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 شكر وتقدير
 

 

 هذا البحثولله الحمد والفضل على توفيقي لإخراج  بعد،الشكر من قبل ومن لله 

 الحمد والشكر لله". مني"ليتقبله  أدعوه مخلصًاوالذي 

 والتقدير إلى الأستاذ المشرف والاحترامأتقدم بأسمى عبارات الشكر 

 وعلى صبره  الأطروحةهذه على قبوله الإشراف على  بوعشة "مبارك  الدكتور " لأستاذا 

  .جزاه الله عني كل خير ....وتواضعهوحلمه 

لجنة المناقشة لتكرمهم بتخصيص جزء من وقتهم لقراءة  أعضاء الأساتذة إلى الخالص بالشكر أتقدم كما

 .ومناقشة هذا العمل

من  البحث هذا لإعداد والتشجيع المساعدة بيد أمدّني من لك إلى الخالص تقديري  عن أعبّر أن يفوتني ولا

 .قريب أو بعيد
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 يةدور نظم المعلومات الإدارية في تحقيق الجودة الشاملة داخل المؤسسة الاقتصاد
 

 ـصخ  ملال
 

نظم المعلومات الإدارية والجودة الشاملة داخل دور الذي تلعبه التحديد  إلىهذه الدراسة  هدفت 
لاقة الع طبيعة إبرازمع  هومين،فللم هذه الأخيرة مدى تبني وذلك من خلال معرفة، الاقتصادية ةالمؤسس
قتها وعلا المعلومات الإدارية نظم حول عينة الدراسة آراءإلى التعرف على فروق في  بالإضافة ،بينهما

 .والوظيفية الشخصية المتغيرات إلى الشاملة تعزى بالجودة 
لاختبار الفرضيات عن طريق  وللوصول إلى الأهداف المنشودة تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي 

كما  .والجودة الشاملة الإداريةمدى تبني المؤسسات محل الدراسة لنظم المعلومات  للوقوف عنالمقابلة 
لف مخت استبيان على 445، حيث تم توزيع الدراسة أهداف لتحقيق كأداةاعتمدت الباحثة على الاستبيان 

 ماك استبيان  413 استرجاع تم ،لولاية قسنطينةالمؤسسات الاقتصادية  بعض الإطارات التي تعمل داخل
 .استبانه 381الإحصائي للتحليل الصالحة الاستبيانات عدد بلغ
، وبالاعتماد على برنامج  الإحصائيةباستخدام جملة من الأدوات  الإحصائيالتحليل  إجراءوبعد  

SPSS  أهمها: النتائج من عدد إلى التوصلتم 

   ؛نظم المعلومات الإدارية المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينةتتبنى  -

 ؛الجودة الشاملة المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينةتتبنى  -
على مستوى إحصائية بين نظم المعلومات الإدارية والجودة الشاملة  دلالة علاقة ذات  توجد -

 ؛المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة

قتها وعلا المعلومات الإدارية نظم حول الدراسة عينة أفراد آراء في إحصائية دلالة ذات فروق  توجد -
 .متغير العمر إلى تعزى  بالجودة الشاملة داخل المؤسسة الاقتصادية

 
 :الكلمات المفتاحية

تزام ال ،التحسين المستمر نظم المعلومات، مستلزمات نظم المعلومات الإدارية، إدارة الجودة الشاملة،
 .على الزبائن والموردين ، مشاركة العاملين، التركيزالإدارة العليا
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The Role of administrative information systems in achieving total quality  in 

the company 

 

Summary 

 

This study aimed at determining the role played by administrative information systems and 

total quality within the company, and this through the knowledge of the degree of the 

adoption of the latter of these two concepts, highlighting the nature of the relationship 

between them, as well as identifying the differences in the study's sample perception of 

administrative information systems and their relationship with total quality which refers to 

personal and functional variables. 

In order to achieve the desired objectives, the descriptive-analytical approach was adopted to 

test the hypotheses by means of the interview, to know at what extent the studied companies 

adopt the administrative information systems and the total quality.  

The researcher also used the questionnaire as a tool to achieve the objectives of the study. For 

this, 445 questionnaires were distributed to various executives of some companies of the 

wilaya of Constantine, 413 questionnaires were retrieved, and 381 questionnaires among them 

only were valid  for statistical analysis. 

After performing the statistical analysis using a set of statistical tools and specially relying on 

the SPSS program, the results below were  reached : 

- The Companies of the wilaya of Constantine adopt administrative information 

systems, 

- The Companies of the wilaya of Constantine adopt the total quality, 

- The existence of a statistically significant relationship between the administrative 

information systems and the total quality within the companies of the wilaya of 

Constantine, 

- The existence of statistically significant differences between the opinions of the 

sample elements concerning the relationship between administrative information 

systems and the total quality of the economic enterprise due to the age factor. 

 

Key words: Information Systems, Administrative Information Systems Requirements, Total 

Quality Management, Continuous Improvement, Management Commitment, Employee 

Participation, Customer Focus and Suppliers. 
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Le Rôle des systèmes d'information administratifs dans la réalisation de la 

qualité totale  au sein de l’entreprise  

 
Résumé 

 
 Cette étude a  pour but de déterminer le rôle joué par les systèmes d'information 

administratifs et la qualité totale au sein de l'entreprise économique, et ce à travers la 

connaissance du degré de l’adoption de cette dernière de ces deux concepts, tout en soulignant 

la nature de la relation entre eux, aussi bien qu'identifier les différences dans la perception de 

l'échantillon de l'étude concernant les systèmes d'information administratifs et leur relation 

avec la qualité dues aux variables personnelles et fonctionnelles. 

 Afin d'atteindre les objectifs souhaités, l'approche descriptive-analytique a été adoptée 

pour tester les hypothèses par le biais de l'interview, pour savoir à quel point les entreprises 

étudiées adoptent les systèmes d'information administratifs et la qualité totale. 

 Le chercheur a aussi utilisé le questionnaire comme un outil pour atteindre les 

objectifs de l'étude. Pour cela 445 questionnaires ont été distribués auprès de différents cadres 

de certaines entreprises économiques de  la wilaya de Constantine, 413 questionnaires ont 

été restitués, parmi lesquelles  381 seulement sont valides pour l'analyse statistique. 

Après avoir effectué l'analyse statistique en utilisant un ensemble d'outils statistiques, en 

s'appuyant sur le programme SPSS, un certain nombre de résultats ont été atteints : 

- Les entreprises économiques de  la wilaya de Constantine adoptent des systèmes 

d'information administratifs, 

- Les entreprises économiques de  la wilaya de Constantine adoptent la qualité totale, 

- L’existence d’une relation statistiquement significative entre les systèmes 

d'information administratifs et la qualité totale au niveau des entreprises économiques 

de  la wilaya de Constantine, 

- L’existence de différences statistiquement significatives entre les opinions des 

éléments de l'échantillon concernant la relation entre les systèmes d'information 

administratifs et la qualité totale de l’entreprise économique dues au facteur de  l'âge. 

 

Mots clés: Systèmes d'information, Exigences des systèmes d'information administratifs, 

Management de la Qualité Totale, Amélioration Continue, Engagement de la Direction, 

Participation des Employés, Concentration sur les Clients et Fournisseurs. 
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CRM إدارة علاقات الزبائن Customer Relationship Management 

ISO المنظمة الدولية للمعايير International Organization for 
Standardization 

LAN شبكة النطاق المحدود Local Area Network 
MIS نظم المعلومات الإدارية Management Informations Systems 

PDCA خطط، نفذ، افحص،حسن  Plan, Do,Check, Act 
QQOQC

P 
من؟ متى؟  أين؟ ماذا؟ كيف ؟ كم؟ 

 لماذا
Qui ? Quand ? Où ? Quoi ? Comment ? 
Pourquoi  

RAM الذاكرة العشوائية Random Access Memory 
 ROM ذاكرة القراءة فقط  Read Only Memory 

TIC  تكنولوجيا المعلومات والاتصال 
Technologie de I’information et de la 
Communication 

TQC   السيطرة الشاملة للجودة  Total Quality Control 
TQM رة الجودة الشاملةإدا   Total Quality Management 
USB الناقل التسلسلي العالمي Universal Serial Bus 
WAN شبكه المجال الواسع  Wide Area Network 
WWW الشبكة العالمية العنكبوتية الواسعة World.Wild.Web 
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 مقدمة 

 لحياةأحدثت التكنولوجيات الحديثة للمعلومات والاتصالات تغييرات مهمة في مختلف مجالات ا          
 وصرة هالاقتصادية والاجتماعية والسياسية، إذ أصبح أهم ما يميز بيئة العمل المحيطة بالمؤسسات المعا

هو  طوراتمجتمعات. ومن بين أهم هذه التالتقلب والتغيير السريع والانفتاح وتجاوز الحدود بين الدول وال
 .نمو الكبير والانتشار الواسع لنظم المعلومات في كافة المجالات والقطاعاتال

 إلى لم يقتصر استخدام هذه النظم على المستوى التشغيلي بل تعداه إلى المستوى الإداري وصولاو 
ن  وذلك م داخل المؤسسة الاقتصادية الأمر الذي أدى إلى تطوير أساليب العمل ،المستوى الاستراتيجي

اق خلال استخدام نظم المعلومات الإدارية كأصول إستراتيجية لتحقيق ميزة تنافسية على مستوى الأسو 
رضاء العملاء . ،المحلية والعالمية  وبالتالي زيادة الاهتمام  بعامل الوقت وجودة المنتجات وا 

معلومات من أجل السيطرة على الكم للاء أنظمة اتجهت المؤسسات المعاصرة إلى تصميم وبنكما   
ة الهائل من المعلومات الضرورية لإدارة المؤسسة وذلك لضمان وصول معلومات صحيحة ودقيقة إلى كاف

ي فساهم تالمستويات الإدارية بالشكل الملائم والوقت المناسب من أجل استخدامها في اتخاذ قرارات رشيدة 
 تحقيق أهداف المؤسسة . 

افس تبر الجودة الشاملة أحد المفاتيح الأساسية التي تسعى المؤسسات لتحقيقها في ظل التنتعو 
ن سات أبد على هذه المؤسلامن أجل البقاء والتطور، سواء كان ذلك على المستوى الإنتاجي أو الإداري، و 

من  أن تتجاهلهاوالتي لا يمكن  الجودة يرتكز على مبادئ أساسية،تضع في عين الاعتبار أن تحقيق هذه 
خلال  من. وعلى هذا الأساس فهي تسعى جاهدة لتحقيق ذلك في السوق أجل رفع تنافسيتها وبقائها 

إتباعها لعدد من السياسات والإجراءات كنظم معلومات الإدارية التي تهدف لتحسين الأداء داخل 
 المؤسسة.  

فة مؤسسة انطلاقا من تغيير الثقاتحقيق الجودة الشاملة إحداث تغيرات شاملة وواسعة بال ويتطلب
ادة ، وا علوماتتتلاءم والفلسفة الجديدة، وتهيئة البيئة الملائمة للتطبيق ببناء نظم المع بأخرى القديمة 

 الاستعانةفيذ بتصميم العمليات، وتدريب العمال على مفاهيم وأساليب إدارة الجودة الشاملة وأدواتها ليتم التن
 في عملية الرقابة التي لابد أن تكون متزامنة مع التنفيذ.بنظم المعلومات الإدارية 
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 إشكالية الدراسة: .1
 يمكن حصر إشكالية البحث في سؤال جوهري يتمثل فيما يلي:

 ما هو دور نظم المعلومات الإدارية في تحقيق الجودة الشاملة على مستوى المؤسسات الاقتصادية -
 ؟ لولاية قسنطينة

 لية:هذا التساؤل الرئيسي فإنه من الضروري طرح التساؤلات الفرعية التاحتى تتسنى لنا الإجابة عن و 
 ما المقصود بنظم المعلومات الإدارية، وما هي أهم مستلزماتها؟ -
 ما هي الجودة الشاملة، وما هي أهم مبادئها؟ -
 ؟ نظم المعلومات الإدارية والجودة الشاملة المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينةهل تتبنى  -
 العلاقة التي تربط بين نظم المعلومات الإدارية والجودة الشاملة؟ طبيعة هيما  -
دورها الإدارية و  المعلومات نظم حول الدراسة عينة أفراد آراء في إحصائية دلالة ذات فروق  توجد هل -

دية على مستوى المؤسسات الاقتصاوالوظيفية  الشخصية العوامل إلى تعزى  في تحقيق الجودة الشاملة
 ؟ ية قسنطينةلولا

 فرضيات الدراسة: .2

 المطروحة،وبهدف الإجابة على التساؤل الرئيسي وتناول مختلف التساؤلات  على ضوء ما سبق
 :نعتمد الفرضيات التالية

  نظم المعلومات الإدارية  والجودة الشاملة المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينةتتبنى. 

 على مستوى لمعلومات الإدارية والجودة الشاملة إحصائية بين نظم ا دلالة علاقة ذات  توجد
 المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة.

 قتها وعلا المعلومات الإدارية نظم حول الدراسة عينة أفراد آراء في إحصائية دلالة ذات فروق  توجد
سلم والوظيفية )العمر، ال الشخصية العوامل إلى تعزى  بالجودة الشاملة داخل المؤسسة الاقتصادية

 الإداري الذي تنتمي إليه، الخبرة، المستوى الدراسي(.
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 :الدراسةأهداف  .3

 في ما يلي: الدراسةأهداف  أهم تتجلى  
لمعلومات الإدارية المطبقة داخل المؤسسات الاقتصادية على مستوى ولاية االتعرف على نظم  -

 قسنطينة.
ت أهم المواصفا مع ابرازلاقتصادية إبراز تطبيقات الجودة الشاملة ومبادئها داخل  المؤسسات ا -

 .والمعايير المطبقة في هذا المجال
ختلفة معرفة مدى قدرة نظم المعلومات الإدارية في تحقيق الجودة الشاملة بمبادئها ومرتكزاتها الم -

 .كالتحسين المستمر والتزام الإدارة العليا
 مرتكزات الجودة الشاملة داخلنظم المعلومات الإدارية و  تربط بينإبراز طبيعة العلاقة التي  -

 . محل الدراسةالمؤسسات الاقتصادية 
         المعلومات الإدارية   نظم حول الدراسة عينة أفراد تصور في فروقات هناك كانت إذا ما إبراز -

 الشخصية خصائصهم لاختلاف تبعا وعلاقتها بالجودة الشاملة داخل المؤسسة الاقتصادية 
 .والوظيفية

 : اسةالدر أهمية  .4

 للبحث أهمية خاصة تتمثل في:
سسات في تحقيق الجودة الشاملة لضمان نجاح واستمرارية المؤ الإدارية  المعلومات نظمدور  إبراز -

 الاقتصادية.
 المؤسسات في الإدارية المعلومات نظم تطبيقات وخصوصية واقع على التعرف محاولة -

 على مستوى ولاية قسنطينة. الاقتصادية
 الاقتصادية التطوراتفي ظل مدخلات مختلف النظم  كأحد أهم لمعلومات االتركيز على  -

 .المؤسسات الاقتصادية  تعيشها أصبحت التي والتكنولوجية
لثقافة   -على مستوى ولاية قسنطينة- مواكبة المؤسسات الاقتصادية مدى على التعرف محاولة -

الأمر  ،شهادات الايزوباصة الجودة والجودة الشاملة خاصة من ناحية تطبيق المواصفات الخ
 .الآخرين في مختلف الجوانب على والتميز التفوق  لها الذي سيضمن
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  :الدراسةمنهجية  .5
 لاعتمادبا وذلك دراسةال وطبيعة يتلاءم الذيالتحليلي  المنهج الوصفي سنعتمد على نظرًا لطبيعة الموضوع

 اقعمو  إلى بالإضافة، والبحوث المتخصصةوالدراسات  والأجنبية العربية باللغة العلمية المؤلفات على
فالدراسة . لما يتطلبه هذا الأخير من تجميع بيانات وحقائق من الواقع، بالموضوع علاقة لها التي الانترنت

تصنف ضمن البحوث الوصفية التي تهدف إلى وصف دقيق وتفصيلي لظواهر أو أحداث معينة وجمع 
 كما خاصة بها وتقرير حالتها كما توجد عليه في الواقع.الحقائق والمعلومات عنها ووصف الظروف ال

 صفو  في نساهماستاللتان الاستبيان و  بأداتي المقابلة الاستعانةعم بحثنا بدراسة حالة من خلال سند
طبيعة  خاصة المتعلقة بمعرفة صحة الفرضيات للإجابة عن أسئلة الدراسة،واختبار  ،دقيقا وصفا البيانات

 .سنطينةعلى مستوى المؤسسات الاقتصادية لولاية ق الجودة الشاملةو  الإداريةلمعلمات نظم ا بينعلاقة ال
 :الدراسات السابقة .6

 استشراف لابد من وفرضياتها، الدراسة نموذج ترصين وبهدف للدراسة النظري  الجانب غرض دعمب
يما يلي وف دة الشاملة نظم المعلومات الإدارية ودورها في تحقيق الجو  مجال في للباحثين السابقة الجهود
 :بموضوع الدراسة المرتبطة السابقة للدراسات وتحليل عرض

 ( 2001دراسة, Lillian YFok) 1 " لعلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وتطوير نظم ا بعنوان
هذه الدراسة سلسلة من العلاقات بين إدارة الجودة الشاملة  وتطوير نظم المعلومات   تناولت" المعلومات 

التي تتبنى إدارة الجودة الشاملة. وتوصلت الدراسة إلى أن اعتماد إدارة الجودة الشاملة  خل المؤسساتدا
وكذا إرساء ثقافة الجودة  هبشكل كامل سيؤثر بشكل كبيير على عدة مجالات من تطوير النظام  وتصميم

ة الشاملة وتكنولوجيا أن كل من إدارة الجودإلى  توصلت الدراسة. كما مستخدمي نظام المعلومات لدى
 المعلومات قد تتطلب ثقافات تنظيمية مماثلة.

 ، هدف 2"تفعيل مدخل النظم لتحقيق الجودة الشاملة ( بعنوان "2006دراسة )باديسي فهيمة :
إبراز الفرق بين تسيير الجودة الشاملة ونظام تسيير الجودة من أجل تبديد حالة الخلط  إلى هذا البحث

البحث الجوانب التطبيقية لتسيير الجودة الشاملة ومدخل النظم كأحد الآليات المعتمدة برز أكما  بينهما،
                                                 

1 Lillian YFok, Exploring the relationship between total quality management and information systems 

development, Information and Management, 38, 2001. 
نطينة، منتوري قس ، جامعة علوم التسيير في علوم دكتوراه شهادة لنيل مقدمة أطروحة ،تفعيل مدخل النظم لتحقيق الجودة الشاملة، مةباديسي فهي 2

2006. 
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 قد حاولتأما من الجانب التطبيقي ف ،قصد تطوير وتحسين جودة الأداء عموما هذا من الجانب النظري 
لنظم فرص تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية باستخدام مدخل ا دراسةالباحثة 

المرنة أي الجانب غير الكمي لمدخل النظم وكيف لهذه الأخيرة القدرة على تهيئة المناخ التطبيقي من 
وقد توصلت الدراسة إلى أن هناك مستوى مقبول على العموم لثقافة  أجل بلوغ هدف الجودة الشاملة

،كما تبين أن تطبيق نظام الجودة الشاملة ومدخل النظم لدى أغلب المسيرين داخل المؤسسة محل الدراسة 
يؤسس لثقافة الجودة الشاملة ومدخل النظم . كما تم التوصل إلى  (ISO 9000:2000)تسيير الجودة 

وجود نوع من الاستحسان والتقبل لفلسفة منهجية النظم المرنة من أجل إدخال التحسينات في بعض 
 .ساليب التفكير والمعاملة التنظيم وكذا علاقات العمل وأو الجوانب المتعلقة بطرق العمل 

 ( 2006دراسة, Daniel, I. Prajogo, Amrik S. Sohal )1  التوافق بين إدارة بعنوان
 .التنبؤ بالأداء التنظيمي من حيث الجودة والإبداع لأجلالجودة الشاملة وتكنولوجيا البحث والتطوير 

في مساهمة هذه الدراسة في فهم  ين يتمثل المدخل الأوليمدخلين رئيس هذه الدراسة الى تبيين تهدف
ثاني  ال مدخل، أما الالتوافق بين إدارة الجودة الشاملة وكل من إدارة التكنولوجيا وكذا إدارة البحث والتطوير

الجودة والإبداع وهو ما يعتبر مع التكامل بين إدارة الجودة الشاملة وتكنولوجيا البحث والتطوير فركز على 
مع أداء قوية دارة الجودة الشاملة علاقة لإالتنافسية. وقد أشارت النتائج أن المصدر الرئيسي للميزة 

دارة البحث  يجابي بين إدارة الجودة الشاملة والتكنولوجيا وا  الإبداع. وبالإضافة إلى ذلك هناك ارتباط قوي وا 
دارة البحث والفوالتطوير. وتتمثل النتيجة الرئيسية لهذه الدراسة  تطوير هو المورد ي أن التكنولوجيا وا 

 .الابداع وخاصة أداءالمناسب المستخدم بانسجام مع إدارة الجودة الشاملة لتعزيز الأداء التنظيمي 
 جودة علي المحاسبية المعلومات نظم استخدام أثر" بعنوان( 2009الداية،  يحيى دراسة )منذر 

 جودة البيانات ىعل المحاسبية المعلومات نظم استخدام اثر هدف هذا البحث لتقييم "المالية البيانات
 استخدام من الاقتصادية الجدوى  من خلال قياس وتقدير غزة، قطاع في الخدمات قطاع لشركات المالية
 حجم أن منها النتائج من مجموعة ىإل الدراسة توصلت ولقد ،هذا القطاع في المحاسبية المعلومات نظم

 لنظم استخدام الشركة ىعل أثر له (المال رأس جموح الإيرادات وحجم العاملين حيث عدد من) الشركة
 الخصائص تحقيق إلي يؤدي المحاسبية سوف المعلومات نظم استخدام كما أن المحاسبية، المعلومات

                                                 
1  -Daniel I, Prajogo, Amrik S. Sohal, The integration of TQM and technology/R&D management in 

determining quality and innovation performance, The International Journal of Management Science, Omega 

34 (2006) 296 – 312. 
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مكانية وملائمتها البيانات دقة حيث من البيانات تلك جودة وزيادة المالية للبيانات النوعية  عليها الاعتماد وا 
 .المناسب قتالو  في عليها والحصول

  ،التكامل بين نظام المعلومات الإدارية و نظام إدارة (  بعنوان "2009دراسة )سلمان عبود زبار
لتكامل بين نظام المعلومات الإدارية اهدفت هذه الدراسة : 1الجودة الشاملة و أثرهما على أداء المنظمة"

الجودة لتحقيق المنافع الملموسة  ونظام إدارة الجودة الشاملة  من خلال تطبيق نظام معلومات ضبط 
ملموسة وكذا تحقيق رضا أطراف العلاقة )الزبون، الإدارة، العاملين(، كما بين هذا البحث علاقات الوغير 

تبادل المنفعة بين النظامين وأثر ذلك على أداء المنظمات وكذا تأثيره على زيادة قدرتها التنافسية. وقد 
لنتائج تمثلت في أن مجالات المنفعة المتبادلة بين نظام المعلومات توصلت الدراسة إلى مجموعة من ا

لة تحتاج إلى معلومات كثيرة في كافة مراحل تطبيقات نظام المعلومات مالإدارية ونظام إدارة الجودة الشا
تج، كما أن الإدارية منذ بداية تحديد أهدافه إلى غاية الانتهاء من الدورة الإنتاجية والتسويقية والتمويلية للمن

هذا الأخير في حاجة إلى تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة حيث أن ذلك يؤدي إلى دقة في إنتاج 
 .المعلومات حتى تعبر عن الأداء الواقعي للمنظمة

 (2013جرجيس،  احمد يسرى دراسة )المعلومات تقانات بين التكامل " تحقيقبعنوان 
دارة والاتصالات قة الارتباط والتأثير بين تقانات لاهذه الدراسة تحليل ع ولتنات: 2الشاملة" الجودة وا 

دارة الجودة الشاملة، وكذلك معرفة  الاتصالاتالمعلومات و              دور تكنولوجيا المعلوماتوا 
تعزيز العلاقة ومتابعة  إلىتوصلت الدراسة و في تعزيز تطبيق مستلزمات إدارة الجودة الشاملة،  الاتصالو 

الفاعل ة المعلومات والاتصالات في تطبيق إدارة الجودة الشاملة، كما قدمت الدراسة الدور استثمار تقان
الاتصالات في تطبيق مستلزمات إدارة الجودة الشاملة كثقافة ضرورية لنجاح لأبعاد تقانة المعلومات و 

 سفة هذه الاخيرة.لتبني ف
   ،المنظمات دراسة أداء على المعلومات  نظم أثربعنوان " (2014دراسة  ) هدى بن محمد 

 المعلومات نظم أثر وعلاقة طبيعة إبراز إلى الدراسة هذه تهدف:3"بالجزائر التأمين شركات في ميدانية
 الدراسة عينة فرادأ في آراء  فروق  وجود مدى معرفة إلى المنظمات بالإضافة أداء على المختلفة بأبعاده

                                                 
مجلة جامعة  ،التكامل  الموجود بين نظام المعلومات الإدارية و نظام إدارة الجودة الشاملة وأثرهما على أداء المنظمةزبار،  عبود سلمان 1

 .2009، 2عدد، ال17بابل،العلوم الانسانية، المجلد 
 مجلة تكريت للعلوم الإدارية والإقتصادية،، تحقيق التكامل بين تقانات المعلومات والاتصالات وإدارة الجودة الشاملة، يسرى احمد جرجيس 2

 ، 2013، 30، العدد10المجلد 
-الاقتصادية، جامعة عبد الحميد مهري العلوم في علوم دكتوراه شهادة لنيل مقدمة أطروحة،المنظمات أداء على المعلومات نظم أثرهدى بن محمد، 3

 .2013/2014،الجزائر، 2قسنطينة
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 تستخدم بالجزائر التأمين أن شركات إلى الدراسة توصلت والوظيفية، وقد الشخصية المتغيرات إلى تعزى 
 بدرجة بالجزائر التأمين شركات أداء يتميزكما  .متوسطة بدرجة المختلفة بمستلزماتها المعلومات نظم

 نظم بين إحصائية دلالة ذات قوية إيجابية ارتباط علاقة متوسطة كما توصلت الباحثة إلى وجود
 المعلومات لنظم إحصائية ذو دلالة  إيجابي أثر جودوكذا و  بالجزائر، أمينالت شركات وأداء المعلومات

 الدراسة عينة أفراد في أراء إحصائيا دلالةذات   فروق  وجود بالجزائر مع عدم التأمين شركات أداء على
 وى المست أو العمر أو الجنس لمتغير تعزى  بالجزائر شركات التأمين أداء على وأثرها المعلومات نظم حول

 إحصائيا دلالة ذات فروق  وجود تبين حين في مجال المعلوماتية، في التدريبية الدورات عدد أو التعليمي
 لمتغير تعزى  بالجزائر التأمين شركات وأثرها على أداء  المعلومات نظم حول الدراسة عينة أفراد في أراء
 .الخبرة سنوات وعدد الإداري  المستوى 

  ،الشاملة الجودة إدارة في الإدارية المعلومات نظم أثر بعنوان( 2014دراسة )عبد الرحيم أحمد 
هذه الدراسة إلى تبيين أثر نظم المعلومات الإدارية                  تهدف: 1بالسودان" الغذائية المنتجات بشركات

إلى  سةالدرا وتوصلت الوطنية لصناعة الحلويات والبسكويت، اتشركالوالتقنية في رفع جودة الإنتاج في 
ما كومن ثم رفع كفاءة أداءهم،  ،أن نظم المعلومات الإدارية قادرة على حل المشاكل التي تواجه العاملين

تحقيق وبالتالي عملية التطوير التقني لنظم المعلومات الإدارية الأمان و الرضا في نفوس العاملين   بثت
رق العمل عن طريق نظم المعلومات الإدارية مع التركيز ف   يتم تشجيعه بينت الدراسة أنو ، أهداف المؤسسة

 إلىعلى التحسين المستمر لتعزيز أهداف المؤسسة، كما أدت جودة نظم المعلومات الإدارية في المؤسسة 
 .مهامهمبهم الأخطاء في أداء يرفع كفاءة العاملين وتجن

 (  2016، زديرة الدين شرفدراسة) " جودة تحسين في املةالش الجودة إدارة دور بعنوان 
 تحسين في الشاملة الجودة إدارة دور إبراز إلى الدراسة هذه تهدف :2"الاستشفائية المؤسسات خدمات
 الأسلوب هذا تبني إلى الحاجة ولإثبات الاستشفائية، المؤسساتعلى مستوى  الصحية الخدمات جودة

 أبعاد توفر مدى حول )إداريين ممرضين، أطباء،( الخدمة مقدمي آراء دراسة على الباحث اعتمد الإداري،
 مؤسسات ثلاثة على مقسمون  فرد 718 عددها البالغ العينة وبينت. الدراسة محل بالمستشفيات الجودة

 التعاطف بعد الاستجابة، بعد الاعتمادية، بعد:  وهي الخمس الجودة أبعاد من أبعاد أربع توفر استشفائية،

                                                 
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة بالسودان الغذائية المنتجات بشركات الشاملة الجودة إدارة في الإدارية المعلومات نظم أثرعبد الرحيم أحمد،  1

 .2014لسودان، دكتوراه الفلسفة في إدارة الأعمال،جامعة الزعيم الأزهري، ا
علوم في  شهادة دكتوراه أطروحة مقدمة لنيل ،الاستشفائية  المؤسسات خدمات جودة تحسين في الشاملة الجودة إدارة دورزديرة،  الدين شرف 2

 .2016،بسكرة خيضر، محمد ،  جامعةعلوم التسيير
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 إدارة بتطبيق تسمح أرضية وجود على يدل مما الملموسية، بعد توفر حول أرائهم واختلاف الضمان، وبعد
 الصحية الخدمات جودة تحسين وبالتالي الدراسة، محل الاستشفائية المؤسسات في الشاملة الجودة
 .المقدمة
 السابقة الدراسات على التعليق 

 أن إذ خدمة،المست المنهجية : هامن السابقة والدراسات الحالية الدراسة بين عديدة اتفاق نقاط هناك        
 تالدراسا مع تلتقي الدراسة هذه أن كما التحليلي، الوصفي المنهج السابقة استخدمت الدراسات معظم
 كذلك بقةالسا الدراسات مع الدراسة هذه تتفق ، كماجودة نظم المعلومات الإدارية   في التعمق في السابقة

 الاقتصاديةالمعلومات والجودة الشاملة في المؤسسات  أهمية كل من نظم وهو الرئيسي الهدف في
 .المعاصرة
 تم لتيوا المقارنات بعض إجراء تم فقد السابقة، الدراسات عن الدراسة هذه يميز ما لتبيينو        
 : التالي النحو على عرضها
لإدارية اات لمعرفة طبيعة العلاقة أو أثر نظم المعلوم السابقة الدراسات أجريت :الدراسة حيث من -

كزت ر في حين أن دراستنا  الجودة الشاملة على متغيرات أخرى كالأداء والنظم وجودة الخدمات أو
سات الدرا إلى أن بعض إضافة ،الجودة الشاملة بجميع مستلزماتهاو  الإداريةعلومات على نظم الم
متغيرات معرفة التكامل الذي يوجد بين على الدول الأجنبية ركزت  بعض في التي أجريت

مات الحالية على معرفة طبيعة العلاقة التي تجمع نظم المعلو  الدراسة حين ركزت  في الدراسة،
 .بالجودة الشاملة

ز على الخدمة كما تم التركي نظم المعلومات على الأداء  أثر دراسة تمت: الموضوع حيث من -
 يف – ندرة هناك أن نجد حين في على علاقة الجودة بنظم المعلومات الإدارية وليس العكس،

 شاملة؛الجودة ال تحقيق في الإداريةدور نظم المعلومات  تناولت التي في الدراسات- علمنا حدود
إلى تحديد الجودة و نظم  السابقة للدراسات البحثية الاتجاهات تنوعت: الدراسة هدف حيث من -

دور نظم ) لحاليةالدراسة ا عنيت فيما ،الإنتاجيأو القطاع  المعلومات في قطاع الخدمات
في  (المعلومات الإدارية في تحقيق الجودة الشاملة داخل المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة

 هاستخدم نظم المعلومات الإدارية داخلالتركيز على مختلف القطاعات الاقتصادية التي ت  
          غيرة المؤسسات الصو  كالقطاع الإنتاجي والقطاع الخدمي وأيضا القطاع الخاص والعام)
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ثقافة الجودة هذه الأخيرة لنظم المعلومات الإدارية و  والعمل على معرفة مدى تبنى (...الكبيرةو 
 الشاملة لتحقيق الكفاءة والفعالية داخل المؤسسة.

 أدوات الدراسة: .7
ة امللشلمعرفة تطبيقات نظام المعلومات الإدارية داخل المؤسسات محل الدراسة ودوره في تحقيق الجودة ا

مجموعة من الأدوات للحصول على البيانات والمعلومات أهمها الكتب والمجلات  تم الاعتماد على
 .المتخصصة، الملتقيات العلمية وشبكة الانترنت، هذا فيما يخص الجانب النظري للدراسة

أداة بيان كلاستاالمقابلة وعلى أما الجانب التطبيقي والذي يعكس الدراسة الميدانية فتم الاعتماد فيه على 
جة لمعال "spss"كما تمت الاستعانة بالبرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية  .رئيسية لجمع البيانات

 إلخ...بيانات الاستبيان وترجمتها إلى نسب وتكرارات ومتوسطات وانحرافات
 البيانات جمع مصادر .8
 هما: البيانات لجمع رئيسيين مصدرين على الاعتماد تم لقد
 رية وموضوع موضوع نظم المعلومات الادا عن كتبت التي الأدبيات وتشمل :  الثانوية صادرالم  8-1

علمية  ورسائل المتخصصة والدوريات العلمية والمقالات وكتب وأبحاث دراسات من الشاملة، الجودة
ة ربيالانترنت بالإضافة إلى الزيارات الميدانية لمجموعة من مكتبات الجامعات الوطنية والع وكذلك

النظري  لتقديم الجانب منها الاستفادة تم وقد ،منها منشورةالالسابقة خاصة غير  اتالدراس على للإطلاع
قي لجانب التطبياوالذي يشمل الفصول الثلاث الاولى للدراسة وكذا الاستعانة بهذه المصادر في دعم 

 خاصة في الفصل الرابع.
اجراء  بيقي من خلالالتط بر أداة الدراسة للقيام بالجانوتطوي تصميم في وتمثلت :الأولية المصادر 8-2

حصائية البيانات  والتي تم تحليل مخرجاتها باستخدام  الأساليب الإ جمع لغرض استبانة وضع المقابلة و 
 .SPSS 20المستخدمة في التحليل الإحصائي معتمدين على برنامج 

 نموذج الدراسة : .9
 رالمتغي يبين للدراسة نموذج تصميم تم وفرضياتها أهدافهاو  وأهميتها الدراسة إشكالية خلال من
 كل قياس عادالجودة الشاملة وأب في المتمثل التابع والمتغير المعلومات الإدارية، نظم في المتمثل المستقل
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فقرة، حيث  55تم قياس متغيرات الدراسة من خلال الاستبيان المصمم والذي احتوى علىمنهما إذ 
ص م المعلومات الإدارية كمتغير مستقل، أما الجودة الشاملة كمتغير تابع فقد خصفقرة لنظ 24خصصت 

 الدراسة:نموذج  التالي يوضح شكل، والةفقر  31له 
 

 (: نموذج الدراسة01الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 : إعداد الباحثةلمصدرا

 المصطلحات الإجرائية للدراسة: .10
 :التالية ائيةالإجر  المصطلحات  على دراستنا تعتمد

 هي مجموعة المستلزمات المادية والبشرية وكذا قواعد البيانات  :المعلومات الإدارية نظام              
صول والإجراءات والبرمجيات والشبكات التي تتفاعل فيما بينها عن طريق عملية المعالجة بغرض الح

ة خلية داخل مختلف إدارات المؤسسعلى معلومات صحيحة تدعم عمليتي اتخاذ القرار والرقابة الدا
 الاقتصادية.

نظم  : متغير المستقلال
 المعلومات الادارية

 الاداري 

 أبعاده

  قواعد البيانات 
 المستلزمات البشرية 
 والمعدات الأجهزة  
  الإجراءاتالبرمجيات و  
 الشبكات 

المتغير التابع: الجودة 
 الشاملة

 أبعاده

 التزام الإدارة العليا 
  التركيز على الزبون 
 مشاركة العاملين 
 التحسين المستمر 
 إدارة الموردين 
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 ثل احدمجموع البيانات مخزنة في شكل ملفات يدوية أو الكترونية  وتم: وهي عبارة  تاقواعد البيان 
دارتها  للحصول على المعلومات الدقيقة والصحيح  ة .أهم مدخلات نظم المعلومات ويتم معالجتها وا 

  ا العنصر لرئيسي لتشغيل مختلف الموارد المادية والبرمجيات وكذالمورد ا يه :المستلزمات  البشرية
جراءات نظم المعلومات الإدارية.   الأساسي  للتحكم في مختلف عمليات وا 

 المعلومات نظم بوظائف للقيام الضرورية مختلف المستلزمات المادية  هي :الأجهزة و المعدات 
 التي تعمل على نقل وسيران المعلومة داخل من مختلف الآلات و المعدات المختلفة، وهي تتكون 

 المؤسسة .
  ويمكن للنظم المعلوماتية يتم تشغيل الحاسب الآلي بواسطتها، المادية الأجزاء من هي :البرمجيات 

 وبرامج تطبيقية.النظام  برامجهي البرامج  من نوعين التمييز بين
 : الخاصة وكذا التعليمات إدخالها، وكيفية البيانات بإعداد الخاصة التعليمات مجموعة هيالإجراءات 

 الحاسب. وتشغيل باستخدام
  بالوسائل بعضها مع المرتبطةساهم في تسهيل عملية الاتصال بين مختلف الأجهزة : تالشبكات 

 من خلال تحويل المعلومات بين هذه الأخيرة داخل و خارج المؤسسة بكل سهولة. المختلفة
 نفيذ تعم و همة الإدارة العليا خاصة على المستوى الاستراتيجي  في د: مدى مساتزام الإدارة العلياإل

 ية.سياسة وأهداف الجودة للمؤسسة مع إرساء ثقافة الجودة لدى العاملين عند مختلف المستويات الإدار 
  كسب ولاء هم في حاجات ورغبات العملاء وطرق :  من خلال التركيز على  التركيز على الزبون

 إذ يعد العميل  من أهم المرتكزات التي تسند إليها  الجودة الشاملة. الحاضر والمستقبل
 :مشاركة تعتبر  مشاركة العاملين من أهم ركائز الجودة الشامل  وهي تتمثل في ال مشاركة العاملين 

الواسعة في حل المشكلات واتخاذ القرارات و العمل كأعضاء فريق واحدـ من خلال زرع روح 
ء ين أداع والابتكار وحتى تحمل المخاطر ومحاولة إيجاد الحلول التي تزيد من تحسالمشاركة في الإبدا 

  . العمل وتطويره
 داء يساعد المؤسسات على رفع الكفاءة وتحسين الإنتاجية ورفع الكفاءة في الأ :التحسين المستمر

ء ليل الأخطاتق كنظام معلومات العملاء، تدريب وتحفيز العاملين.التشغيلي للعمليات المختلفة  
 والعيوب
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 فة : أي اختيار الموردين للمواد الأولية والمواد النصف مصنعة والعمل على معر إدارة الموردين
 مواصفات وخصائص وجودة موادهم وشروط التعامل معهم وكذا  مرونة تسديد مستحقاتهم.

 تنظيم البحث: .11

 ثلاث فصول نظرية تتمثل في:   ،لخمسة فصوللمعالجة الإشكالية المطروحة ارتأينا تقسيم البحث 
في  ضسنستعر إذ  ،النظري والفكري لنظم المعلومات الإدارية الإطار هفيسنتناول الذي الفصل الأول     

فة، المعر البيانات والمعلومات و  مبحثه الأول ماهية نظام المعلومات، من خلال التطرق إلى مفهوم النظام،
ريف يم تعماهية نظم المعلومات الإدارية من خلال تقد فيه تناولأما المبحث الثاني فنثم نظام المعلومات.

 ذا موقعوكها مداخلهذه النظم و أبعاد مع تسليط الضوء على  فوائدها ومميزاتها،نظم المعلومات الإدارية و 
 المعلومات نظم تلزماتأما المبحث الثالث فهو يقدم مس .للمؤسسة هذه النظم داخل الهيكل التنظيمي

اعد وقو  والإجراءات، والبرمجيات والمستلزمات المادية، البشرية، المستلزمات سنتناول فيهو  الإدارية
 الشبكات. مستلزمات البيانات،

 رف، وقد تم تقسيمه من طالإطار النظري والفكري للجودة الشاملة فسنتناول خلالهالفصل الثاني أما 
 وذلك مفاهيم أساسية حول الجودة  لأولا همبحث في تناولنحيث  أساسية، أربعة مباحث إلى  الباحثة
 ختلفم نبرز ذلك بعد ثم ماهية الجودة من خلال تعريف الجودة وتبيين أهمية هذه الأخيرة، إلى بالتطرق 

الجودة  مراحل الانتقال من الجودة إلى إدارة سنبين وفي الأخيرقدم تكاليف الجودة كما سنأبعاد الجودة 
الشاملة،  لجودةفيه الباحثة الإطار النظري للجودة الشاملة و إدارة ا تناولت الثاني فقد المبحث . أماالشاملة

دارة الجودة الشاملة والفرق بينهما،  نقدم فيه حيث  فوائد وأدوات  إلى بعدها لننتقل تعريف الجودة الشاملة وا 
إسهامات لهذا الفصل  الثالث في المبحث سنستعرضالجودة الشاملة، وخطوات ومعوقات تطبيقها. كما 

لة في والمتمث تناول مرتكزات ومبادئ الجودة الشاملةسيفالمبحث الرابع أما . أبرز رواد إدارة الجودة الشاملة
 .ينإدارة المورد التحسين المستمر، العاملين، مشاركةالتركيز على الزبون، ، التزام الإدارة العليا

قسيمه الإدارية بالجودة الشاملة من خلال ت علاقة نظم المعلوماتإلى دراسة الفصل الثالث  سننتقل فيو 
موقع  تناول الجودة كنظام وكذاسيوالذي  ،الجودة الشاملةنظام في  الأول منها لثتمي ،إلى ثلاث مباحث

ا أم. ISO9000أبرز مثال حول الجودة كنظام وهو نظام وسنقدم  ،الجودة الشاملة في الهيكل التنظيمي
قديم ت، أما المبحث الأخير لهذا الفصل فقد تم لومات الجودة الشاملةنظام معتناول سيالمبحث الثاني ف

 .مساهمة نظم المعلومات الإدارية في تحقيق الجودة الشاملة 
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  م

 

عض بالفصل الرابع ويتناول الإجراءات المنهجية للدراسة داخل  ؛قسمه لفصلينسنأما القسم التطبيقي ف
 نوع الدراسة تناول في المبحث الأول سبحيث  المؤسسات الاقتصادية على مستوى ولاية قسنطينة،

ر وفي الأخي تعرف من خلاله على مجتمع وعينة الدراسة،فسن، أما المبحث الثاني أدواتهاالميدانية و 
  .أداة الدراسة الأساسيةسنختبر 

 عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية من خلال التحليل الوصفي للبيانات الفصل الأخيراول وسيتن
فرضيات تم اختبار سيالدراسة مع وصف متغيرات الدراسة، وفي الأخير  لعينة خصية والوظيفيةالش

 الدراسة.



 

 

 :الفصل الأول

الفكري و النظري لنظم    الإطار
 الإداريةالمعلومات  
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 تمهـــــيد:
والأنشطة  الوظائف مختلفلإدارة  وذلكإلى كم هائل من المعلومات المؤسسات المعاصرة  تحتاج

الكبير من عدد لضمان الحصول على هذه المعلومات بكل سهولة ودقة يجب معالجة الو  الإدارية،
ذي مر اللتنفيذية، الأالتكتيكية أو ا، الإدارية سواء كانت الإستراتيجيةالبيانات عند مختلف المستويات 

مختلف الوظائف معلومات  صحيحة ودقيقة إلى يتطلب استحداث  كيان يضمن للمؤسسة وصول  
 . ةوهذا الكيان هو نظم المعلومات الإداريالوقت المناسب بالشكل الملائم و  والإدارات

ن م تخرجهلما  نظم المعلومات المتواجدة داخل المؤسسة نظرا أهممن  الإداريةتعد نظم المعلومات و 
تقدم  التشغيلية التيو كذا المستويات الوظيفية و  للمؤسسةالعليا الإدارية المستويات  ممعلومات تخد

في  طرق التيتم من هذا المنطلق سالمختلفة و  الإدارية الأنشطةتسهل  إستراتيجية أخرى و  معلومات روتينية
 : إلى هذا الفصل

 
 ماهية نظام المعلومات 
  مات الإداريةماهية نظم المعلو 
 مستلزمات نظم المعلومات الإدارية 
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 ماهية نظام المعلومات :الأولالمبحث 
ير المعلومات توف التركيز على الاتصالات في عصر تكنولوجيا المعلومات و المؤسس نجاحيتطلب 

 النظام ممفهو المبحث  سنقدم في هذا وعلى هذا الأساس عن طريق نظم المعلومات،الصحيحة والدقيقة 
نظام نظام المعلومات باعتباره ال مفهوم ، لنصل إلىلمعلومات والمعرفةاتعريف البيانات و ننتقل ل ثم

 إدارتها  بصفة خاصة.داخل بصفة عامة و  الأساسي لتدفق المعلومات داخل المؤسسة

 :النظام ماهية -1
ساس سنقدم في هذا هذا الأعلى تعتبر نظم المعلومات من أهم النظم المتواجدة داخل المؤسسة، و 
 العنصر تعريف النظام وخصائصه مع التركيز على عناصره، وأنواعه.

 النظام: تعريف 1-1
" اليونانية التي تعني الكل المركب من عدد من SysTemaإن مصطلح النظام مشتق أساسا من كلمة "

هاية في ن  وذلكحديثا  -كمفهوم علمي –، وعلى الرغم من أن مصطلح النظام تبلور 1الأجزاء
 والتي نذكر منها :  لهالأربعينات من القرن السابق، فقد تعددت التعاريف التي أعطيت 

عناصر أو عمليات مترابطة ومتفاعلة مع بعضها من أجل  جموعة وحدات أو"م:يعرف النظام بأنه  ­
من قبل الوحدات المشاركة فيما لو  المضافةمنظم تكون قيم مدخلاته أكبر من القيم  لتكوين ك

فالمؤسسة هي كل متكامل يكون مجموع من الأنظمة  لت بشكل مستقل عن بعضها البعض،عم
الفرعية من خلال الوظائف والأنشطة والأهداف والهياكل المختلفة متكاملة ومتفاعلة في بيئة 

 .2"متغيرة
مجموعة من العناصر التي تتفاعل فيما بينها بغرض تحقيق أهداف كما عرف النظام على أنه:"  ­

 3سسة"المؤ 
 البعض بعضها مع وتتكامل تتفاعل التي الأجزاء أو العناصر من مجموعة": هو خرآوفي تعريف  ­

 .1منظمة للحصول على مخرجات مفيدة للتنظيم" عمل آليات وتحكمها ا،به المحيطة البيئة ومع

                                                 
 ،2005دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  ،ة الأولى، الطبعالمدخل إلى نظم المعلومات الإدارية محمد عبد حسين آل فرج الطائي، 1

 .17ص
،  2009عمان ،الأردن ، ،، دار اليازوري للنشر والتوزيعنظم إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الإنتاجية والخدمية يوسف حجيم الطائي، 2

 .36ص 
3 Dalila Taouri et Mohamed Belaid, introduction aux Systèmes d’Information , les pages bleues de Rims , 

Algérie, 2004, p 10. 
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ة بادلالأجزاء والعلاقات المتالمدخلات و  من خلال ما سبق يمكننا القول بأن النظام هو مجموعة من
لعام لتقديم مخرجات تخدم الهدف ا والتي تتفاعل فيما بينها بغرض تحقيق هدف مشترك ،والمتداخلة

 .للنظام
 :النظام نتعرف الآن على أهم خصائصه والتي تتمثل فيما يلي تعريفبعد  خصائص النظام:  2-1
جزء قصير المدى و  منهالكل نظام هدف أو مجموعة من الأهداف، جزء  الأهداف والأغراض: 1-2-1

 :2هما يستخدم نوعان من المقاييس لإظهار مدى وصول النظام إلى أهدافهو آخر ضمني طويل المدى، 
 مقياس الفعالية: ويعبر عن تحقيق فعالية النظام لتحقيق أهدافه. -
 مقياس الكفاءة: ويعبر عن العلاقة بين المدخلات والمخرجات -

 النظم فكل ،ةالخارجي أو ةالداخلينظام تحقيق التوازن بين جميع عناصر ال أيالتوازن:   1-2-2
لذا يتميز  ،ضطراباتالا مقاومة على اتهقدر  وحسب متفاوتة بدرجات ولكن للاختلال والارتباك  معرضة

 :3التوازن من خلال إعادةالنظام بقدرته على 
 يف عادة ويكون  ،الاضطراب لحدوث السابق التوازن  حالة إلى النظام عودة وهو  :الثابت التوازن  -

 إلا زن التوا تستطيع لا إذ ا،به  تحيط التي المتغيرة الظروف عن عزلتها بسبب وذلك المغلقة، النظم
 .للاضطراب السابق المستوى  في

 الاضطراب حدوث قبل سائدًا كان الذي عن يختلف جديد توازن  إيجاد وهو  :الحركي التوازن  -
 الخارجية الظروف مع التكيف ىعل القدرة تملك والتي المفتوحة، النظم في عادة هذا يحدثو 

 .المتغيرة
 :4وهناك خاصيتان تميزان البيئة هما حدود النظامهو خارج  يقصد بها كل ما الحدود والبيئة: 1-2-3
 ينظر إليها على أنها معطيات عن دراسة مشاكل نظام معين. عناصر البيئة غالباً ما -
 ئياً طريقة أداء النظام.التي تحدد ولو جز  مل البيئة على كل العناصرتيجب أن تش -

 أداء  ن حيثأي أن الأجزاء المختلفة في النظام تترابط فيما بينها وتنسجم م الترابط والانسجام: 4-2-1

                                                                                                                                                      
،    2015 والتوزيع، عمان ، الأردن، للنشر صفاء دار الأولى،  الطبعة الإدارية، المعلومات نظم الزعبي، محمد هيثم السامرائي، فاضل إيمان 1

 30 .ص
 .263، ص2012ع، عمان،الأردن،  ، دار صفاء للنشر والتوزيإدارة المعرفةربحي مصطفى عليان،  2
 .45 ص ، 2010 ، والتوزيع، عمان، الأردن للنشر الحامد دار الثالثة، الطبعة ،الإدارية المعلومات نظم النجار، صالح جمعة فايز 3
 .53،ص1998 عمان، دار زهران للنشر، ،نظم المعلومات الإدارية عبد الرحمان الصباح، 4
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فغياب  ترتبط وتتكامل مع بعضها البعض، مجموعة من العناصرالوظيفة، حيث أن النظام يتكون من 
 .بالكامل وفشله أحد هذه العناصر سوف يؤدي إلى حدوث خلل في النظام وانهياره

يز من خلال الخصائص السابقة نجد أن أهداف النظام تمثل الحجر الأساس لتقديم مخرجاته، وأن ما يم
نفس  و في ،االنظام هو ضرورة الترابط و الانسجام بين عناصره التي تؤثر وتتأثر بالبيئة المحيطة به

 تها الداخلية أو الخارجية.الوقت أغلبية النظم غير مستقرة  ومضطربة لأنها تتكيف مع بيئ

 النظام  عناصر 1-3
  المخرجات ، بالإضافة إلى المعالجة، أساسية تتمثل في المدخلات، يتكون النظام من أربعة عناصر

 :فيما يلي شرح لهذه العناصرالعكسية والتي تعمل على تحقيق أهداف النظام و التغذية 
 المدخلات : 1-3-1
 موجودة داخلوعملياته وتكون  نشاطهينة هي تلك التي ينصب عليها يعتمد كل نظام على مدخلات مع 

هذه المدخلات من مصادر  ىتأتت، و  جميع الأنظمة في شكل المادة فقط أو البيانات فقط أو الاثنان معا
مختلفة ومتنوعة من البيئة المحيطة بالنظام أو قد تكون مخرجات لنفس النظام عندما تستخدم مدخلات 

 :1، ويمكن تقسيم المدخلات إلى ثلاثة أنواع وهيل عملية التغذية العكسيةة من خلاجديد
ره هي مدخلات تتكامل وتتفاعل مع بعضها لينتج عنها نظام يتفاعل  بدو  المدخلات المتسلسلة: .أ

 من البيئة الخارجية للنظام. ى هذه المدخلاتتأت، وتأخرى  أنظمة جزئية مع
خلات للنظام عدة بدائل من المدر عشوائية إذا ما توفالمدخلات بتوصف الالمدخلات العشوائية:  .ب

جب أي أن النظام غير متأكد من استخدام تلك المدخلات أو لا وبالتالي ي تخضع للتوزيع الاحتمالي،
         اتخاذ القرار بشأن تلك البدائل )المدخلات( و يتم ذلك من خلال كل من التوزيع الاحتمالي عليه

 ومعيار القرار .
 ات فيينتج هذا النوع من المدخلات في حالة وجود انحراف دخلات عن طريق التغذية العكسية:الم .ج

 المخرجات الفعلية عن المخرجات المتوقعة أو المستهدفة، في هذه الحالة يعيد النظام تشغيل تلك
 المخرجات مرة أخرى، لذلك فإن تلك المدخلات تمثل نسبة ضئيلة من مخرجات النظام.

 

                                                 
 .21، ص2000الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،  ،ت الإداريةنظم المعلوماإبراهيم سلطان، 1
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 يات المعالجة:ملع 1-3-2
وهي جميع العلاقات المبرمجة  ،التفاعلات الداخلية المنتظمة لعناصر النظامو هي آليات العمل 

والأنشطة التحويلية التي تقوم بمعالجة المدخلات وتحويلها إلى مخرجات. بحيث يكون انجازها مرتبط 
 ،ة النشاط والأهدافتختلف من نظام إلى أخر حسب طبيع ، وهي1هداف النظام المحددة أ بتحقيق 

 .وأيضا حسب الوسائل والتقنيات والطرق المستخدمة 
  المخرجات: 1-3-3

 تتحول المدخلات بفعل عمليات المعالجة إلى مخرجات تطرح في البيئة المحيطة أو تستخدم كمدخلات
 ،تتمثل في سلعي هجديدة للنظام نفسه، و ترتبط هذه المخرجات على نحو مباشر بأهداف النظام و 

 .فهي تمثل الأداة التي  تحقق النظام  في حد ذاته  خدمات أو معلومات، و بالتالي
 العكسية: التغذية 1-3-4

  هي تعبر عن الأثر الذي تحدثه المخرجات على النظام الذي أنتجها وعلى باقي الأنظمة المستفيدة
المعلومات المرتدة تعتبر أداة يتم تحديد فعالية النظام الذي أنتجها، بالتالي تلك  وعلى أساسهامنها، 

 2تصحيحية أو تطويرية.  معلومات قد تكون و يستخدمها النظام لتحقيق الرقابة على أدائه، 

من خلال تقديم  ، وذلكومكوناته تتطابق مع مراحل تنفيذه نظامسبق نجد أن عناصر ال من خلال ما
 النظام مع مخرجاتبعدها تقديم  مدخلات يتم معالجتها بأساليب وطرق تتماشى مع هدف النظام، ليتم

 العكسية. التغذيةالتي تتم عن طريق  الانحرافاتتحديد مختلف 

 أنواع النظام:  1-4
 و معايير و فيما يلي أهم هذه التصنيفاتم وفقا لعدة أسس انظاليمكن تصنيف 

 يمكن توضيحها كما يلي: النظم المجردة، النظم المادية:  1-4-1

لتي تي تكون جميع عناصرها عبارة عن مجموعة من الأفكار أو المفاهيم اتلك ال :النظم المجردة .أ
 .يمكن تخيلها بصورة رمزية غير ملموسة وبصفة عامة

                                                 
 .31ص السامرائي، مرجع سبق ذكره، فاضل إيمان 1
 .50، ص2014،دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، نظام المعلومات التسويقيةخالد قاشي،  2
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هي تلك النظم التي تتكون من مجموعة من الأشياء الملموسة وهي تستخدم في  :النظم المادية .ب
إلى نوعين أساسيين هما النظم  منتهجة وبصفة عامة تنقسم تلك النظمالدراسة ما يسمى بالعلوم غير 
 1الطبيعية والنظم الاحتمالية.

 : يمكن توضيحها كما يلي: النظم المحددة، المحتملة والمستقرة  2-4-1
                : النظام المحدد هو النظام الذي تتفاعل أجزاؤه وتتحقق أهدافه بطريقةالنظم المحددة .أ

         ، وطرق تشغيله زمن معين وعرفت مواصفاته نظام فيال التنبؤ بها بدقة تامة، فإذا عرفيمكن 
 فإنه يمكن أن تتوقع من دون أخطاء المرحلة التالية للتشغيل.

مكن يبدقة مثل نظام المبيعات حيث لا  مخرجاتها: وهي النظم التي يصعب توقع النظم الاحتمالية .ب
 توقع ما سيحدث في الفترة المقبلة بدقة. 

لتي تكون جميع علاقاتها وارتباطاتها محددة بدقة، لكن إذا حدث أي : هي النظم االنظم المستقرة .ج
اضطراب أو تداخل في هذه العلاقات فإن ذلك يكون في فترة محددة فقط، سرعان ما تعود الأوضاع 

 2إلى حالتها الطبيعية مرة أخرى.

                                             النظام وفقا للحدود و البيئة: 1-4-3
 سم النظمتنق أساس هذا المعيار شيوعا وعلىأكثر التصنيفات  فيها وهوالنظام مع البيئة المتواجد  يتفاعل
 :إلى 

الخارجية وبالتالي لا توجد أي  انفصل تماما عن بيئتهتي تلك النظم الت ا: يقصد بهالنظم المغلقة .أ
  3حدود مشتركة بينهما وهذه النظم لا يمكن تنظيمها أو التحكم فيها.

:  يمكن القول أن النظام المغلق نسبيا إذا كان يتفاعل مع البيئة المحيطة به النظم المغلقة نسبيا .ب
 ومثل ذلك النظام يتضمن روابط مع البيئة المحيطة به،. بطريقة محدودة ومعروفة وقابلة للتحكم فيها

 4.كما تتوافر له خاصية إمكانية التحكم في تأثير متغيرات البيئة المحيطة به
عمل فيها بمعنى أن التغيرات في تؤثر وتتأثر بالبيئة التي هي تلك النظم التي ت النظم المفتوحة: .ج

المحيطة بالنظام تؤثر على مدخلات وعمليات التشغيل ومخرجات النظام ومثال ذلك  الظروف البيئية
 .بالبيئة المحيطةالمؤسسة التي تعتبر كنظام مفتوح توثر وتتأثر 

                                                 
 . 25، ص2005، دار الفكر الجامعي، مصر، نظم المعلومات الإداريةمحمد الصيرفي،  1
 .  11، ص2005، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، نظم المعلومات الإداريةنجم عبد الله الحميدي وآخرون،  2
 . 84محمد الصيرفي، مرجع سبق ذكره، ص 3
 .76 ،2003مصر،  كلية التجارة،جامعة الإسكندرية،،  المحاسبة وتكنولوجيا المعلوماتراد مصطفى،م  ناصر نور الدين عبد اللطيف،محمود 4
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 .وفقا للحدود و البيئة موالي أنواع النظمو يبين الشكل ال

 د و البيئةوفقا للحدو  (: أنواع النظم1-1الشكل)
 النظام المغلق:

 
 

  
 :النظام المغلق نسبيا

 
 
 
 
 

 النظام المفتوح:
 
 
 
 
 .78صمرجع سبق ذكره، محمود مراد مصطفى، ـصدر: ناصر نور الدين عبد اللطيف،مالــ

المؤسسة الاقتصادية هي غالبا ما تكون نظم مفتوحة  النظم داخل نجد أن شكل السابقمن خلال ال
خراج نتائج تؤثر على البيئة من حوله ابحيث يتم إدخال مدخلات من البيئة إليه  نظام. والمؤسسة كاوا 

وذلك بغرض تستجيب وتتكيف مع تغيرات البيئة الخارجية كالمنافسة والتغير في الأسواق وظروفها 
 ا.لحفاظ على استمراريتها

 

 

 ةــــــحيطـــــــئية المــــــبيالـــتغيرات ــــالم
 

 المعالجة                                               المخرجات       المدخلات                                            

 ةــــــحيطـــــــئية المــــــبيالـــتغيرات ــــالم
 

 المدخلات                                                إجراءات التشغيل                                           مخرجات

 ةــــــحيطـــــــئية المــــــبيالـــتغيرات ــــالم
 

 إجراءات التشغيل المـــخرجات المــــــدخلات
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 لبيانات، المعلومات، المعرفةا -2
 لابد من ضبط  ،بصفة خاصة الإداريةقبل التعرف على  نظم المعلومات بصفة عامة ونظم المعلومات 

واسع  بشكلالمصطلحات التي سيتم استخدامها خاصة  البيانات، المعلومات والمعرفة التي سيتم تناولها  
 نظم المعلومات. اعأنو عند تحديد مفهوم و 

  البيانات: 2-1
ذه إن الوظيفة الأساسية لنظم المعلومات هي معالجة البيانات وتحويلها إلى معلومات، ويتم أداء ه

عريف تلومات وفيما يلي بالاعتماد على البيانات التي تعتبر الحجر الأساس لنظم المعالوظيفة الهامة 
 ى معلومات.والمراحل التي تمر بها لتتحول إل البيانات

 تعريف البيانات:- 2-1-1
 .هي لفظ مشتق من كلمة "بين" والمشتق بدوره من لفظ بيان، أي ما تبين به الشيء من الدلالة وغيرها 

، إذ يقصد بها "تلك الحقائق أو الرسائل أو 1وتمثل البيانات مادة خام لم تتم بعد معالجتها وترجمتها
غير المفسرة مثل الأرقام والرموز أو الإحصاءات الخام التي لا الإشارات غير المقومة وغير المنظمة و 

 .2علاقة بين بعضها البعض" 

الجمع في آن واحد، ي اللغة العربية لتمثيل المفرد و بصورة شائعة ف dataوتستخدم كلمة بيانات      
يمكن  ، والتيتمثل الحقائق والأرقام والكلمات والإشارات التي تعبر عن فكرة" ويمكن تعريفها بأنها

ترجمتها ومعالجتها من قبل الإنسان أو الأجهزة الإلكترونية لتتحول إلى نتائج يمكن الاستفادة منها، ومن 
  3نجد أرقام المبيعات السنوية أو الشهرية... الخ" بينها

" مدخلات تم إدراجها في مرحلة المعالجة للحصول على المخرجات والتي بأنهاالبيانات  كما تعرف    
 4تمثل المعلومة الجاهزة للاستخدام"

 حالها على تركت لو أنها أي لها دلالة وليس لها معنى مجردة وبالتالي فإن البيانات تمثل حقائق     
           لرموزاو  الحروف من مجموعة البيانات تتضمن لذلك ،امستخدميه معرفة إلى شيئا تضيف فلن

                                                 
1., 2002, p12France aris,P ,, VuibertGestion des connaissancesGilles Balmisse,   

 108مرجع سبق ذكره، ص محمد الصيرفي، 2
 .53،ص 1997،،الأردندار الميسرة للنشر والطباعة، عمان  ،نظرية القرارات الإداريةحسين على مشرقي،   3

2 Hugues Angot, Système  d’information de l’entreprise, 5éme édition , édition de Boeck université, 2006, 

p108. 
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لبيانات اتجميع  عادة ما يتم و  خارجه أو النظام داخل معينة ثأحدا وقوع حقيقة عن تعبر التي والأرقام،
       العديد من التطبيقات في وقت واحد من خلال تخزين البياناتفي قاعدة البيانات وجعلها كوعاء يقوم ب

دارتها  . في مكان أو موقع واحد وتجميعها وا 

 مراحل تحويل البيانات إلى معلومات  2-1-2
 :1المقدمة في شكل مدخلات لنظام المعلومات عبر عدة مراحل أبرزها مايلي بياناتمعالجة التتم عملية 

القيام  الحصول على البيانات من مصادرها الداخلية أو الخارجية ومن ثميتم  :مرحلة جمع البيانات .أ
 .يتم تخزينها ذلك إلكترونيا، أو بأية طريقة أخرى، وبعد وأ بتسجيلها إما يدويا، أو آليا

)مصدر  البيانات مع المستندات الأصلية من خلال التأكد من مدى تطابق اجعة البيانات:ر مرحلة م .ب
 اكتشاف الأخطاء التي وقعت أثناء تسجيلها والقيام بتصحيحها وبالتاليالتي نقلت منها، *البيانات(

تتعلق هذه العملية بوضع البيانات في شكل مجموعات متجانسة استنادا إلى  مرحلة التصنيف: .ج
 .ر معينمعيا

البيانات  تلك هاترتيب البيانات بطريقة معينة تتفق والكيفية التي تستخدم ابهيقصد  مرحلة الترتيب: .د
 .وبغض النظر عن المعيار المستخدم

 تهدف عملية التلخيص إلى دمج وجمع مجموعة من عناصر البيانات لكي تتوافق :مرحلة التلخيص .ه
ليا م البيانات الملخصة في المستويات الإدارية العيتم استخداما واحتياجات مستخدميها، وعادة 

 للمؤسسة.
ساهم ديدة تالعمليات الحسابية والمنطقية على تقديم بيانات ج تعمل :العمليات الحسابية والمنطقية  .و

  .في إيضاح الرؤية لمستخدمها لخدمة عمليات التخطيط والرقابة وكذا اتخاذ القرار الفعال
ئط ن البيانات وحفظها بواسطة الدفاتر والسجلات الورقية، أو بوسايتم تخزي :التخزين مرحلة  .ز

 .ممغنطة أو بأية تقنية معلومات أخرى لغرض استخدامها حين الحاجة إليها
 يقصد بها تنشيط البيانات المخزنة أو البحث عن عناصر بيانات معينة باستخدام :الاسترجاع  .ح

 .الحاسب الآلي واستدعائها عند الحاجة إليها
 عند الطلب.مها استخداوتعني تقديم تلك البيانات في شكل يمكن فهمها و  : ادة الإنتاجإع .ط

                                                 
 .100،ص 2001الإسكندرية، والتوزيع، والنشر للطبع الجامعية الدار ،الإدارية المعلومات نظم سلطان، إبراهيم،  البكري محمد سونيا 1
لبيانات رجها و امتنوعة حيث يمكن أن تأتي البيانات من داخل المؤسسة أو من خاتحصل المؤسسة على البيانات التي تحتاجها من مصادر  *

التي  يع البياناتة فهي جمخص العاملين بالمؤسسة و الأقسام داخل المؤسسة، أما البيانات الخارجيالحقائق و الملاحظات التي تالداخلية هي كل 

 كينبالسوق والمنافسين و التشريعات والقوانين وسلوك المستهل تحصل عليها المؤسسة من البيئة التي تعمل بها والمتعلقة
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كل بالشإن الهدف الأساسي من هذه العملية هو إيصال البيانات لمستخدميها   :الاتصال التوزيع .ي
 .المناسبين في الوقت والمكانو المناسب 

 المعلومات:  2-2
الذي سيولد  الأمر سليمة بغرض اتخاذ قرارات وظائفهاالمؤسسة و  لإداراتتعد المعلومات موردا هاما 

، كما أنها تعبر عن مدى تحقيق نظم المعلومات نظام المعلوماتمن فعالية مخرجات  قيمة مضافة تزيد
 وبأقلمعلومات ذات قيمة في الوقت المناسب  إنتاجرئيسية والمتمثلة في لداخل المؤسسة لوظيفتها ا

 تكلفة.
 ت:تعريف المعلوما-2-2-1

هي إحدى المفردات المشتقة من المصدر )علم( ولهذه المشتقات العديد من اصطلاحا المعلومات 
تمييز والتعليم والتعلم المعاني منها ما يتصل بالعلم أي إدراك طبيعة الأمور، والمعرفة أي القدرة علـى ال

والذي  1 ة الاتصالأصله لاتيني يعني عملي " Information "والإحاطة واليقين ومصطلح والدراسة
 :2التالية اللاتينية وللوصول لهذا المصطلح تم المرور بالمصطلحات  يقابله بالعربية كلمة المعلومات

 (Forma :) تعني رقما، أو صورة، أو اشارة، أو قاعدة، أو نهجا، أو كلمة 
 (Formatioتعني ابداعا، أو تشكيلا، أو تمثيلا وصفيا :) 
 (Formar :) ل يمارسه المرء بقصد صياغة، أو تشكيل، أو تصوير، أو يستخدم لوصف فع

 وتوجيهه، أو ترسيخ مفهوم إرشاده وأتمثيل، بغرض تعليم الغير، أو تثقيفه، 
 (In المفردة اللغوية التي يصحبها سمة المكان أو الفضاء، أو التعلق بالزمان، أو :)لمظهرا 
 (Informatioتعني عملية الاتصال أو مايتم ايصاله :) 
 (Informationتعني المعلومات، المعطيات، البيانات، الوقائع، الاعلام :) 
 (Informatics تعني علم المعلومات أو :).المعلوماتية 

 لأغراضمحتواها قابل للاستخدام من ناحية الشكل لكن على أنها:" بيانات  تعرف المعلوماتو    
 .3محددة"

                                                 
 .478، ص2012العدد الأول - 28المجلد –المعرفة،مجلة جامعة دمشق مفھوم المعلومات وإدارةأحمد علي، 1
الحامد للنشر و التوزيع، عمان  الطبعة الاولى، دار جودة المعلومات و الذكاء الاستراتيجي في بناء المنظمات المعاصرة، ليث عبد الله القهيوي، 2

 .74، ص2013الاردن، 
3 Alter Steven,Information systems-foundation of E.Business,4th ed, prentice Hall,Inc,Newjersey,2002,p70. 
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اتخاذ  لدعمه في  م إعطاءها معنى لدى المسير لتي يت"مجموعة من البيانات ا بأنها فت كما عر   
 .1القرار"

منسقة بطريقة توليفية مناسبة، بحيث تعطى معنى عن بيانات منظمة و  :"عبارة بأنها أيضا وتعرف  
 إلىمن الاستفادة منها في الوصول  الإنسانوالمفاهيم تمكن  الأفكارخاص، وتركيبة متجانسة من 

 .2المعرفة واكتشافها"
         وباستخدام مختلف البرمجيات الآليالبيانات عن طريق الحاسب  علوماتية فهي تعني معالجةأما الم

 .بدقة عاليةو المعلومات في اقل وقت ممكن  نتاجإوالشبكات التي من شأنها 

ئل مختلف الوسا عن طريق معالجتها تمت التي البيانات أن المعلومات هي إلىو بالتالي فإننا نخلص 
 كمورد أساسي تستخدمه مختلفهذه المعلومات  قدموت، ومعنى لها دلالة  لتصبح  البشريةالمادية و 
 كذلك دعم عملية الرقابة الداخلية.و  السليمة اتخاذ القرارات بغرض الإداريةالوظائف 

 خصائص المعلومات الجيدة: 2-2-2
 إلىتند تسكي تصبح المعلومة ذات قيمة في المؤسسة يجب أن تتوفر على مجموعة من الخصائص 

ثلاث أبعاد أساسية هي البعد الزمني وبعد المحتوى وأيضا البعد الشكلي وفيما يلي أبرز هذه 
 :3الخصائص

 :التالية الخصائص يتضمن :الزمني البعد .أ
 فموق حدوث قبل القرار لاتخاذ متاحة المعلومة تكون  لكي المناسب، الوقت في المعلومات توفير  -

 .معينة فرصة فقدان أو حرج
 .ناسبفي الوقت المتقديمها  و تداولها عند منها للاستفادة وحديثة متجددة المعلومات تكون  أن يجب -
 تناسب وبطريقة هاإلي نحتاج طالما تقدم أن يجب المعلومات لأن توفر المعلومات بصفة متكررة -

 .يطلبها الذي المستخدم
 المعلومات على الحصول يرالمد يستطيع بحيث الصحيحة، الزمنية اتالفتر  توفير المعلومات في   -

 .المستقبل مع استشراف للمعلومات في الماضي،و  الحاضر  عن
                                                 

1 Bernard Lamizett , Dictionnaire encyclopédique de l’information et de la communication ,Ellipses 

édition ,1997,p. 202 
، 2015،الأردنعمان،  دار الصفاء للنشر والتوزيع، ،تسويق المعلومات وخدمات المعلوماتايمان فاضل السمرائي،  ربحي مصطفى عليان، 2

28 
 (.من الباحثة ، )بتصرف65-63، مرجع سبق ذكره، ص ص  النجار صالح جمعة فايز 3
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 :التالية الخصائص يتضمن :المحتوى  بعد .ب
 ةالخاطئ القرارات تجنب مع  القرار جودة الذي سيضمن الأمر الأخطاء من هاخلو دقة المعلومات و  -

 كذا تقليل التكاليف.و 
 .وتوجها ومضمونا شكلا الواقع معطيات مع تطابقوت وصحيحة صادقة  المعلومات تكون  أن -
 نمها خلو  على التأكيد مع المستفيدين باحتياجات مرتبطة تكون  وأن أن تكون المعلومات واقعية  -

 .رشيدة قرارات إلى للوصول التحيز
 خصيصا موجهةملائمة للغرض الذي وضعت من أجله وبالتالي تكون  المعلومات يجب أن تكون  -

 .المستخدم باحتياجات ومرتبطة لدراسةا محل للمشكلة
 بدائل تقديم مع المشكلة عن كاملة صورة إعطاءيجب أن تتميز المعلومات بالشمولية من خلال  -

 .المختلفة وظائفها تأدية من الإدارة تتمكن حتى هاحلل  مختلفة
 من ةالإدار  متطلبات مع وبصفة موجزة ومتناسبة إداري  مستوى  لكل اللازمة المعلومات قديمت -

 تالمعلوما من كبير كم في الخوض دون  الإستراتيجي المستوى  في الإيجاز من لابد إذ المعلومات،
 .الموضوع عن

 .شموليتها بمدى المعلومات مدى ويتحدد ضيقة، أو واسعة للمعلومات مدى محدد فقد تكون  -
 :التالية الخصائص على يشتمل :الشكل بعد .ج
 بحيث ذلك، أمكن كلما المستخدم قبل من فهمها في يساهم وشكل بطريقةبوضوح و  المعلومات تقديم -

 .صائبة قرارات إلى الوصول من المدير يتمكن حتى الغموض من وخالية سهلة المعلومات تكون 
 الاستفادة تعظيم يتم كي موحدة، معايير ضمن متناسقة وطريقة صحيح بترتيب المعلومات ديمتق -

 .منها
 تكون  أن يجب لذلك تطبيق، من وأكثر مستخدم من لأكثر لتكيفل المعلومات ابليةق -
 . الإدارية المستويات مختلف قبل من ااستخدامه يمكن مرنة  المعلومات -
          كمي وبشكل تفصيلي، أو مختصر بشكل تكون  فقد مناسب بشكل المعلوماتجب أن تقدم ي -

         لذا مختلفة، ططاتمخ أو رسوم أو أو أرقام  نصوص بشكل تقدم أن يمكن فالمعلومات وصفي، أو 
 فادةالاست يعظم بما للاستخدام قابلة لجعلها ومعالجتها مناسبة بطريقة المعلومات عرض من بد لا 

 .للمستخدم منها
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 لإدارةا من الدنيا فالمستويات ،كافة التفاصيل التي تحتاجها كل إدارة على  المعلومة وي تتح أن جبي -
 .العليا المستويات من أكبر المعلومات في تفصيل درجة إلى تحتاج

 ورق  في شكل المعلومات تقدم أن يمكن إذ المعلومة، لتقديم الصحيحة الوسائط اختيار من بد لا -
 .عن طريق مختلف الوسائط الالكترونية أو مطبوع

 المعرفة: 3-2
لأشخاص إمكانيات ومهارات ا استخداملمعرفة هي "الاسـتفادة الكاملـة مـن المعلومـات والبيانات با      

من كفاءات وأفكار وبـديهيات، ومـا يصاحب ذلك من التزام وتحضير المال، القوة، التعليم، المرونة، 
 .1والمنافسة"

وهذا يعني: أنا أعرف شيء ما إذا كنت  ةوعرفت المعرفة أيضا بأنها عبارة عن "اعتقاد حقيقي ومبرر    
ذا كا  .2ن صحيحًا"أعتقد ذلك ، إذا كان لدي دليل على أنه صحيح ، وا 

الخبير  برة و القيم و المعلومات و بصيرة"المعرفة مزيج من الخ كما تعرف المعرفة أيضا بأنها:       
 3التي تزود و بإطار عام لتقييم ودمج الخبرات و المعلومات الجديدة".

رفة أما إدارة المعرفة هي "مجموعة من الأنشطة والعمليات التي تساعد المؤسسات على توليد المع
والحصول عليها واختيارها واستخدامها وتنظيمها ونشرها، والعمل على تحويل المعرفة بما تتضمن من 
بيانات ومعلومات وخبرات وقدرات إلى منتجات )سلع وخدمات( واستخدام مخرجات إدارة المعرفة في 

 ،4ط الاستراتيجي"صناعة القرارات وحلّ المشكلات ورسم عمليات التعلم وبناء منظومة متكاملة للتخطي
 .بين البيانات المعلومات المعرفة الانتقالويلخص الشكل الموالي طرق  
 
 
 
 
 

                                                 
 .490أحمد علي، مرجع سبق ذكره، ص  1

2Jean-louis ermine et autres, Une chaîne de valeur de la connaissance, revue management international, 

Volume 16, numéro hors-série, 2012, p54 
  . 18، ص2007، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، اتجاهات معاصرة في إدارة المعرفةمحمد عواد الزيادات، 3
 .44،ص2003، أفريل16، مجلة العالم الرقمي ، العدد  إدارة المعرفة لمجتمع قادر على المعرفة  الزامل ،ريم  4
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 العلاقة بين البيانات و المعلومات و المعرفة :(2-1)الشكل رقم                  
 
 
 
 
 

 . 215ص : من إعداد الطالبة استنادا إلى محمد الصيرفي، مرجع سبق ذكره،المصدر

الشكل نستخلص أن مراحل تحول البيانات إلى معرفة تمثلت في جمع البيانات              هذا خلالمن 
 لنصل إلى الفهم العميق               ،ومعالجتها للحصول على المعلومات ثم مشاركتها عن طريق عملية الاتصال

خبرة والذكاء والمهارات التي تكتسب من خلال ال *الذي تجسده كل من المعارف الضمنية والصريحةو 
قة وبالتالي ضمان ثزيادة ال إلىللمعارف الضمنية يؤدي  الأمثلفان الاستغلال  الأخيرالمكتسبة، وفي 

 .مرجوةال الأهدافتحقيق 

 :نظام المعلومات  -3
يسهل  إطارإن الكم الهائل من المعلومات الموجود داخل المؤسسة  يستوجب تنظيمها ووضعها في 

مختلف باعها وبالتالي توفير المعلومات الدقيقة والمناسبة وتلبية احتياجات المؤسسة قالها واسترجانت
  أخرى  إلىسة يختلف نظام المعلومات من مؤس الأساس، وعلى هذا من المعلوماتالإدارية  مستوياتها

 م تحديد كل نوعثتحدد  الخصائص التي تميز كل نظام هذا الاختلاف ومن  إذ خرلآ إداري ن مستوى مو 
 المعلومات. ممن أنواع نظ

 تعريف نظام المعلومات 3-1
مجموعة من الإجراءات التي يتم من خلالها تجميع ومعالجة  :"عرف نظام المعلومات على أنهي   

 1."المؤسسةوتخزين ونشر المعلومات بغرض دعم عملية صنع القرار وتحقيق الرقابة في 
 لإنتاج بينها فيما المرتبطة العناصر من مجموعة"كما يعرف نظام المعلومات بأنه عبارة عن     

 .1المؤسسة" في القرارات واتخاذ الرقابة في استخدامها بغرض وتخزينها بمعالجتها وذلك المعلومات
                                                 

ا يمكن توثيقهوصورات وهي المعرفة التي يعبر عنها بالحقائق والتعبيرات والرموز والتصريحةهناك نوعين رئيسين للمعرفة هما: المعرفة ال *

ا معرفة لفرد أي أنهي نفس افكن تقاسمها مع الآخرين، أماالمعرفة الضمنية هي التي تتعلق بما يكمن بالشكل  اليدوي أو الإلكتروني و بالتالي يم

 .ذاتية تكتسب من خلال الخبرة و التجارب المعاشة و بالتالي لا يسهل تقاسمها مع الآخرين أو نقلها إليهم بسهولة
 .24، ص2005جديدة، مصر، ، دار الجامعة النظم المعلومات الإداريةمحمد إسماعيل بلال،  1

 المعلومات     =   المعالجة    +      البيانات 
 المعالجة 

 = المعرفةالاتصال   + التفهم العميق    

 المعلومات   +   المشاركة   =   الاتصال

 التفكير =   البيانات  الملاحظة    +    الحقائق    +   
++++ 
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تسمح  التي والإجراءات التقنيات مجموع العمليات و وفي تعريف آخر لنظام المعلومات نجد بأنه: "  
 ."2"المؤسسة التنظيم في داخل بمرور المعلومة

يعرف نظام المعلومات أيضا بأنه " نظام يتكون من البيانات، المستلزمات المادية والبشرية                و 
 3والبرمجيات و حتى الإجراءات  التي تقوم باستقبال و معالجة البيانات داخل المؤسسة "

المعلومات،  بهدف جمع وتحليل ذلك التفاعل بين الأفراد والأجهزةالمعلومات بأنه " نظامكما يعرف 
 ."4صمم للتزويد بالبيانات الروتينية ولمعالجة وتوفير المعلومات للمساعدة في اتخاذ القرار

تعمل على  الإجراءاتعليه فنظام المعلومات هو مجموعة من المستلزمات البشرية والمادية والبرمجية و و 
بغرض  الإدارية المستوياتريق الشبكات لمختلف معالجة  البيانات وتحويلها إلى معلومات ونقلها عن ط

 .تخاذ القرارات اللازمة في الوقت المناسبا

 :أهداف نظام المعلومات 2-3
إدارة المؤسسة ودعمها من خلال توفير المعلومات الضرورية لاتخاذ  إلى نجاحيهدف نظام المعلومات 

 : 5مات فيما يليالمسطرة لنظم المعلو  الأهدافالقرارات الفعالة، وعادة ما تتمثل 
القيام بأداء المهام بطريقة أسرع وبتكلفة أقل، ويكون ذلك من خلال تحقيق  من خلال تحقيق الكفاءة  -

تقليل الحاجة إلى من يقوم بإمساك  وبالتاليأوتوماتيكية العمل الروتيني بدلا من الطريقة اليدوية، 
ام النماذج الرياضية فيما يخص عمليات ، إضافة إلى استخدانات اللازمة لإعداد التقاريرسجلات البي

 .الرقابة و كذا ربط المؤسسة بشبكات اتصال
مساعدة المدراء في اتخاذ قرارات ذات جودة أفضل و بطريقة سهلة، كجدولة أوامر الإنتاج  -

أواستعراض المواد، مما يمكن أن يتم ذلك أوتوماتيكيا عن طريق التحليل المفصل لتدفق العمل في 
 المؤسسة

                                                                                                                                                      
1 Kenneth. Jone, les systèmes d’information de gestion : organisation et réseaux stratégique,Paris, 2001, 

p132. 

 2  Luc Boyer & Noél equilbey, organisation : théories, applications , éditions d’organisation, Paris,2003, 

P.347 
3  R.REIX, Système information et management  des organisations, Vuibert, paris, 1998, p.18. 

 .136 ، ص2013/  13عدد  -، مجلة الباحث ، أهمية ودور نظم المعلومات في اتخاذ القرارات في قطاع المحروقات بسكيكدةالهام بوغليط 4
 (من الباحثة )بتصرف 36، ص 2002،الدار الجامعية، الإسكندرية ،مصريزة التنافسية ،مدخل لتحيق الم-نظم المعلومات معالي فهمي حيدر،  5

. 
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تقديم خدمات ذات مستوى أفضل لعملائها، وذلك تها على مساعدمن خلال ين أداء المؤسسة تحس -
المراقبة المستمرة التي مع بالشفافية المطلوبة وبالحجم الكافي،  معن طريق توفير كل المعلومات له

 .تسهل اكتشاف الأخطاء التي قد تقع فيها المؤسسة
واستغلالها بسرعة  لمؤسسةلكل الفرص التي قد تتاح لالترصد  أي ،التعرف على الفرص واستغلالها -

للتأقلم مع كل التغيرات، مما يستدعي توفير أساس لتحليل إشارات التحذير المبكرة التي قد تأتي من 
داخل المؤسسة أو خارجها، فيحتوي كل نظام معلومات على قاعدة تقوم على جمع كل البيانات 

  .ختلف الإدارات بالمؤسسة في استخدامهاوتصنيفها وتبويبها في ملفات تشترك م
توفير المعلومات الضرورية لاتخاذ القرارات الإستراتيجية الصعبة غير المحددة، وذلك للتخفيض من  -

ذلك بحساب النتائج المتوقعة لمختلف ، و حالات عدم التأكد من خلال تحليل كميات كبيرة من المعلومات
 .تحليل كل البيانات المخزنة لدى المؤسسةو اتيجيات البديلة عن طريق تشغيل الاستر 

 دور نظام المعلومات في المؤسسة الاقتصادية   3- 3
المؤسسات الاقتصادية  داخلنظم المعلومات الدور الحيوي ل لا يمكن للمديرين والمسيرين أن يتجاهلوا

 :1هذا الدور في نقاط عديدة نذكر أهمها جسدالمعاصرة ويت

 الوصول من هاتمكن نوعها من وفريدة جديدة قياسية مستويات إلى قتصاديةإنتاجية المؤسسة الا رفع -

 مسبوقة. غير تنافسية أوضاع إلى 

 من يقلل بما المشاكل وحل الصعبة المواقف على والتغلب الأزمات مواجهة على القدرة تحسين -
 القرار. خذيلمت بالأداء المرتفعة وهذا من خلال الارتقاء تكاليفها من المؤسسة الخسائر ويحمي

قامة الفعال التخطيط على القدرة تحسين -  وتوفير المتابعة على القدرة وتحسين مرن، تنظيم وا 
 كما والإفصاح، والوضوح الكاملة والشفافية الشاملة الرؤية القرار لمتخذي تحقق المعلومات التي

 وقادم. متوقع هو لما ومستشرفا يحدث، بكل ما محيطًا تجعله

 والاتصال، والالتزام بالمسؤولية الإحساس وتنمية التفويض أساليب وتطوير القيادة على القدرة تحسين -
 والضائع؛ والفاقد الإسراف صور كافة على والقضاء الموارد استخدام وتفعيل

 .الفريق وروح والجماعية الذاتية والمبادرة والتعاون  المشاركة روح زيادة -

                                                 
 . 12،ص 2001 القاهرة، العربية، النيل مجموعة ،المعرفة اقتصاد ،الخضري أحمد محسن 1
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التدخل  سرعة يكفل وبما وخارجه المشروع داخل يتم ماب الفردية والمعرفة الفعلية المعايشة تحقيق -
 عليها. والسيطرة معها التعامل وقدرة الأحداث مواقع في التواجد وفورية

 وظائف نظام المعلومات:  4-3
يتكون نظام المعلومات من أربع وظائف رئيسية والتي يمكن اعتبارها أهم مراحل تشكل نظام المعلومات 

 وتتمثل هذه الوظائف في :
 المعلومات نظام إلى المختلفة مصادرها من البيانات حيث يتم جمعوظيفة تجميع البيانات:  3-4-1

 لأماكنها تبعا تصنيفها يتم وبعدها عليها، المصادقة ثم  ودقتها صحتها مدى من والتأكد تسجيلها ويتم
 الخطوات حسب اتشغيله أماكن إلى عليها الحصول نقطة من البيانات هذه نقل وبعدها يتم  الرئيسية
 :1التالية 

 النظام إلى والقرارات والعمليات بالأحداث الخاصة البيانات جلب في الخطوة هذه تتمثل:التسجيل .أ
 .التشغيل عملية استخدامها في حتى تسجيلها ثم

 كل بيانات بين مشتركة لخصائص وفقا مجموعات أو فئات في البيانات وضع هو:التصنيف .ب
 أو المنتجات بحسب المبيعات بيانات تصنيفك ،للتصنيف عاييرم باستخدام مجموعة أو فئة

 المناطق. أو الزبائن
 من للتأكد وذلك وصحتها اكتمالها من لتأكدا البيانات فحص عملية وتتضمن :الفحص والتأكد .ج

 البيع فواتير تراجع فمثلا ودقيقة صحيحة بطريقة تمت قد البيانات وتسجيل حصر عملية أن
 .بها الظاهرة الحسابية العمليات ودقة اتهابيان صحة من للتأكد

 ذات معلومات إلى لتحويلها البيانات معالجة البيانات بتشغيل يقصد وظيفة تشغيل البيانات: 3-4-2
حسب احتياجات المؤسسة للمعلومات، حيث  البياناتتختلف معالجة و   ،القرارات لمتخذي مفيد معنى

 في البيانات تقوم وظيفة المعالجة بتصنيف وعادة ما ةهناك احتياجات روتينية وأخرى غير روتيني
 ياتليا خاصة مع تطورات تقنآ المعالجة  وعادة ما تتم معايير محددة وفق وترتيبها متجانسة مجموعات

 إذ ويعتبر نشاط تشغيل البيانات جوهر نظام المعلومات، والاتصال. المعلومات وتكنولوجيا المعلومات
والمعلومات المفيدة في  المؤسسةى معلومات قابلة للاستخدام ويجب تحديد أهداف يحول البيانات الخام إل

                                                 
 . 19ص ، 1997 ، لإسكندرية،ا الجامعية الدار ،المحاسبية المعلومات نظم ، الدهراوي ىمصطف الدين جمال 1
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فالمخرجات تعتمد على تشغيل المدخلات ويجب تحديد  تحقيق تلك الأهداف عند التشغيل المراد منه،
 .1الاعتبارنوعها والمعدات والأفراد والإجراءات والبرامج الضرورية لتنفيذ التشغيل وأخذها بعين 

بعد جمع وتصنيف وتبويب البيانات ومعالجتها يتم تقديم  وظيفة تخزين المعلومات:  3-4-3
تأتي مرحلة أخرى وهي مرحلة تخزين المعلومات التي تعني تسجيل المعلومات في شكل مخرجات  ل

 وعادة ما تنفذ هذه الوظيفة بطريقتين هما :2بصفة مؤقتة أو نهائية  البيانات المعالجة

 بحيث يتم تخزين البيانات يدويا داخل مختلف السجلات والملفات الورقية بشكل  ة: الطريقة اليدوي -
 حتى اناتخز  في أو حافظات وعادة ما يتم وضع هذه السجلات و الملفات في  عنها بالعثور يسمح
 .واسترجاعها  وتصنف هذه الطريقة في مراحل عمل  نظام المعلومات اليدوي  إيجادهايسهل 

غالبا ما يتم تخزين البيانات في وسائط الكترونية كالأشرطة والأسطوانات  الطريقة الآلية: -
حفظ و نقل واسترجاع  عملية الأمر الذي يسهل ،*(USB)الناقل التسلسلي العالمي ، و مغناطيسيةال

 .البيانات، وتخدم هذه الطريقة النظام المعلوماتي )نظام معلومات الحاسب الآلي(
نظام المعلومات بإيصال المعلومات المستخرجة من البيانات المعالجة  يقوم وظيفة الاتصال: 3-4-4

ولا تقتصر تلك الوظيفة على مجرد  المؤسسةوبالشكل المطلوب وفي الوقت المناسب لاحتياجات مراكز 
 توصيل المعلومات إلى مستخدميها فقط،بل لابد من التأكيد من مدى تلبية نظام المعلومات لاحتياجات 

 .3ي المؤسسةمستخدميها ف

 أنواع نظام المعلومات: 5-3
            بسبب وجود اهتمامات متباينة تقسم نظم المعلومات وتصنف إلى العديد من المعايير 

 لا يوجد نظام معلومات منفرد واحد يمكن أن يزود إذوتخصصات ومستويات مختلفة في المؤسسة، 
د من من أنظمة المعلومات المصنفة وفق العديكل المعلومات التي تحتاجها، بل توجد العديد ب المؤسسة
 : تتناسب مع موضوع الدراسةيير أساسية اوفق ثلاث مع وفيما يلي أنواع نظم المعلومات المعايير،

 :الإداريةالمستويات  حسب تصنيف نظم المعلومات 3-5-1
 ابتداء من  الدعم، لها الأساسية التي تقدم الإداريةنظم المعلومات على أساس المستويات  تصنف

                                                 
 .84ص ،1999 الأردن، دار اليازوري للنشر والتوزيع، مدخل كمي، ،اتخاذ القرارات الإدارية  منعم الموسوي، 1

2 VOSS Andréas, Dictionnaire de l’informatique et de l’Internet, Ed  Micro Application, 1999, p  511. 

 *Universal Serial Bus 
 .84ص مرجع سبق ذكره، منعم الموسوي، 3
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 وهذا التصنيف يكون كآلاتي: لعلياإلى المستويات اوصولا  المستوى الأدنى
تلبية احتياجات الإدارة الإستراتيجية من ل الموجهة هي النظمالمستوى الإستراتيجي : معلومات نظم .أ

مستقبل، المعلومات الضرورية لغرض اتخاذ القرارات غير المهيكلة التي تخدم اتجاه ونمو المؤسسة في ال
وبالتالي فهي 1 هذه المعلومات الواجب توفيرها هي معلومات متعلقة بالمحيط الخارجي للمؤسسة. وأغلب

لتعرف على ل تعمل على الموائمة بين التغيرات في البيئة الخارجية وبين إمكانيات وقدرات المؤسسة
 .الفرص والتهديدات 

ام على مستوى التوجيه، الرقابة ،اتخاذ يتم تصميم هذا النظالمستوى الإداري: معلومات  نظم .ب
وذلك من خلال مقارنة نتائج الأداء بالخطط والأهداف الموضوعة من قبل وذلك للتحقق من  ،2القرارات

 أن الأداء يتم وفقا لما هو مخطط له، ويوفر هذا النظام التقارير الدورية التي تتعلق بالتشغيل والأداء.

هدف إلى دعم العاملين في مجال المعرفة والمعلومات داخل ت المستوى المعرفي:معلومات نظم  .ج
 ويقصد بالعاملين في مجال المؤسسة من خلال ضمان وصول المعرفة والخبرة الفنية بشكل متكامل،

 المعرفة أولئك الأفراد المؤهلون بدرجة مهنية كالأطباء والمحامون والمهندسون حيث ينصرف مجال
 .3جيدةعملهم إلى خلق معلومات ومعرفة 

ة، فهي تلك ؤسسالم نشاطتمثل هذه النظم القاعدة الأساسية ل المستوى التشغيلي:معلومات  نظم .د
النظم التي تضمن سير وتدفق العمليات الأساسية للمؤسسة مثل المبيعات، الأجور، قرارات الائتمان، 

 عناصر النشاط  ، و بالتالي تقوم نظم المعلومات في هذا المستوى على مراقبة4تدفق المواد..الخ
  والتحويلات في المؤسسة.

 .الإداريةويمثل الشكل الموالي تصنيف نظم المعلومات حسب المستويات  

 

 

                                                 
 .56، ص2012الأردن،  ،، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمانمنظور متكامل-نظم إدارة المعلومات هاشم فوزي العبادي،   1
 .188ص ، 5200 مصر، ،ةالجامعية، الإسكندري رالدا، نظم المعلومات الإدارية في المنظمات المعاصرة ثابت عبد الرحمان إدريس، 2
 .75،ص1999، مكتبة الإشعاع  الفنية، مصر،مدخل كمي وإداري -لومات الإداريةنظم المع كامل السيد غراب، 3
 . 3إبراهيم سلطان، مرجع سبق ذكره، ص 4
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 المستويات الادارية حسب تصنيف نظم المعلومات(: 3-1شكل )
      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .94، ص2002عصرية، ،مصر، المكتبة النظم المعلومات الإدارية : عبد الحميد عبد الفتاح المغربي، المصدر

 الدعم للمديرين التشغيليين لأداء متقد يالمستوى التشغيل معلومات من خلال ما سبق نجد أن نظم
ل ن خلاالمستوى المعرفة فهي توفر المعلومات م معلومات اليومية وأنشطتهم الروتينية، أما نظم ممهامه
مات فهي تقوم بتقديم معلو  الإداري وى في حين أن نظم المست ،الإنتاجيةونقلها لضمان تحسين   جمعها

 خيرالأالقصيرة والمتوسطة المدى، وفي  الأهدافتحقيق  إلىللوصول  الأساسيةدارية تدعم الوظائف الإ
جي نجد أن نظم المستوى الاستراتيجي تهتم بجمع المعلومات التي يقدمها نظام المعلومات الاستراتي

 .الموقع التنافسي للمؤسسة يزطويلة المدى وكذا تعز  الأهدافبغرض تحقيق 

 :المستويات الوظيفية حسب تصنيف نظم المعلومات 3-5-2
 يوعا الاتجاه الأكثر ش الوظيفية المختلفة في المؤسسة هو للمستوياتإن تصنيف نظم المعلومات  وفقا 

ن استخدمت المؤسسة مزيجا من المنا  هجحيث تنتهج معظم المؤسسات منهج التنظيم الوظيفي، وحتى وا 
              في تحديد هيكلها التنظيمي، فإن معظم النظم الفرعية لنظام المعلومات تركز على هذه الوظائف 

 وفيما يلي أهم هذه النظم:

 المستوى الإداري 

 المستوى المعرفي

 المستوى التشغيلي

 المستوى الاستراتيجي

 

 

 

 الإدارة العليا ي مدير 

 الإدارة الوسطيي مدير 

 موظفي البيانات والمعلومات

 تشغيل الإدارة الدنيا ي مدير 

 دالمـــــــــوار 
 البشرية

 يقالتسو  الإنتاج التمويل المحاسبة
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عل لجمع وتخزين وتحليل البيانات اهو مجموعة المكونات التي تتف : الإنتاج معلومات نظام  .أ
ن تاج منتجات المؤسسة وتوفيرها أمام المستفيدين من المرتبطة بالعمليات الفنية المتعلقة بتصميم وا 

المديرين بالمؤسسة، لمساعدتهم في اتخاذ القرارات الخاصة بالعمليات والإنتاج وما يساعدها من أنشطة 
 .1أخرى 

مجموعة من الأفراد والتجهيزات والبرامج والإجراءات يتكون من  نظام معلومات وظيفة الشراء: .ب
ت من مصادرها المختلفة ومعالجتها، بهدف توفير المعلومات التي تساعد الضرورية لتجميع البيانا

معلومات هي وأهم مخرجات هذا النظام  .2وظيفة الشراء على اتخاذ القرارات التي تتعلق بمجمل أنشطتها
وكذلك  ،حول مخزون المواد، الأجهزة، المستلزمات الموجودة أول المدة والمقرر الاحتفاظ بها آخر المدة

علومات الخاصة باحتياجات الإنتاج، المعلومات الكافية عن الموردين وأسواقهم وأسعارهم ومواعيد الم
 التسليم والفحص.... الخ.

هيكل مستمر ومتفاعل من الأفراد  والمعدات والإجراءات يهدف هو  :نظام المعلومات التسويقية  .ج
، 3بغرض اتخاذ القرارات التسويقيةت لتجميع وتصنيف وتحليل وتقييم و توزيع معلومات دقيقة في الوق

والإجراءات الموجهة لإنتاج تدفق منتظم  لتجهيزاتمجموعة عناصر مهيكلة متفاعلة من الأفراد واوهو 
والمعدة  أساسا لخدمة القرار   من المعلومات الملائمة القادمة من مصادر داخلية  وخارجية للمؤسسة

 .4التسويقي"

 استرجاع، تخزين، استقبال و على يعمل الذيذلك النظام هو  : ةنظام معلومات الموارد البشري .د
 يقوم بمعالجة، متكامل نظام ، وبالتالي فهو 5البشرية الموارد لتسيير  المفيدة المعلومات ونقل معالجة
التربصات  تسيير الموظفين، تسيير تشمل والتي البشرية بالموارد المتعلقة المعلومات كل وتخزين

 .6الأجور" وتسيير للعمال، المهنية الكفاءات،المسارات تسيير العمال،الخاصة بتكوين 

                                                 
 ، العدد العاشر،والدراسات للبحوث والتنمية مجلة الإدارة، المنتج جودة تحسين في لنتاج الإ معلومات نظام دورمريزق،  خديجة، عدمان شيخي 1

 .226ص
 .225، ص2004، الطبعة الثانية، دار وائل للنشر والتوزيع ،عمان ، إدارة المواد ليي و آخرون ،عمر وصفي عق 2

3 Kotler Philip, Dubois Bernard, Marketing management, 10ème édition, Ed Publi Union, Paris, 

2000, p 137.  
4.545 ris, 2000, p, Dunod, Paen marketing  s, Modèles et décisionEvard et Maire  

5 Nadège Gunia , la Fonction ressources humaines Face aux transformations organisationnelles des 

entreprises,These de doctorat en sciences de gestion , Université de Toulouse I, France, 2002, p 116. 
6.124p Luc Boyer & Noël Equilby, Op.cit,   
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يعمل  ،لمؤسسةلكلي المعلومات النظام جزئي من نظام  هو نظام المعلومات المالية والمحاسبية: .ه
على خدمة عدة مستفيدين وفي مقدمتهم البنوك، مصالح الضرائب، الدائنون والأجهزة الرقابية الأخرى، 

، لأن المؤسسة 1توى المحلي أو المستوى الخارجي الحكومي أو المستثمرين أو الدراسيينسواء على المس
             تقدم المعلومات المرسلة نحو الخارج عن طريق مختلف الوثائق خاصة مفتشي الضرائب، لجان 

من  لتحقيق مجموعة المعلومات المالية والمحاسبية نظاميسعى وعادة ما .2المؤسسة ، المساهمين"
 الأهداف الفرعية والرئيسة والمتمثلة في إنتاج وتوصيل المعلومات المالية والمحاسبية إلى مستخدميها

 .المؤسسة أنشطة وتقييم الرقابة لتحقيق

 الدعم الذي تقدمه: حسب تصنيف نظم المعلومات 3-5-3
يمات يتخدم تق والتي الإداريةعلى نظم المعلومات التي تقدم الدعم للمستويات  هذا التصنيفسنركز في 

 :ستة أنواع أساسية هي إلىقد قسمت الهيكل التنظيمي للمؤسسة و 

 مثل الأعمال لأنشطة اليومية الروتينية الأنشطةب تهتم   معلومات نظم هي :نظم تشغيل المعاملات .أ
 .3أخرى  تفصيلية وأنشطة النفقات الرواتب، تسجيل كشوف إعداد الشراء، أوامر البيع، معاملات

 داخل المكتبية الوظائف أتمتة في الحاسب الآلي إمكانيات النظم هذه تستخدم لمكاتب:ظم آلية ان .ب
 تطبيقات أهم من تعتبر التي والجداول الكلمات معالجة نظام استخدام المكاتب نظم وتشمل المكاتب،

 .4الوثائق وطباعة وتخزين، وتنسيق، وتحرير، بإنشاء تقوم نظم وهي النظم، تلك

اتخاذ  ، حيث تعتبر عمليةالإداري تقوم بدعم أنشطة اتخاذ القرارات داخل الجهاز  نظم دعم القرار: .ج
 . الإداريةالقرار أساس العملية 

هي عبارة عن نظم معلومات للمستوى الإستراتيجي داخل المؤسسة ، وهي ظم دعم الإدارة العليا :ن .د
أثير ملموس على سياسات وخطط المديرين الذين يشغلون الوظائف الإدارية العليا والذين لهم ت تساند

 .وتعمل على تقديم مخرجات تخدم الأهداف طويلة الأجل المؤسسةواستراتيجيات 

                                                 
جامعة منتوري  مجلة العلوم الإنسانية، ،نظام المعلومات المحاسبية و عملية اتخاذ القرار الإداري في المصارف التجاريةأحمد لعماري،   1

 .127ص ،2004، قسنطينة
2.56 p ,aris, 1997, P , Paris EditionAuto Organisation de l’entrepriseJean Louis Le Moigne et autre,   

الاقتصادية، جامعة عبد الحميد  العلوم في علوم دكتوراه شهادة لنيل مقدمة أطروحة،المنظمات أداء على المعلومات نظم أثر هدى بن محمد، 3

 .32،ص  2013/2014،الجزائر، 2قسنطينة-مهري
 نفس المرجع. 4
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برامج تم تشغيلها باستخدام الحاسبات الآلية، وتقوم بتخزين الحقائق والقواعد التي : النظم الخبيرة  .ه
إذ تستخدم في  معين، تحاكي عملية اتخاذ القرار بواسطة الإنسان الخبير أو المتخصص في مجال

، وتعتبر 1المؤسسة التي تتصف بعدم التأكد والتي تحتاج إلى مزيج من الخبرة والحكم الشخصي لحلها
  النظم الخبيرة فرع من فروع الذكاء الاصطناعي.

وهي تعمل ، الأولىبالدرجة  الآليالنظم التي تعتمد على الحاسب هي  م المعلومات الإدارية:نظ .و
وكذا حل مشاكلها من خلال توفير المعلومات  أهدافهافي انجاز مهامها وتحقيق  ارةالإدعلى مساعدة 

والوظيفية، وسنتناول في  الإداريةمختلف المستويات  مستوى  عند زمة في الوقت المناسب وبدقة عاليةلاال
 هذه النظم بالتفصيل. المواليالمبحث 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                 

 .276ص ،2001الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،  ،الإدارة الإستراتيجيةنادية العارف،  1
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 اريةلمبحث الثاني: ماهية نظم المعلومات الإدا
وخاصة  للمؤسسة الإداريةأحد أهم النظم التي تخدم مختلف المستويات  الإداريةعد نظم المعلومات ت

الضرورية على مستوى مختلف وظائفها  بالمعلوماتالعليا والوسطى، فهي تدعم المؤسسة  الإدارة
خدم العمل الإداري من تقنيات المعلومات الإدارية تشمل كافة أنواع التقنيات التي تست كما أن وأقسامها،

ا المبحث ، وعلى هذا الأساس سنتناول في هذ1أجل تحقيق أهدافها في الرقابة والتنظيم واتخاذ القرارات
            أبعادها التعرف على مميزاتها وأهدافها وكذا من خلال تعريفها و  الإداريةماهية نظم المعلومات 

دارةق بناء الحديثة، لنتعرف في الأخير على طر  ومداخلها  هذه النظم. وا 
 تعريف نظم المعلومات الادارية:  -1
لا  إذ ، * )MIS( الإداريةنظم المعلومات  بخصوص والباحثين الكتاب قدمها التي التعاريف تعددت لقد 

لذلك سيتم استعراض عدد من التعاريف  بهدف الوصول إلى  ،شاملو يوجد حتى الآن تعريف جامع 
 الإدارية : لنظم المعلوماتتعريف عام 

تكون من ت:نظم  على أنهاتعرف نظم المعلومات الإدارية حسب الجمعية الأمريكية لنظم المعلومات  -
يصال وعرض المعلومات لاستعمالها من قبل الإدارة في  نظام معلومات آلي يقوم بجمع وتنظيم وا 

 2مجالات التخطيط والرقابة والأنشطة التي تمارسها الوحدة التنظيمية"
أسست في الدرجة الأولى  ،معلومات الإدارية هي :"عبارة عن مجموعة من النظم المحوسبةنظم ال -

لخدمة مدراء المؤسسة وذلك بهدف إصدار التقارير لذوي العلاقة، وهي إما تقارير تصدر بشكل 
منظم كل فترة زمنية سواء كانت يومية او شهرية، أو سنوية، أو لإصدار تقارير خاصة يحصل 

خدم وقت الحاجة لصنع قرار معين أو الحصول على معلومات عن موضوع يصدره عليها المست
  3التقرير الدوري.

يوفر المعلومات  الآلي على الحاسب ةكما عرفت نظم المعلومات الإدارية على أنها "نظم مبني  -
المجالات الوظيفية بها،  ىحدإللمسؤولين عن وحدة تنظيمية رسمية سواء كانت المؤسسة ككل أو 

وما  ،ما حدث في الماضيالذين لديهم احتياجات متشابهة للمعلومات. وتصف هذه المعلومات و 
ما هو محتمل  حدوثه مستقبلا ، وتتوافر هذه المعلومات في شكل تقارير دورية، حاليا، و يحدث 

                                                 
 .53ص ،2009عمان،  دار الحامد  للنشر والتوزيع، ، الطبعة الثالثة، نظم المعلومات الإدارية )منظورإداري( فايز جمعة النجار، 1

 *Management Informations Systems 

 
 .63ص ،2009 ،دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ،أساسيات نظم المعلومات الادريةعلاء السالمي وآخرون ،  2
 .3ص  ، الأردن، 2007عمان، دار أسامة، ، الطبعة الأولى،داريةنظم المعلومات الا ،فؤاد خليل الشرابي 3
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وتقارير خاصة، ومخرجات نماذج رياضية وتستخدم هذه المعلومات في صنع القرارات وحل 
 1."المشكلات

بأنها :"النظم المتكونة من الإفراد والمعدات والإجراءات لغرض تصنيف  P.Kotler  ي حين يرى ف -
يصالوتحليل   .2المعلومات لصانعي القرار في الوقت المناسب وبالدقة المطلوبة" وا 

نظم تستخدم الحاسب  نظم المعلومات الإدارية هينجد أن استقراء وتحليل التعاريف السابقة  خلال من
 ي لمعالجة البيانات باستخدام المعدات والأفراد  والشبكات  والإجراءات والحصول على معلوماتالآل

بغرض  ضرورية في الوقت المناسب والتكلفة والكمية المناسبتين عن البيئة الداخلية والخارجية للمؤسسة
 سليمة وصحيحة.تخاذ قرارات لا ،الإدارات الأخرى للمؤسسةالإدارة العليا أو دعم 

 : فوائد ومميزات نظم المعلومات الإدارية -2
 :لنظم المعلومات فوائد و مميزات ندرجها كما يلي

 إداراتيساعد ث عن فوائد نظم المعلومات الإدارية يالحدإن  :الإداريةفوائد نظم المعلومات  2-1
ا تحتاج بشكل اتخاذ القرارات كونهخاصة وظائفها في التخطيط والرقابة والتنظيم و المؤسسة على القيام ب

 :3الفوائد التاليةنظم المعلومات الإدارية تحقق ، و دائم ومستمر للمعلومات بغرض تنفيذ هذه الوظائف
ها في عند الحاجة بغرض مساعدتها بالقيام بوظائف الإداريةمختلف المستويات  إلىتقديم المعلومات  -

 التخطيط والتنظيم والسيطرة.
ة وعموديا بين الوحدات الإدارية في المؤسسة لتسهيل عمليتحديد وتوضيح قنوات الاتصال أفقيا  -

 .الاسترجاع
رات تهيئة الظروف لاتخاذ القراو تقييم نشاطات المؤسسة وتقييم النتائج بغية تصحيح الانحرافات  -

 .الفعالة عن طريق تجهيز المعلومات بشكل مختصر وفي الوقت المناسب
 مة فيمالات المتوقعة بغية اتخاذ الاحتياطات اللاز المساعدة على التنبؤ بمستقبل المؤسسة والاحت -

 الأهداف.حالة وجود خلل في تحقيق 
 

                                                 
 .71،ص 2009مركز الإسكندرية للكتاب، الإسكندرية،  ،نظم المعلومات الإدارية أحمد فوزي ملوخية، 1
دار الصفاء للطباعة والنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  منظور استراتيجي،-ماتإدارة المعلونظم  جليل كاظم العارضي، هاشم فوزي العبادي، 2

 .59، ص 2012
 .86ص ،2000 دار المنهج للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، ،المدخل الى نظم المعلومات الاداريةعثمان الكيلاني واخرون،  3
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     ريا تقارير سواء كانت تجميعية أو تفصيلية أنيا أو شه بإصدارالاستفادة من هذه النظم  إمكانية -
 .أو فصليا عن نشاطات المؤسسة

 .في عملها يةأساسحفظ البيانات والمعلومات التاريخية الضرورية التي تعتبر  -
 فردي. بالمعلومات التي يرغبون بها بشكلالبث الانتقائي للمعلومات وتزويد المستخدمين والباحثين  -
 المستمرة بالمعلومات التي تخدم المستفيدين عن التطورات الحديثة فيما يخص نشاطات الإحاطة -

 .المؤسسة أو المستفيدين
 المستفيد والنظام. الرد على الاستفسارات عن طريق التحاور بين -
ى تحتاج إل هذه الأخيرة أن كون بالفائدة على المؤسسة  الإداريةوبالتالي تعود نظم المعلومات  -

في  مستوياتها الإدارية قيام بأنشطتها بغية تحقيق الأهداف التي ترغب كافةللمختلف المعلومات 
 .تحقيقها

 : الإداريةمميزات نظم المعلومات  2-2
 :1لإدارية بمجموعة من الخصائص نذكر منهاتتميز نظم المعلومات ا

التي نظام مفتوح لأن معظم أنظمة المعلومات الإدارية تستخدم لأغراض التخطيط واتخاذ القرارات و  ­
 .تستلزم بالضرورة تفاعلا مع المحيط الخارجي

 .نظام مرن يراجع ويحدث باستمرار وتجرى عليه تغييرات ­
ة لمؤسستسهيل الاتصالات بين أنظمة المعلومات المختلفة وا أداة لتحقيق العلاقة المتبادلة من أجل ­

 نفسها ومحيطها الخارجي
اخل من خلال المعلومات الدقيقة والصائبة التي تزيد من الفاعلية د ،تسهيل عملية اتخاذ القرار ­

 المؤسسة.
 .تفعيل عملية التنظيم داخل المؤسسة ­
 : الإدارية المعلومات نظم أبعاد -3

          القيمة الاقتصادية للمؤسسة من خلال تقديم الحلول لمختلف الإداريةومات تؤمن نظم المعل
               ، ة تتمثل في: المؤسسةيعن طريق الاعتماد على ثلاث أبعاد رئيس الإداريةالتعقيدات و  شاكلالم

 : اريةويمثل الشكل الموالي الأبعاد الأساسية لنظم المعلومات الاد ،الإدارةو  التكنولوجيا

                                                 
 .64ص علاء السالمي  وآخرون ،مرجع سبق ذكره، 1
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 المعلومات الادارية ( الأبعاد الأساسية لنظم4-1الشكل رقم)
 

 الإدارة
 
 
 
 

 التكنولوجيا              المؤسسة
                                      

 ،ن، الأردناليازوري، عما دار ،نظم المعلومات الإدارية، سعد غالب ياسينمن اعداد الباحثة بالاستناد الى: المصدر: 
 .30ص  ،2009

 :يفالفهم الكامل لأبعاد هذه الأخيرة والمتمثلة  بفاعلية يجبولاستخدام نظم المعلومات الإدارية 

 في الأفراد، الهياكل، الإجراءات المكونة للمؤسسةتتمثل العناصر الأساسية  :ةالمؤسس 1-3
تضمن اغلب كما تلذا تعتبر نظم المعلومات جزء متكامل مع المؤسسات ، 1السياسات والثقافةو 

جراءاتقوانين رسمية  المؤسسات رسمية  الإجراءاتالمهام وقد تكون هذه  إتماممختلفة تبين طريقة  وا 
والمديرين  الأفرادمهارات متنوعة من  إلى مؤسساتكما تحتاج ال ،متعارف عليها وغير رسمية أومكتوبة 

مجموعة من الافتراضات  أوريدة كل منظمة تملك ثقافة ف أنومشغلي المعرفة مثل المهندسين والعلماء 
لديها . وتشكل جزءا من نظم معلوماتها ولابد  الأعضاءمقبولة من قبل اغلب  أشياءللقيام بوالقيم 

أي وظيفة منها بمعزل عن  أداءلان  ،العام هاتتم بشكل متكامل لتحقيق هدف أن المؤسسةلوظائف 
 . 2المؤسسة أهدافلن يحقق  الأخرى الوظائف 

مــات وتكنولوجيـــا هـذا المفهـوم متولـد نتيجـة التقـارب بـين تكنولوجيـا المعلو  :التكنولوجيا 2-3
المعلومـات بعـدها العـالمي  الاتصــال كانــت العامــل الأساسـي الـذي أعطـى ثـورة عمليةالاتصـــال، إذ أن 

بــين تكنولوجيــا المعلومــات  ، وبنـاءا عليـه فإنـه لا يمكـن الفصــلالاتصـال العالميـةخلال شبكات  مـن

                                                 
1 Kenneth Laudon et autres, Management des systèmes d'information, 9eme édition, Pearson Education, 

France, 2006, p-p 18-20. 
 .32ص فايز جمعة النجار، مرجع سبق ذكره، 2

نظم 
المعلومات 

 الإدارية
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والبرمجيات  الأجهزةثل تكنولوجيا المعلومات تمو ، 1وتكنولوجيــا الاتصــال فقد جمع بينهما النظام الرقمي
وتساعدها في تدوين  أهدافهالتحقيق  المؤسسةوالوسائل والطرق ونظم البرمجة التي تحتاجها  والأدوات

أما .2ترجاع المعلومات التي تستخدم من قبل نظم المعلومات وتسجيل وتخزين ومعالجة واستخدام واس
تصال فهي تركز على الشبكات والوسائل المعتمدة لنقل المعلومات بين مختلف وظائف تكنولوجيا الا

دارات  المعلومات لأنظمة أساسية أدوات تصال والا المعلومات تكنولوجيا وتعتبر المؤسسة. وأقسام وا 
 :4وهما أساسيينوعادة ما تستخدم نظامين  3ى الجانب المعلوماتيو التي تركز عل الحديثة

 لجمع البيانات، معالجتها، تخزينها و استرجاعها في الوقت الآليةتظم النظم نظم الحوسبة:  -
 وهو انيحقق ميزة النقل، التبادل والوصول اليها في أي وقت ومن أي مك وهذا الجزء لوحده لا ،المناسب

 .مجياتيضم : الأجهزة والبر 
قة عة فائإن أهم التطورات الكبرى في هذا المجال هو اقتراب تكنولوجيا المعلومات بسر  نظم الاتصال: -

وسائل التلكس، الربط السلكي  واللاسلكي، في من الاتصال من خلال ما يعرف بالشبكات، وتتمثل 
 الأقمار الصناعية،الانترانت، الاكسترانات والإنترنت. 

الإدارة العنصر الأكثر أهمية في المؤسسة ونظم المعلومات ويتوقف نجاح نظام  تعتبر:  الإدارة 3-3
المعلومات على نجاح الإدارة في استثمار موارد النظام واستخدامه في عمليه تكوين القيمة من خلال 

 أهم تتوزع الإدارة علىو المعلومات التي يقوم بإنتاجها والدعم المقدم للأنشطة والعملية الإدارية. 
 :5المستويات التنظيمية 

دارة رئيس مجلس الإ ،المؤسسة ومالكيها المستوى الاستراتيجي كمدير وهي تمثل : الإدارة العليا ­
حيث يقومون باتخاذ قرارات ذات قيمة   ،اتجاه المؤسسة كبيرةيقومون بمسؤوليات  اللذين ونوابه

 .المدى ةإستراتيجية على مستوى المؤسسة وبعيد
 ذينالل ئرةمدير المصنع و المدير الإقليمي ومدير الدا ،وهي تمثل المستوى التكتيكي  الإدارة الوسطى: ­

 تكتيكيه  راراتون قخذوهم يت الاستراتيجيهمن القرارات  إطار أضيقفي  إتخاذ قراراتهم يقومون ب

                                                 
العلوم الإنسانية  مجلة دراسات وأبحاث المجلة العربية في ، دور تكنولوجيا المعرفة في دعم الإبداع التنظيمي في المؤسسة، بعلي حمزة 1

 .3ص ، 2017جوان  27لعدد ا والاجتماعية
 .37ص فايز جمعة النجار، مرجع سبق ذكره، 2

3 Benoit Aubert: Les technologies de l’information et l’organisation, Gaetan Morin Cheneliere Education, 

France, 1997, p 5. 
مقدمة لنيل شهاذة دكتوراه   ، أطروحةعلى الأداء التجاري المالي للمصارف الفرنسية تو الاتصالا أثر تكنولوجيا المعلوماتميهوب سماح،  4

 .5، ص2013/2014، 2علوم في العلوم الاقتصادية، جامعة قسنطينة 
 .77ص ،2010، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة المعلومات و المعرفة علاء فرج الطاهر، 5
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ناء غالاست ،ت التوظيفراراقو  صنع للمت بشراء الآلا ة مثلاالمتعلق الأمورمتوسطه المدى في معالجه 
 .لعلياكما يتولى المديرون في الإدارة الوسطى مهام تنفيذ خطط وبرامج الإدارة ا ،عن خدمات العاملين

لمصنع اتسمى إدارة الخط الأول أو الأمامية كمشرف وهي تمثل المستوى التشغيلي و  : الإداره الدنيا ­
اتهم قرار  طبيعةلموظفين فان ومدير المكتب وغيرهما من المدراء الذين على اتصال مباشر مع العمال وا

طة مديري  المستوى التشغيلي تتجسد في رقابه الأنش مسؤوليات ، وبالتالي فانتكون روتينيه وواضحة
 .اليومية للمؤسسة

يم يمكن تصم لا إذقائمة على ثلاثة أبعاد رئيسية  الإداريةسبق نجد أن نظم المعلومات  من خلال ما
ختلفة، المعلومات ونقلها واسترجاعها داخل وظائفها الم إنتاجيتم   لم تكن هناك مؤسسات إنهذه النظم 
لتشغيلية ا وأأو التكتيكية  الإستراتيجيةبمستوياتها الثلاث سواء  الإدارة إلىه النظم تحتاج كما أن هذ

في  لالمتمثو  الأخير، أما البعد الأمثل للمعلوماتستخدام الالدعمها في أداء مختلف مهامها من خلال 
ات لمعلومالنظم  الأساسوالتي تمثل البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات بصفة عامة والحجر  كنولوجياالت

 بصفة خاصة من خلال توفير مختلف التجهيزات والمستلزمات المادية والتكنولوجية وكذلك الإدارية
 . الشبكات ووسائل الاتصال المختلفة

 : لإداريةا المعلومات نظم لدراسة المعاصرة المداخل -4
بصفة خاصة حسب المداخل  الإداريةونظم المعلومات  ،تتطلب دراسة نظم المعلومات بصفة عامة

البحث العلمي في حقل متعدد التخصصات والمعارف، أي لا يمكن النظر لنظم المعلومات الحديثة 
ب الجان إلى تعداهتل الإداري من زاوية أو جهة واحدة ومحددة بل تتعدد وتمتد من مجالها  الإدارية

  : السلوكي والمعلوماتي،  ويوضح الشكل الموالي أهم هذه المداخل
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 مداخل دراسة نظم المعلومات الادارية( 5-1لشكل رقم)ا

 
 علم

 الاجتماع
 النفس  وعلم

  
 

 لإدارةا                          الاقتصاد
 

 علم الحاسوب
 

 ،ن، الأردندار اليازوري، عما ،نظم المعلومات الإدارية ،سعد غالب ياسين الباحثة بالاستناد الى: إعدادمن المصدر: 
 .35ص ،2009

 : 1نظم المعلومات الإداريةدراسة دقيقة لوفيما يلي أهم المداخل التي تحدد 
 تمي حيث المعلومات، تكنولوجيا بمدخل تسميته يمكن : (مدخل علم الحاسوبالمدخل التقني ) 1-4

عها من الجانب التقني من خلال التركيز على شبكات الاتصال بأنوا  معلوماتال نظم دراسة في التركيز
لمدخل اتصال...الخ، و بالتالي وفق هذا أجهزة الا المختلفة والأجهزة والمعدات كالحواسيب، الطابعات،

 سيتم التركيز على النظم المعلوماتية.
 يهتم وتنظيمي إداري  ورمنظ من المعلومات نظم لحقل الدارسون  ينطلق :الإدارة علم مدخل 2-4

 على لتركيزا مع والتنظيم الإدارة على الجوهري  وتأثيرها النظم لهذه والتنظيمية الإدارية بتحليل المكونات
 وبرامج النظام نوبي والأداء، النظام بين التنظيمية، والبيئة النظام بين المتبادلة التأثير وتحليل علاقة فهم

 .يرهاوغ الأعمال هندسة إعادة المعرفة، إدارة الشاملة، الجودة رامجب مثل الحديثة ومشروعات الإدارة
 بتحليل يهتم حيث اقتصادي، منظور من المعلومات نظم بدراسة يهتم  :الاقتصادي المدخل 3-4

 نظم لمشروعات الاقتصادية الجدوى  دراسة الناقصة، المعلومات تكلفة المعلومات، وتكلفة قيمة
 تكنولوجيا اقتصاديات حقل في يقع ما وكل المستخدم، للنظام منافعوال التكلفة تحليل المعلومات،

                                                 
 .36-35ص -ص  ، نظم المعلومات الإداريةب ياسين، سعد غال 1

نظم المعلومات 
 الإدارية
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 وبخاصة المعرفة باقتصاد وثيقة علاقة له المدخل بهذا يرتبط جديد حقل ظهر كما. المعلومات
 . هاتوزيعها و نقل وكذا المعرفة إنتاج اقتصاديات

 زهتجاو  في علوماتالم نظم دراسة في المدخل هذا أهمية تكمن :والاجتماعي السلوكي المدخل 4-4
 دىيتع لا التي المادية المكونات من مجموعة أنها على المعلومات نظم تصور التي التقليدية النظرة
 بطةالمرت السلوكية دراسة القضايا المدخل هذا يتناول حيث تشغله، الذي المادي الحيز حدود تأثيرها

 منظ أداء على مستوى  التنظيمية افاتوالثق السلوكية الأنماط على وتأثيرها المعلومات بتكنولوجيا
 نتاج وا   يرالتغ مقاومة بمسائل وعلاقتها المعلومات لنظم الاجتماعية الأبعاد بدراسة يهتم كما المعلومات،

 .جديدة اجتماعية قيم
 ومن الإدارية المعلومات نظم التي تستخدم والمجالات العلوم من العديد سبق نجد أن هناك من خلال ما
  ، علم الحاسوب وكذا علم الاجتماع وعلم النفس.الاقتصادالإدارة،  أهمها علم

 : الإداريةإدارة نظم المعلومات  -5
في بناء نظام متكامل للمعلومات من خلال  الاقتصادية داخل المؤسسة ريةاالإدتساهم نظم المعلومات 

هذه النظم أصبحت  يةلأهمو ، الإداريةلدعم مختلف الوظائف واسترجاعها وتقديمها للمديرين  إنتاجها
هياكلها التنظيمية لتقديم المعلومات بدقة عالية  ضمنتضيفها كإدارة مستقلة المؤسسات المعاصرة 

للمديرين  جيةراتيالإستمع ضمان تحقيق الفعالية من خلال استخدامها في دعم القرارات  ،وسرعة كبيرة
 .هاارية وكيفية تنظيموفيما يلي طرق بناء نظم المعلومات الإد .داخل هذه المؤسسات

 :الإداريةطرق بناء نظم المعلومات  5-1
 :بالاعتماد على الإداريةنظم المعلومات يمكن بناء 

تعتمد هذه الطريقة على الحدود الخاصة بالتنظيم والحاجة  نظام طريقة التركيب التنظيمي: 1-1-5
في تهيئة بعض المعلومات  الازدواجية إلى، وأن هذه الطريقة تؤدي الإداريةللمعلومات في المستويات 

 1بسبب تكرار حاجتها في عدة مجالات
دنى أ إلىالمعلومات المطلوبة من أعلى مستوى  ىوتعتمد هذه الطريقة عل :الإداري الاستقصاء  2-1-5

  ،بولهاقترغب المستويات الدنيا  وجود معلومات لا إلىتحديد المعلومات بهذه الطريقة  قد يؤديو  ،مستوى 
 

                                                 
 .91، مرجع سبق ذكره، صوآخرونعثمان الكيلاني 1
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 1ن فعالية النظام الأمر الذي ينقص  م
ذا ولكن من سلبيات ه ،أي العمل على جمع البيانات داخل المؤسسة طريقة تجميع البيانات: 3-1-5

 . المدخل أنه نظام غير اقتصادي لاحتوائه بعض البيانات والمعلومات غير المفيدة
انات نظم إدارة قواعد البيالمؤسسات نجد أن قواعد البيانات و في معظم  قاعدة البيانات: طريقة 4-1-5

دارة المعلومات، وكذلك العمل معها.ويعتبر مصطلح "قاعدة البيانات   Dataيمثلان الأساس لتنظيم وا 
base  من المصطلحات التي تستخدم بكثافة في بيئة الأعمال، وتعرف قاعدة البيانات على أنها "

تم عملية والتي يمكن الرجوع إليها حتى ت "مجموعة من الملفات الخاصة بجهاز الحاسب الآلي،
 .2استخلاص المعلومات من البيانات"

 ع منعمكونه يهتم بجمع البيانات وتخزينها  ،وبالتالي فان مدخل قاعدة البيانات من أكثر الطرق فائدة
 الذي يضمن تدنية التكاليف. الأمر ،الازدواجية

كل لهيأو ا الإدارةهذا المدخل على توفير المعلومات حسب مستويات  ملويع: المدخل الكامل 5-1-5
وتشغيل  التنظيمي للمؤسسة وهذا يختلف عن النظام المتكامل الذي يعتمد على مبدأ تجميع وتخزين

 البيانات .

 : لتنظيمي لنظم المعلومات الإداريةالهيكل ا  5-2
رة بطريقة ميس مخرجاتهاإن تحديد الهيكل التنظيمي المناسب لنظم المعلومات الإدارية يسمح بتقديم 

 وهذا يستلزم في بداية الأمر التعرف على مدى توصيف هيكل نظم ،ن من المستخدمينولأكبر عدد ممك
عن  وأخيرا الحديث ،ظم المعلومات في الهيكل التنظيميثم تحديد موقع إدارة ن ،المعلومات الإدارية

 .المعلومات الإدارية التنظيم الداخلي لإدارة نظم
 : توصيف هيكل نظم المعلومات الإدارية 5-2-1

 ماتيلعب المديرين دورا هاما في تحديد  هيكل نظام المعلومات في التنظيم وخاصة هيكل  نظم المعلو 
وكذلك مبدأ تفويض السلطة بين  ،الإدارية، من خلال الاعتماد على درجة المركزية واللامركزية 

 :3الإداريةوفيما يلي أهم هياكل نظم المعلومات  .مستخدمي النظام
 

                                                 
 .91، مرجع سبق ذكره، صعثمان الكيلاني واخرون 1
 .279ص ، 2004الدار الجامعية ، الإسكندرية، مصر، الأعمال في عصر التكنولوجيا، محمد صالح الحناوي وآخرون، 2
مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستيير في العلوم الاقتصادية، جامعة  ،ظم المعلومات الوظيفية داخل المؤسسة الاقتصاديةدور نهبة بوشوشة،  3

 .125ص ،2007/2008العربي بن مهيدي، أم البواقي،
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 مات المركزي :هيكل نظام المعلو  .أ
 ات لحاسباإن المركزية العالية لنظام المعلومات الإدارية تنعكس في وجود وحدة للرقابة المركزية أو 
ن كل كل فإالرئيسية والتي تقوم بعملية التحكم والرقابة المركزية لنظام المعلومات، ووفقا لهذا الهي

ت خدمين يمكن خدمتهم من خلال قنواعمليات معالجة البيانات تتم في وحدة تشغيل مركزية والمست
 :ايتميز الهيكل التنظيمي المركزي بعدة خصائص نذكر منهتوصيل للبيانات بينهم وبين المركز. و 

تتميز شبكة الاتصالات بأنها تشبه النجمة حيث تتم الاتصالات بين الحاسب المركزي وكل  -
 .مستخدم

 .التصميم والتشغيل والصيانةليات يتميز الأفراد بأن لديهم تدريب عالي من حيث عم -
 .شغيل في التنظيم المركزي معقدة تكون نظم الت -
حطات مع توفر وسائل تتميز الناحية الآلية للتنظيم بوجود وحدة تشغيل مركزية متصلة بعدة م -

 .تخزين مباشرة
 .توفره على قاعدة بيانات مشتركة يتميز هذا التنظيم ب -
 هيكل نظام المعلومات اللامركزي :  .ب

الهيكل اللامركزي لنظام المعلومات الإدارية من وحدات للحاسبات ووظائف موزعة على  كون يت 
دون الأقسام أو الإدارات أو الفروع المتاحة للمستخدمين المتوقعين في أي وقت وفي أماكن عملهم وب
 يسمحرقابة وتحكم مركزي، ووفقا لهذا الهيكل فإن تسهيلات الحاسب الآلي تقدم بشكل لامركزي حيث 

مركزي بعدة لايتميز الهيكل التنظيمي الو  لأي مستخدم للشبكة أن يتصل في أي مركز معالجة.
 خصائص نذكر منها:

 . لا يوجد حاسب مركزي  -
 .شبكة الاتصالات مفتوحة حيث يتم تبادل المعلومات بين المستخدمين في جميع الاتجاهات  -
خاص من قاعدة بيانات ونظم تشغيل  تتميز الناحية التشغيلية بأن لكل مستخدم نظام تشغيل -

 . التطبيقات
 .الأفراد : كل مستخدمي الحاسب الآلي أو العاملين ومعالجي المعلومات  -
مكانيات مستقلة للتشغيل والرقابة  -  .الناحية الآلية : حاسبات كبيرة ومستقلة للمستخدمين وا 
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صر در من التداخل بين العناقاعدة البيانات : يختص كل موقع بمعلوماته ، ومع ذلك يوجد هناك ق -
 .المتشابهة 

 يستخدم هذا التنظيم من طرف تنظيم هندسي كبير خاصة في المقاولات . -
 هيكل نظام المعلومات التوزيعي : .ج

  ركزيةإن الهيكل التوزيعي لنظام المعلومات الإدارية أو الهيكل الشائع يشتمل على أجزاء ومعدات لام
ولكن مع وجود وحدة مركزية لخدمة  ى أماكن مختلفة )لامركزية(وكذلك أفراد متخصصين موزعين  عل

 .الحاسب الآلي 
ت معلوماعادة ما تقع وظيفة نظم الموقع الوظيفي لنظم المعلومات في الهيكل التنظيمي:ال 2-2-5

         ةداخل الهيكل التنظيمي للمؤسسة كغيرها من وظائف المؤسسة فهي ذات اتصال مباشر بالإدارة العام
 لي فهي تتجسد في شكل وظيفة مستقلة داخل الهيكل الوظيفي للمؤسسة .وبالتا

الوظيفي للمؤسسة  ويوضح الشكل الموالي موقع إدارة نظام المعلومات داخل الهيكل التنظيمي
 الاقتصادية.

 (:6-1الشكل رقم )
 الوظيفي للمؤسسة الاقتصادية موقع وظيفة نظام المعلومات  داخل الهيكل التنظيمي

     
 
 

  
 
 

 
 

 
 .232: محمد الصيرفي، مرجع سبق ذكره، صالمصدر 

 المدير المالي
 

 

 مدير نظام مدير الإنتاج

 المعلومات
 

مدير الموارد  مدير التسويق
 البشرية

 المدير العام

 قسم العمليات

 

 قسم تحليل 
 النظم

 

 قسم البرمجة
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تقلة أو وظيفة مس كإدارةتتواجد داخل المؤسسة  نظام المعلومات من خلال الشكل السابق نجد أن إدارة 
 الذي ظملناقسم البرمجة وقسم تحليل   إلىيتم تقسيم المهام بداخلها  وعادة ما ،الإداراتمثلها مثل باقي 

 يهتم  بالعمل على تحليل نظم المعلومات الإدارية وتصميمها مع مسؤولية محللي النظم ومصمميها،
ا قسم العمليات الذي يعمل على التنفيذ اليومي لمهام تشغيل النظام عندما يصبح جاهز  وفي الأخير

 .لذلك
لتنظيم إدارة المعلومات  هناك مداخل مختلفة:التنظيم الداخلي لنظم المعلومات الإدارية  3 -5-2

الإدارية منها التنظيم على أساس الأنشطة من خلال التفرقة بين مهام وظيفة نظام المعلومات التي 
التنظيم على كما نجد  .أي بين التصميم والبرمجة والعمليات وذلك ضمانا للسرية والأمان رأيناها سابقا،

من أجل  ظيم بالسرية بين الخطوط الوظيفيةالتن الأمر الذي يضمن ،أساس مجموعة من المبرمجين
الكفاءة التي تنتج من خلال الاعتماد على علاقات العمل القائمة بين  تحقيق مزيد من التعاون والفهم 

رؤساء الإدارات أو مديري المشروعات وهذه التنظيمات تتناسب مع المؤسسات التي بها مستوى 
 .1تكنولوجيا عالي

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .231محمد الصيرفي ، مرجع سبق ذكره،ص  1
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 الإداريةلث:مستلزمات نظم المعلومات المبحث الثا
لية التي تسهل عممة يتطلب مجموعة من المستلزمات والموارد السلي الإداريةإن تصميم نظم المعلومات 

دارتهاتشغيلها  مستلزمات نظم المعلومات مختلف  لمبحثسنتناول في هذا ا الأساس، وعلى هذا وا 
ات، لإجراء، الأجهزة والمعدات، البرمجيات واارد البشريةالمو ، و المتمثلة في: قواعد البيانات الإدارية
 .الشبكات

 :قواعد البيانات -1
 أصبحتقد و  ،البيانات من كبيرة تتوفر نظم المعلومات الإدارية في المؤسسات المعاصرة على كميات

هزة اجهذه النظم هي طريقة تخزين وتنظيم هذه البيانات بطريقة تجعلها  تواجه التي الرئيسية المشكلة
 وعلى هذا الأساس أنشأت قواعد البيانات لحل هذا الإشكال وضمان الحصول عند الحاجة لمعالجتها.

 إلى عليها بكل سهولة ، كما أن التطورات الهائلة التي حدثت في تكنولوجيا المعلومات والاتصال أدت
 لمدخلات اللازمةجعل هذه القواعد بنوك للبيانات تساهم وبشكل فعال في تزويد نظم المعلومات با

ت وفيما يلي تعريف بقواعد البيانا ،للحصول على معلومات صحيحة ودقيقة تدعم عملية اتخاذ القرار
 .تهانظام إدار وكذلك وفوائدها 

 تعريف قاعدة البيانات: 1-1
            البيانات على أنها عبارة عن:"تجميع للبيانات المنظمة لخدمة العديد من التطبيقات  قاعدة تعرف

  . 1في وقت واحد من خلال تخزين البيانات و إدارتها، ومن ثم فإنها تظهر في مكان أو موقع واحد"

  تخدم العديد من المترابطة التي البيانات من مجموعة شاملة"كما تعرف قاعدة البيانات بأنها:  
 .2البيانات المناسبة عند الطلب" باسترجاع تسمح التطبيقات،

مخزن الذي يحوي البيانات والمعلومات التي تبين وضع المنشئ الداخلي هي الفي تعريف آخر: "و 
ووضع البيئة التي تحيط بها، وهي تشكل المرجع الأساسي لتزويد الإدارة بالمعلومات التي تحتاجها 

 .3"بالشكل والوقت والقدر المناسبين

                                                 
 .437ص مرجع سبق ذكره، ثابت عبد الرحمان إدريس، 1

2 Alan Tapp, Principles of Direct and Database Marketing, 3rd ed ,Pearson Education, London, 2005, 

p 24.  
 . 67، ص2013، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، منظور إستراتيجي -نظم إدارة المعلوماتهاشم فوزي العبادي، 3
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ها وظائفو المؤسسة و إداراتها وبالتالي فان قاعدة البيانات هي الوعاء الذي يجمع كل البيانات الخاصة ب
         ومختلف الأقسام المتواجدة داخل المؤسسة، وعادة ما تكون في شكل سجلات أو ملفات يدوية

 .أو الكترونية
 : أنواع قواعد البيانات 2-1

لومات أهم قواعد البيانات التي تخدم نظم المعلعل يمكن تصنيف قواعد البيانات بطرق عديدة ومختلفة و 
 داخل المؤسسة هي : الإدارية

اما في هذا النوع من قواعد البيانات من أكثر الأنواع استخد:يعتبر  انات العلائقيةقواعد البي 1-2-1
الحواسيب الشخصية أو الكبيرة  فهي تعتمد على وضع البيانات في جداول تحتوي أعمدة وصفوف  

 . ممكن لتخزين البيانات بسرعة والحصول عليها بسهولة وفي أقل وقت
 حيث الكل مع الواحد بعلاقة البعض بعضها مع مرتبطة بيانات : وهيقواعد بيانات الهيكلية 1-2-2

 يتفرع الذي الرأس من يبدأ هرمي بشكل أهميتها حسب البيانات قواعد من النوع هذا في المعلومات تتدرج
  1القاعدة عند يينته أن إلى وهكذا ، فروع إلى أيضا يتفرع محور منها لكل ، فروع مترابطة إلى
 البيانات : واعدمزايا وفوائد ق 1-3

 تتمثل أهم مزايا وفوائد قاعدة البيانات فيما يلي:
من  ر حجمأكب إزالةتقليل التكرارية في البيانات المخزنة لمنع الازدواجية عند استخدامها، وبالتالي  -

 الملفات المكررة.
ت بملف واحد ولعدد من النظم يمنع ن المعلومايخز تتجنب مشكلة تناقص المعلومات أي أن  -

 التناقص بالمعلومات في حالة ملف لكل نظام
تقاسم البيانات المخزنة من قبل مختلف البرامج لكون البيانات متداخلة فيما بينها في قاعدة  -

 .2البيانات
تحقيق أمن المعلومات من خلال ضمان تجمع البيانات والمعلومات المسترجعة في قواعد مركزية  -

 م بالأمن و السرية.تتس

                                                 
، 29، العدد، المملكة العربية السعودية، مجلة المعلوماتية البحث ركاتمح بناء في وأهميتها الرقمية البيانات قواعدالدين،  زين محمود محمد 1

 .61، ص2010
 .165ص مرجع سبق ذكره، ،وآخرونعلاء السالمي  2
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من خلال قواعد البيانات  تحقيق التكامل الوظيفي والإداري داخل الهيكل التنظيمي للمؤسسة -
 .المشتركة والمتكاملة

 :م إدارة قواعد البيانات ووظائفهانظ 1-4
 نفيذ حزم برمجية متكاملة تقوم بتكوين و نمذجة وت:"يعرف نظام إدارة قواعد البيانات بأنه عبارة عن

 دة لقاع استخدام البيانات، كما تقوم بإدارة أنشطة التخزين، التحديث، الاسترجاع، الصيانة والمعالجةو 
 :1ويتمثل دور نظام قاعدة البيانات في أمور عدة أهمها "البيانات

 ؛منع تكرار ازدواجية بيانات الملفات وبالتالي تخفيض تكلفة الاحتفاظ بها -
 ؛ي الوقت الحقيقي مع المستفيدينتوفير السرعة، الدقة، والاتصال ف -
 ؛ضمان سرية البيانات وتوفير الحماية الجيدة لها -
 ؛ماتتوفير وظائف الاستعلام، النمذجة، التحديث والاسترجاع لموارد النظام من البيانات والمعلو  -
 التعامل مع قاعدة البيانات بما يحقق التكامل الوظيفي للنظم الفرعية للمعلومات. -
ارة قواعد البيانات بخصائص ومميزات عديدة ، هذه المميزات تتيح للمسـتخدم عمليات نظم إدوتتميز  

 :2عديدة وفعالة لتشـغيل وحدات البيانات من هذه العمليات الآتي
عند إنـشاء قاعـدة  DBMS)): تقوم نظام إدارة قاعدة البياناتة بيانات جديدةإنشاء قاعد 1-4-1

ة على القرص لقاعدة البيانات كما يربط المساحة التخزينية بيانات جديدة بتخصيص مساحة تخزيني
كذلك يتيح للمستخدم توصيف قاعدة البيانات من حيث الملفات  . بالبرامج الموجودة في النظام

 والعلاقات والحقول داخل كـل ملف .وذلك بالإضافة إلى تحديد اسم الحقل وطوله ونوعه
ة قواعد البيانات للمستخدم إضافة سجلات جديـدة إلـى :تتيح نظم إدار إضافة سجلات جديدة  1-4-2

 قاعدة البيانات ويختلف الأمر المستخدم في ذلك حسب كل نظام
، كـذلك ية تصحيح بيانات أي سجلنات إمكان: تتيح نظم إدارة قواعد البيا تصحيح البيانات  1-4-3

ت لبياناا، وتتميز نظم إدارة قواعـد تتيح أي نظام للمستخدم تحديد السجل أو السجلات المطلوب تعديلها 
 بقدرتها على تعديل حقل معين في عدد من السجلات أو في كل السـجلات فـي نفـس الوقت.

 لمستخدم طريقتين لترتيب السجلات معظم نظم إدارة قواعد البيانات تتيح ل فرز البيانات : 1-4-4 
 لملف اى تغيير المواقع الفعلية للسجلات في وطريقة الفرز تؤدي إل وطريقة الفهرسة وهما طريقة الفرز

                                                 
 . 230ص ،2005 ، عمان،عدار المناهج للنشر والتوزي ، الطبعة الأولى،تحليل و تصميم نظم المعلومات سعد غالب ياسين، 1
 .55، صجع سبق ذكرهمر الدين،  زين محمود محمد 2
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  وترتيبها حسب بيانات حقل معين
عـن وحدة بيانات محددة،  : يلي عملية الفرز عادة عملية البحـث يانات محددةالبحث عن ب 1-4-5

  . وذلك باستخدام معادلات منطقية لتحديد شروط البحث
المطلوب استرجاعها من قاعدة البيانات على  التقرير هو قائمة البيانات طباعة التقارير: 1-4-6

 الشاشة أو الطابعة.
ن أ إذ الإداريةمن خلال ما سبق نجد أن قواعد البيانات لها أهمية بالغة في بناء نظم المعلومات 

ع مالتصميم الجيد لهذه القواعد سيساهم بشكل فعال في تقديم معلومات صحيحة و سليمة وفي اقل وقت 
كن لم ي نإت امكن استخدام قواعد البياني واجية و تكاليف الاسترجاع و التخزين، كما لاالتقليل من الازد

 .الأخيرةهناك مستلزمات مادية بشرية تساهم في بناء هذه 

مات  ظام معلو أن وجود الموارد البشرية ضروري لعمل أي ن الموارد البشرية )المستلزمات البشرية( :-2
 حكم وولوجيا و الآلية فيه لابد وان يعتمد على الموارد البشرية للتفأي نظام مهما بلغت درجة التكن

  ا يليالسيطرة و تشغيل مختلف المستلزمات الخاصة بنظم المعلومات الإدارية و تطبيق الإجراءات و فيم
 .ماهية المستلزمات البشرية داخل نظم المعلومات الإدارية

 :البشرية المستلزمات تعريف 1-2
بشرية  لنظم المعلومات الإدارية بأنها :" مجموعة الأشـخاص يتولـون تصـميم تعرف المستلزمات ال

دارة نظــام المعلومــات تحديــد البيانــات وترميزهــا و  دخالهــا وأمنهــا وتشــغيل الحاســوب وا  عــدادها ا  البـرامج وا 
ات ومشغلي النظام وتشمل هذه المجموعة مدير المعلومات ومحللي النظم والمبرمجين ومدير العملي

 .1ومدخلي البيانات ومدير قاعدة البيانات ومدير أمن النظام
وجود جهة مسؤولة عن صيانة ومعالجة المستلزمات البشرية  لنظم المعلومات الإدارية  في :"تتمثل    

المشاكل المتعلقة بنظام المعلومات ومتابعة سير عمله بالإضافة لتمتع هذه الجهة بعلاقة جيدة مع 
إذ يعتبر العنصر البشري أساس أي عمل، فهو الوسيلة والغاية لأي ، ستخدمي النظام وتفهم احتياجاتهمم

  نظام، ولذلك فإن الاهتمام بهذا العنصر هو أمر بالغ الأهمية عند البحث في نظام مثل نظام
  .2 المعلومات"

                                                 
 .4، ص  2002 سوريا، ، 1مجلة العربي ، العدد ، الانترنت نموذجا - نظم وشبكات المعلومات  ،ليانعربحي مصطفى  1
المجلة  ،ثر كفاءة نظم المعلومات في فاعلية عملية اتخاذ القرارات دراسة ميدانية في دائرة الجمارك الأردنيةأ، محمد عبدالرحيم المحاسنة 2

 .83ص ، 2005 ،1، العدد  1المجلد  دنية في إدارة الأعمال،الأر
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 المعلومات: نظام في البشرية المستلزمات أنواع 2-2
 كبير لمعلومات على مهارات القائمين على إدارته و تشغيله، إذ تتباين على نحويعتمد نجاح أي نظام ل

بشرية رد الالمهارات الأساسية المطلوبة للوظائف المختلفة في نظام المعلومات الإدارية، كما تختلف الموا
 داريةالإمن نظام إلى أخر. وبصفة عامة نجد أن أهم المستلزمات البشرية التي تتطلبها نظم المعلومات 

            ويوضح الجدول الموالي الموارد البشرية لنظم المعلومات الإدارية مع التركيز على مهامهم     
 ومؤهلاتهم.

 المستلزمات البشرية ومهامها ومؤهلاتها(:1-1) الجدول رقم

 المؤهلات المهام النوع
 

الرئيس 
 المباشر

إدارة النظام بالكفاءة  والفعالية  -
 المستهدفة 

انجاز وظائف التخطيط و  -
 التنظيم والتوجيه والرقابة.

 

معرفة تامة بالمؤسسة  -
وبالتطبيقات الإدارية لنظم 

 المعلومات 
قدرة كبيرة على القيادة وتوجيه  -

 العاملين في النظام.
 

محللي 
ومصممي 

 النظم

تحليل وتصميم و تطبيق  -
 وتطوير الأنظمة

 

أن يكونوا ذو معرفة عامة  -
ية لنظم بالتطبيقات الإدار 
 المعلومات الإدارية

معرفة جيدة ومتجددة بتجهيزات     -
 و أساليب معالجة البيانات

قدرة كبيرة على الإبداع   -
 والابتكار

فريق 
 المبرمجين

حليل وتصميم و تطبيق و ت -
 تطوير الأنظمة

تحديث البرامج المتداولة في  -
المؤسسة  والعمل على تطويرها 
وتدريب العاملين عليها بما 

 ق أهداف نظم المعلومات يحق

أن يكونوا ذو معرفة وافية  -
بأساليب البرمجة وباللغات التي 

 تصمم بها البرمجيات 
الربط بين البرمجيات وبين  -

مواصفات التجهيزات مع القدرة 
على الاستخدام الجيد لوسائل 
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 البرمجة.
 

مسؤول 
استرجاع 
 المعلومات

تصميم نظام الاسترجاع  -
د المناسب من خلال تحدي

أسلوب الاسترجاع، لغة 
الاستفسار، الجهات المرخصة 
بالاسترجاع، وسائل وأدوات 

 الاسترجاع.

معرفة الجوانب الفنية الخاصة   -
بالتخزين وهيكل الملفات 
والتطورات الحاصلة في تقنيات 

 الاسترجاع المختلفة، .
 

مسؤول 
قاعدة 

 المعلومات

تصميم نظام قاعدة المعلومات  -
 من خلال تحديد هيكل
الملفات، السجلات، الحقول، 
العلاقات المنطقية و المادية 
-ووسائل وأشكال التخزين

ة تحديد الطاق - -المعلومات
الاستيعابية وا عداد قواميس 
المعلومات الخاصة بكل 

 مؤسسة

لمعرفة بالتطورات التقنية ا -
الحاصلة في مجال تخزين  وحفظ 

 المعلومات 
لمعرفة باحتياجات اجانب  -

من الملفات والسجلات المؤسسة 
 والتغيرات الحاصلة فيها باستمرار.

 

مسؤول 
 البيانات

إدارة البيانات من خلال تحديد  -
أنواع البيانات المتاحة أمام 
المؤسسة ، مصادر هذه 
البيانات، أشكالها، مصداقيتها، 
الشمولية الزمنية والمكانية، 
نماذج الاستمارات المستخدمة 

 في تجميعها

ق بتفاصيل العمل الإلمام الدقي -
المنجزة في جميع أقسام 

 المؤسسة 
القدرة على تحديد أنواع البيانات  -

الضرورية ومصادرها وأساليب 
 .تجميعها و الهدف منها 

مسؤول 
إعداد 

 البيانات

تحويل البيانات من صيغتها   -
الأولية إلى صيغة قابلة للقراءة 
من قبل الحاسب الآلي وذلك 
 بإعادة كتابتها على وسائط

الإلمام بوسائل إدخال البيانات -
والأساليب المستخدمة في إعداد 
البيانات بشكل يحقق الاختصار في 
الوقت والمجهود مع التقليل من 
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معينة مثل الأشرطة والأقراص 
 الممغنطة

الأخطاء الناجمة عن عملية إدخال 
 البيانات .

المتخصصون 
في تقنيات 

 الاتصال

نظام  دفق الداخل إلى التأمين الت -
من مصادرها الأصلية لأجل 
ضمان تغذية النظام بحاجته من 

 المدخلات.
 من جهة   -

لاستخدام الجيد وسائل وتقنيات ا -
الاتصال وشبكات الاتصالات إلى 
جانب معرفة مشاكل ومحددات 

 الاتصال.
أمين التدفق الخارج من ت -

يصالها  إلى  المعلومات         وا 
 المستخدمين.

المتخصصون 
تشغيل  في

الأجهزة 
 وصيانتها

تشغيل الحاسب الآلي والوسائل  -
المعلوماتية والقيام بأعمال 
صلاح الأجهزة  الصيانة  وا 
والمعدات والبرمجيات 
المستخدمة في نظام المعلومات 

 الإدارية

الإلمام بالجوانب الفنية الخاصة  -
 بتشغيل الحاسب الآلي 

تنفيذ البرمجيات و استخدام  -
الات أجهزة ومعدات الاتص

 وأنواع العطل وصيانتها.
 
 

المتخصصون 
في مجال 

بحوث 
 العمليات

اختصاصهم تطبيق تقنيات بحوث 
العمليات في مجالات تحليل النظم 
وتصميم قواعد البيانات و 

 المعلومات وشبكات الاتصال

الإلمام بالأساليب الكمية واستخدامها 
في بناء و تصميم نظم المعلومات 

يقاتها في الإدارية واعتماد تطب
 عمليات صنع القرارات الإدارية.

 
المتخصصون 
في مجال 

 الشبكات

تحديث وتنسيق وترتيب كافة 
الشبكات الداخلية و الخارجية مع 
 تدقيق ومتابعة  الموقع الإلكتروني 

ومتابعتها وتدقيقها وتحديثها بما 
يخدم أهداف النظام بالإضافة 
للمشاركة في تصميم التطبيقات 

 متعلقة بالموقع الالكتروني والبرامج ال
 للنشر،عمان،  وائل ، الطبعة الثانية، دارالإدارية المعلومات نظم إلى المدخلفرج الطائي،  آل حسين عبد محمد المصدر:
 .182-180ص -، ص2009الأردن، 
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جال م في نيالمتخصص أو نيوبالتالي فان المستلزمات البشرية لنظم المعلومات الإدارية تتكون من الفني
محللي ومصممي  مثل المعلومات · نظم وتشغيل ومهمتهم تتمثل في تطوير ،نظم المعلومات الإدارية

فريق المبرمجين، والمتخصصون في تشغيل الأجهزة وصيانتها، كما تتكون من  و والمبرمجين النظم
ين. كما ين والفنيالإداري مثلالمستخدمون النهائيين أي المستفيدين من مخرجات نظم المعلومات الإدارية 

ت ضمان سرعة حفظ وتشغيل واسترجاع المعلومات وتوفير البياناأن مهام كلتا المجموعتين تتجسد في 
ة ت الإداريعلومااللازمة للإدارة العليا للمتابعة والتقييم واتخاذ القرارات، والعمل على رفع فعالية نظم الم

 . فةلدعم و مساندة احتياجات الإدارات والأنشطة المختل
 ا: و مصادر الحصول عليه المستلزمات البشرية  لنظم المعلومات الادارية طرق اختيار 3-2

سنتعرف على طرق  ةالوظيفيبعد التعرف على الوصف الوظيفي للمستلزمات البشرية لنظم المعلومات 
 اختيار الموارد البشرية لهذه النظم ومصادر الحصول عليها:

 : الإداريةت بشرية  لنظم المعلوماالمستلزمات ال طرق اختيار  2-3-1
ية للنظام والمتطلبات الخاصة به بغرض ر من خلال التركيز على المهارات التي تتقنها الموارد البش يكون 

 السابقة، الخبرات عن التحري  الاستفادة من مختلف الكفاءات والخبرات. وعادة ما يكون ذلك عن طريق 
 وغيرها، العامة لمواصفاتاو  السابقين، العاملين بآراء الاسترشادو  والجماعية، الفردية المقابلات إجراء

 :1يلي فيما المعلومات نظام في العاملين اختيارا لأفراد خطوات وفيما يلي 
 الضرورية والشروط المطلوبة والخبرات للمؤهلات ومتكامل تفصيلي وصف وا عداد الوظائف تحليل -

 لإنجاز.
 .بنجاح العمل -
 العمل لإنجاز بها القيام المطلوب والواجبات مهاملل التفصيلي التحديد -
 .تشغيلها المطلوب والمعدات الأجهزة تحديد -
 .ظلها في الفرد سيعمل التي العامة البيئية الظروف تحديد -
 .والتدريبية الثقافية المادية، المقومات وصف خلال من الوظيفية الخصائص تحديد -
 .العمل في والتقدم الترقية فرص الأداء، ومعدلات العمل تقييم الأجور، مستويات تحديد -
 الإشراف. ونطاق المسؤوليات الصلاحيات، تحديد -

                                                 
 .41هدى بن محمد، مرجع سبق ذكره، ص  1
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ن مظائف وبالتالي فان خطوات اختيار الموارد البشرية لنظم المعلومات الإدارية تستلزم تحليل دقيق للو 
ز على خلال تحديد السلطة والمسؤولية وكذلك الصلاحيات والمهام المفوضة لكل عامل مع التركي

مان التدريب خاصة في مجال المعلوماتية والبرمجيات وفي المقابل توفير التحفيز المادي المناسب لض
 الاستغلال الأمثل لهذه الموارد.

 :الإداريةمات البشرية في نظم المعلومات مصادر الحصول على المستلز   2-3-2
ين حسب بيئة هذه الأخيرة من مصدر  يتم الحصول على الموارد البشرية لنظم المعلومات الإدارية وفق

 أساسيين هما:
دارات المؤسسة، ويحقق  :الداخلي المصدر .أ وهي الموارد البشرية المتواجدة داخل مختلف وظائف وا 

اعتماد هذا المصدر وفورات في التوسع في الإنفاق المترتب على التوظيف الجديد و في الوقت 
على أفراد يمتلكون الخبرة الكافية بنشاطات  والتكاليف إلى جانب كونه مصدرا جيدا للحصول

 .1المؤسسة وما يترتب على ذلك من أثار ايجابية في صالح نظم المعلومات الإدارية
اللجوء إلى خارج المؤسسة للبحث عن أفراد لشغل المراكز الوظيفية الشاغرة في  المصدر الخارجي: .ب

 :2يسية هينظم المعلومات الإدارية بالاعتماد على ثلاثة مصادر رئ
 ؛خريجي الجامعات و المعاهد -
 ؛الإفراد الذين تقدمهم  المكاتب و الوكالات المتخصصة -
 .المؤسسات الأخرى من خلال عرض ظروف عمل أفضل بغية إغرائهم وجذبهم للعمل -

 البشري  العنصر أهملت ستفشل في حالة ما إذا الإداريةالمعلومات  من خلال ما سبق نجد أن نظم
هذه  البشرية لنظم المعلومات الإدارية تفوق أهمية المستلزمات المادية )رغم أهمية أهمية المواردف

كل، ظام كالأخيرة(، إذ أن فشل اختيار المستلزمات البشرية لنظم المعلومات الإدارية سيؤدي إلى فشل الن
 كون أن هذه الأخيرة هي أساس تشغيل وتصميم و حتى صيانة هذه النظم. 

 ت :الأجهزة و المعدا-3
من مختلف الآلات والمعدات التي تعمل على نقل  الإداريةالمعدات لتظم المعلومات و  أجهزة تتكون 

لظم  وسيران واسترجاع المعلومات داخل المؤسسة، وللتعرف على ماهية هذه المستلزمات المادية
                                                 

اثراء للنشر والتوزيع،عمان،  ،مدخل الى تكنولوجيا المعلومات -المعلومات التسويقية نظم محمد عبد حسين الطائي، تسيير محمد العجارمة، 1

 .46، ص2008
 نفس المرجع. 2
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بالتفصيل والذي سنتعرف عليه  الآليسنركز على عنصرين أساسيين هما الحاسب  المعلومات الادارية
أجهزة ومعدات الاتصال و فيما  وكذلك مميزاته، أما الجزء الثاني فهي أنواعهمن خلال معرفة مكوناته و 

 : يلي أهم هذه المستلزمات المادية

 الحاسوب )الكمبيوتر(: 3-1
نظم  الأخيرأصبحت هذه  إذع نظم المعلومات ضفي و  الأساسمن المتعارف عليه أن الحاسوب هو 

( بصفة كبيرة عند معالجة بياناتها الكمبيوترالدرجة الأولى اذ تعتمد على الحاسوب )معلوماتية ب
كلمة انجليزية اشــــتقت من الفعل يحسـب أو  هي Computerكلمة كمبيوتر ان فويه نومدخلاتها، وللت

وقد استخدمت مصطلحات عربية عديدة للدلالة على الكمبيوتر مثل: الرتابة، ، To computeيعد   
 .1،...إلخالنظاملحاسب الآلي، العقل الالكتروني، ا

  تعريف الحاسوب: 3-1-1
تغيرت المفاهيم المتعلقة بهذه الأخيرة عبر السنوات وحسب  تعاريف المقدمة حول الحواسيب، تعددت ال

 ، وفيما يلي تعريف الحاسوب:*و أجيالها الخمسةتطور الحواسيب 

 إلى يؤدي تقبال المجاميع الكبيرة من البيانات بشكل"جهاز الكتروني صمم لاس الحاسوب هو:   
نتائج ومعلومات مفيدة قابلة للاستخدام حسب الحاجة  إلىتحويلها  إمكانيةوتخزينها ومعالجتها ومن ثم 

 .2والطلب، وذلك بموجب ايعازات وتعليمات خاصة يطلق عليها اسم برامج أو برمجيات التشغيل"

 ز الكتروني يعمل تحت مراقبة وسيطرة التعليمات والأوامر المخزونة الحاسوب هو عبارة عن:" جها    
في وحدة الذاكرة والذي يستلم أو يقبل  البيانات كمدخل له ومن ثم يعالج هذه البيانات بشكل رياضي 
ومنطقي ومن ثم ينتج المعلومات كمخرجات لهذه المعالجة وبعد ذلك تخزن النتيجة في وحدة التخزين 

 .3ي المستقبل"لكي تستخدم ف

 تتميز الحواسيب بمجموعة كبيرة من المميزات و الخصائص نذكر أهمها:و 

                                                 
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تطوير الخدمات السياحية لدول المغرب العربي، أسماء سفاري 1

 .24، ص2014/2015،-أم البواقي-جامعة العربي بن مهيدي علوم في العلوم الاقتصادية
لى أجيال، واسيب إة ويحمل خواص وصفات متشابهة وتم تقسيم الحتم تقسيم الحواسيب إلى أجيال، حيث ينتمي كل جيل إلى فترة زمنية معين *

 حيث ينتمي كل جيل إلى فترة زمنية معينة ويحمل خواص وصفات متشابهة
 .121الزعبي، مرجع سبق ذكره، ص محمد هيثم السامرائي، فاضل إيمان 2
 .25أسماء سفاري، مرجع سبق ذكره، ص 3
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إلى  حيث يمكن للحاسوب القيام بعملية المعالجة للعمليات الحسابية بسرعة كبيرة قد تصل السرعة: -
 معالجة ملايين البيانات في الثانية الواحدة.

 امستواه إلىأن يصل  للإنسانلا يمكن  طريقةب الدقة: تقديم مخرجات نظم المعلومات بدقة عالية -
تخزين المعلومات واسترجاعها: حيث في الحاسوب إمكانات كبيرة في تخزين كميات كبيرة من  -

اجة المعلومات ولفترات طويلة من الزمن,ويمكن استرجاع هذه المعلومات أو جزء منها في حالة الح
 إليها من قبل المستفيدين.

أو  لب إجراء عمليات المعالجة وتكرارها للعديد من المرات دون تعب أو كلالتكرار: يتولي الحاسو  -
 . عكس الإنسان ىفقدان التركيز عل

 اسوب، وهي الحالمادية التي تعمل مشتركة لانجاز مهام  ءاجز الأهي : مكونات الحاسوب 3-1-2
 تتكون من:

            حدة التي تتلقى :هي حلقة الوصل بين الحاسوب وبين المستخدم وهي الو  وحدات الإدخال .أ
      ومن أمثلة هده الوحدات: لوحة  1البيانات من الوسط الخارجي إلى وحدة المعالجة المركزية
 مفاتيح ، أجهزة أسطوانات، وسائط الكترونية، فأرة..الخ      

           ا هالتي يتم في الآلي في الحاسب: وتمثل هذه الوحدة الجزء الرئيسي وحدة المعالجة المركزية .ب
             معالجة جميع البيانات الداخلة لتوليد المخرجات المطلوبة والتي تتكون من وحدة الحساب

 والمنطق، وحدة التحكم، وحدة الذاكرة الرئيسية .
:  تؤدي مهمة إيصال الحاسب للوسط الخارجي لنقل النتائج المتولدة عن عمليات وحدة الإخراج .ج

 واهم هذه الوسائل :الشاشة المرئية، ،عالجة المركزية الى الجهات المستفيدةالمعالجة من وحدة الم
 .2الطابعة، الأشكال البيانية، الوسائل الممغنطة، المصغرات الفيلمية والمخرجات الصوتية

 وهي تنقسم الى قسمين:وحدات الذاكرة:  .د

ت بيانادرة على تخزين ال: وهي تابعة لوحدة المعالجة المركزية ولها الق وحدة الذاكرة الرئيسية -
 كرة الذا برمجتها والتعامل معها لنقل البيانات وأهم أنواع الذاكرات هيإذ يتم بمختلف أنواعها 

                                                 
 .201ص ق ذكره،محمد عبد حسين ال فرج الطائي، مرجع سب 1
الملتقى الدولي حول اقتصاد المعرفة، كلية العـلوم  ،المعلومات والاتصالات في عمليات إدارة المعرفة ادور تكنولوجي، سناء عبد الكريم الخناق 2

 .240،ص  2005الاقتـصادية و التسيــير، جامـعة بسكـرة، الجزائر، نوفمبر 
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 .** (ROM) وذاكرة القراءة فقط *( RAM العشوائية)

 وتستخدم لأغراض خزن مخرجات نظام المعلومات لفترات طويلة بسبب : الثانوية وحدة الذاكرة -
 يههم الوسائط الشائعة أ الذاكرة الثانوية ومن  إضافةة الاستيعابية الذي يحتم محدودية الطاق

 .( USB)الناقل التسلسلي العالمي و الأقراص المغناطيسية 

توجد أنواع وأشكال مختلفة من الحواسيب وهي تقوم بأعمال ووظائف : واع الحواسـيبــأن 3-1-3
ة وحسب المتطلبات والأهداف التي حددت لها ويمكن مختلفة، كما أنها مصممة باستخدام تقنيات متطور 

 :1تمييز الأصناف التالية

 تخدم دا وتسإن الحواسيب الكبيرة غالية الثمن وكبيرة الحجم وذات قدرات عالية ج الحواسيب الكبيرة : .أ

لى فريق من  في أغلب الشركات الكبرى، تحتاج إلى مكان مهيأ بشكل جيد ويحتوي كافة الخدمات وا 
فية صين والمحــللين والمبرمجين والمشغلــين، وبإمكـــانها التعامل مع آلاف المحطات الطر المتخص

 والمستخدمين في نفس الوقت.

هي حواسيب صغيرة الحجم، ذات قدرة عالية جدا وغالية الثمن أيضا،بإمكان  : الحواسيب الصغيرة .ب
الشخصية ويعتبر الحاسوب الشخص أن يحركها من مكان إلى آخر لذا فهي تدعى كذلك الحواسيب 

 Laptop( أكثر الأنواع شيوعا، ومن أنواعها الأخرى حاسوب الحقيبة )  Desktop cالمكتبي )
computer ( والحاسوب الدفتري )Notebook computer ويتميزان بأنهما أصغر حجما من )

 المكتبي.

الجة قدرة هائلة على مع يتميز الحاسوب الفائق بإمكاناته العالية جدا مع : الحواسيب الفائقة .ج
ي فتخدم البيانات، ويستخدم هذا النوع بشكل كبير من قبل الهيئات العسكرية أما في الجانب المدني، فيس

 أغلب الأحيان في الأبحاث وأيضا في مجالات معينة مثل التنبؤ بالطقس. 

ا يسمح تتيح لك أي شبكة اتصال ربط جهازي حاسوب أو أكثر معا وهذ : الحواسيب الشبكية .د
للحاسوب بالحصول على البيانات المخزنة على حواسيب أخرى مرتبطة معه في نفس شبكة الاتصال، 

 .كما يسمح كذلك بمشاركة المصادر مثل الطابعات
                                                 

 *Random Access Memory 
** Read Only Memory 

 .28-27ص  -أسماء سفاري، مرجع سبق ذكره،ص 1



 الفصل الأول الإطار النظري والفكري لنظم المعلومات الإدارية
 

- 49 -  

 

 أجهزة ومعدات الاتصال  3-2
  ةلأجهز ا لا تنحصر في الحواسيب فقط و انما تتمثل في الإداريةإن المستلزمات المادية لنظم المعلومات 

 اذ تتمثل في التقنيات التي تساند عملية الاتصال ولعل أهمها : أيضاوالمعدات المستخدمة في الاتصال 
قمار الاصطناعية الأ ، المايكروويف، الكابلات،(وسائل الاتصال استخداماأكثر ) خطوط التلفون 

 .1للاتصالات، أجهزة التحكم بالاتصالات، المحطات الطرفية، أجهزة ربط الشبكات

ن نظم ي تمكبالتالي فان المستلزمات المادية )الأجهزة و المعدات( توفر التسهيلات الفنية والتقنية الت و
قل أالمعلومات الإدارية في المؤسسة من إنتاج معلومات وتقديم مخرجات ذات جودة ودقة عاليتين وفي 

ولوجيا المعلومات وقت ممكن، مع العمل على التكيف مع التطورات المتسارعة التي تحدث في تكن
 على المستوى المحلي والعالمي. والاتصال

 :و الاجراءات  البرمجيات -4
 يمكن لا إذمن المستلزمات الضرورية لإدارة نظم المعلومات وتشغيلها  الإجراءاتو البرمجيات تعد 

ة باستخدام الأجهزة والمعدات ان لم يتم إدخال البرمجيات التي تساعد على معالجة البيانات المبو 
ستخدام اكنها ، كما أن الموارد البشرية لا يمالخاصة بنظم المعلومات الإدارية قواعد البيانات يوالمخزنة ف

م بها لتطبيق نظ الأخذيتم  إجراءاتوالمعدات وحتى البرمجيات والشبكات ان لم يكن هنا   الأجهزة
 :النظم الخاصة بهذه والإجراءات ومستلزماتها المختلفة وفيما يلي مفهوم البرمجيات الإداريةالمعلومات 

 :البرمجيات 4-1
تبر المعالجة المركزية، وتع مختلف العمليات في وحدة برمجيات لتنفيذ إلىإن أجهزة الحاسوب تحتاج 

حقيق البرمجيات من أكثر مستلزمات نظم المعلومات الادارية تكلفة ، لذا يجب استخدامها وتطبيقها لت
التعريف بالبرمجيات ، وفي ما يلي الإداريةجات نظم المعلومات الفعالية عند الحصول على مخر 

 .وأنواعها
"مجموعة تطبيقات البرامج والإجراءات مختلف تعرف البرمجيات بأنها  :تعريف البرمجيات 4-1-1

 2الطرق والخدمات التي تشغل وتسير أجهزة الحاسوب"

                                                 
 .241ص ،سناء عبد الكريم الخانق، مرجع سبق ذكره 1

2 Lamdani Sadek ,À la découverte de l’informatique3 eme  Ed,  édition Berti, Alger, 2001, p 50. 
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 منتجات الأخرى، وهي سلسلة من بأنها:"شيء غير ملموس بالمقارنة مع ال البرمجيات  كما تعرف
    الاوامر التي تطلب من الحاسوب اجراء عمليات معينة مثل عرض المعلومات، أو اجراء الحسابات،

  .1أو تخزين البيانات، وهي في توسع دائم وازدياد في التعقيد والمتطلبات والمهام التي تقوم بتنفيذها
حاسوب الآلي المكمل لجزء المكونات المادية، وبدونه لا تشكل البرمجيات الجزء الفكري أو البرمجي للو 

المطلوبة  على توجيه الحاسوب لتنفيذ العمليات وتعمل البرمجيات يمكن تشغيل الحاسوب والاستفادة منه،
 :2وعادة ما يتم التركيز على نقطتين أساسيتين عند تصميم هذه البرمجيات

ل ن خلالحاسوب، أي مثقة من علم هندسة البرمجيات واالاعتماد على النماذج والطرق التقليدية المنب -
 .أصحاب الاختصاص في توفير وتطوير البرمجيات بداعاتا  و ابتكارات 

ر كفاءة ا أكثالتركيز على فلسفة إدارة الجودة الشاملة، التي بدأ ينظر إليها في الآونة الأخيرة على أنه -
 .من الطرق التقليدية من قبل مؤسسات البرمجيات

ولكن أبرز البرمجيات التي تخدم  عالعديد من الأنوا تصنف البرمجيات إلى أنواع البرمجيات:  4-1-2
 :هي  الإداريةنظم المعلومات 

سبة، المحاة مثل برامج الأجور و س: وهي التي تقوم بتشغيل بيانات المؤس (التطبيقاتامج التشغيل )بر  .أ
تخدم ، كما يمكن أن يسداخل المؤسسة نفسها برامج التصنيع والتنبؤ، ويمكن إعدادها من طرف العاملين

مثل برامج معالجة النصوص  عن طريق استخدام برامج الاستخدامات العامة هذه البرمجيات أي شخص
من  التي تساعد في تنظيم واسترجاع كميات كبيرة  Accessوحزم إدارة قواعد البيانات مثل  Wordمثل 

 ...الخ.يالالكترونلبريد و مختلف برامج ا paintالمعلومات و برامج 
فهي  : وهي من البرمجيات الضرورية لتشغيل الحاسوب وتنظيم العلاقة بين وحداتهمابرامج النظ .ب

تعمل على إدارة الأجهزة و خلق التفاعل بين المستلزمات المادية و المستلزمات البشرية والشبكات، 
 :3وتنقسم برمجيات النظام إلى ما يليمستقلة وعادة ما تكون 

تعتبر من أهم نظم البرمجيات لأي حاسوب لأنها تدير عمليات المعالجة وتراقب نظم التشغيل:  -
المدخلات والمخرجات وموارد التخزين ونشاطات الحاسوب، ومن أشهرها نظام تشغيل بإصداراته 

                                                 

 2014ديسمبر  - 04نسانية والاجتماعية ،عدد مجلة التواصل في العلوم إلا ،في الجزائر البرمجيات صناعةجمال العيفة،  1

العلوم  ،دراسة ميدانية بالمؤسسات الجزائرية لصناعة البرمجيات :أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تطوير البرمجيات ،إلهام يحياوي 2

 .192-191ص -، ص 2013جوان  28الاجتماعية والإنسانية العدد 
 .47هدى بن محمد، مرجع سبق ذكره، ص 3

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/41823
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المتلاحقة. وتعمل برامج التشغيل على تنسيق عمل الأجزاء المادية للحاسب الآلي من خلال أنشطة 
 عينة كجدولة المهام المطلوب القيام بها وتوزيع الذاكرة على مهام مختلفة.م
مجموعة من الرموز، الأشكال والقواعد التي تمكن  فيتتمثل لغات البرمجة لغات البرمجة:  -

هي  المستخدمين من الاتصال بالحاسب والتعامل معه و هناك أربعة أجيال رئيسية من لغات البرمجة
التي  أيئية تجميع ولغتا الجيل الثالث العالية المستوى ولغات الجيل الرابع غير الإجراولغة ال الآلة لغة

  .واسترجاع البيانات من قواعدها بالتساؤلاتتسمح 

 : الإجراءات -4-2
هي العمليات التي تتضمن وصف و ترتيب مجموعة الخطوات والتعليمات المحددة لانجاز  الإجراءات
ادية، فهي دليل عمل البرامج و الحواسيب ومختلف المستلزمات الم وبالتالي كافة، ةالحاسوبيالعمليات 

ذ ية:اتخايتم في هذه العمل إذ للإدارةيد أسس العمل وتقديم أنشطة منظمة وحوعادة ما يكون الهدف منها ت
 جلبرامر ااختبا، الأجهزةاختبار ،الذين تم اختبارهم الأفرادتدريب ،التنفيذية للنظام الجديد  الإجراءات

 .1اختبار النظام
بحيث  مطبوعة تكون  ما عادة الإداريةأجزاء نظم المعلومات  من جزء هي الإجراءاتوبالتالي فان 

وتشغيل  باستخدام الخاصة والتعليمات إدخالها وكيفية البيانات بإعداد الخاصة التعليمات تتضمن
 والبرمجيات. الأجهزةو  الحواسيب

 الشبكات: -5
ي ت التلبرمجيااالإدارية من مجموعة متكاملة من المستلزمات المادية والبشرية و  تتكون نظم المعلومات

 الأهدافتصال فيما بينها للحصول على معلومات صحيحة ودقيقة تتطابق مع تتطلب توطيد عملية الا
لف وتشعب فروعها على مستوى مخت الإداريةالمسطرة لهذه النظم، كما أن تعدد أنواع نظم المعلومات 

 بناء نظام اتصالات فعال يضمن انتقال و استرجاع الأخيرةالمؤسسة يحتم على هذه  أقسامو  راتإدا
اهية بكل فعالية سنقدم في العنصر الموالي م لالاتصا وظيفةالمعلومات بكل سهولة ، ولضمان القيام ب

 . يةالإدار الشبكات و أهم أنواعها ومساهماتها في دعم عملية الاتصال دالخ نظم المعلومات 
 
 

                                                 
 .53مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع،عمان ،ص ،نظم المعلومات المحاسبية و الاداريةمهدي محمود الحسين،  1
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 تعريف الشبكات 5-1
  لقد تم إطلاق مصطلح الشبكة منذ منتصف التسعينات بديلا عن مصطلح النظم والشبكة هي :     

أو  شخصيسواء كان هذا الجهاز حاسب  ،معا من اجل تبادل المعلوماتأكثر  أوربط جهازين " 
 المتخصصة الأخرى  والأجهزة Terminalsالطرفيات  أوإلى ما يعرف بالمنافذ  بالإضافة مركزي حاسب 

  .1 "مثل الطابعات وقنوات الادخال والاخراج
 ة(ومعدات معلوماتيـالمادية)الحواسيب  وبالتالي تعمل الشبكات على الربط بين مختلف المستلزمات 

 .وقواعد البيانات والطرفيات لضمان انتقال واسترجاع المعلومات بكل سهولة وبسرعة فائقة 

 :  أنواع الشبكات 2-5
ومات تصنف الشبكات الى عدة أنواع ووفق عدة معايير، وفيما يلي أنواع الشبكات التي تخدم نظم المعل

 :الشكل، و الاستخدام الخارجي حسب معايير الادارية 
 :انواع الشبكات حسب النطاق الجغرافى 5-2-1
د ينتمون إلى نفس التي تربط بين معلومات أفرا *( LAN) شبكة النطاق المحدودهي و :الشبكة المحلية .أ

المؤسسة وموجودون في نفس المبنى عن طريق حواسيب وذلك بواسطة أجهزة الربط الشبكي التي تتراوح 
ميغابايت حسب نوعية الموصلات والتكنولوجيا  100ميغابايت إلى  10سرعة تحويل البيانات عبرها من 

 حاسوب. 100المستخدمة في التشبيك، ويصل عدد الحواسيب بالشبكة المحلية حتى 
تستخدم لربط الشبكات المحلية المتباعد  **(WAN) شبكه المجال الواسع  وهي الشبكة الواسعة: .ب

من خطوط الهاتف شبكات المجال الواسع وتستفيد  ،بين مجموعة دول  أوبين عدة مدن  أي جغرافيا 

يعتبر الإنترنت و  الصناعيةقمار وتستخدم تكنولوجيا الاتصالات مثل الميكروويف والاتصال عبر الأ
 .كبيرة على الأرض WANاكبر شبكة 

 الشبكات حسب الشكل :تصنيف  5-2-2 
 :2هناك عدة أشكال معروفة في مجال شبكات المعلومات المحوسبة، وأهمها ما يلي

( مع Back Boneفي هذه البنية يربط أجهزة الكمبيوتر كابل واحد يطلق عليه ): الشبكة الخطيــة .أ
رسالها عبر  يقوم،فبعضها البعض الجهاز المرسل بإرفاق عنوان الجهاز المستقبل في حزمة البيانات وا 

                                                 
1 http://mostafa1.weebly.com,   date de consultation le 16/03/2017. 

 *Local Area Network 

 **Wide Area Network 
 .49أسماء سفاري، مرجع سبق ذكره، ص 2

http://mostafa1.weebly.com/
http://mostafa1.weebly.com/
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ومن ثم تستلم جميع الأجهزة الحزمة إلا أن الجهاز الهدف هو ، الكابل الرئيسي بشكل إشارات كهربائية 
ي حالة ما ف الوحيد الذي يتلقاها أما بقية الأجهزة تتجاهل الحزمة بعدما يتبين أنها ليست مرسلة إليها. 

 لهذا  Collisionأرسل جهاز حزمة في نفس الوقت الذي يرسل فيه جهاز آخر سيحدث تصادم إذا 
 .السبب على كل جهاز أن ينتظر دوره لكي يقوم بالإرسال

 واصفاتفي هذه البنية ترتبط الأجهزة مع بعضها البعض عن طريق كوابل لها م :الشبكة الحلقيــــة .ب
 واحد وتمر اتجاهالجهاز الرئيسي على التوالي. تسافر الإشارات في  خاصة وبالنهاية ترتبط مع

تالي از الالإشارات عبر كل جهاز موجود في الشبكة ويعتبر بمثابة مقوّي للإشارة ليقوم بإرسالها للجه
 أو ازدحام في الشبكة.   وهكذا، إلا أن هذه الشبكة لا تمتلك مركزا وبالتالي لا تحدث تصادمات

 يي مع بعضها عن طريق جهاز يكون ففي هذه البنية ترتبط أجهزة الحاسب الآل :مـةالشبكة النج .ج
و ماشابه ، والذي يقوم أ  Serverيتم وصله مع الجهاز الرئيسي مثل الخادم  Hubنقطة مركزية يسمى 

لى الأجهزة المختلفة في الشبكة لهذا فإن تعطل أي جهاز لا  يؤثر بتنظيم عملية تمرير الإشارات من وا 
 . في الأجهزة الأخرى في الشبكة

 :تصنيف الشبكات حسب استخداماتها الخارجية 2-2-5
لقد أوصل التطور المستمر للاتصالات العالم إلى ابتكار الشبكة العالمية  :  Internetالانترنت  .أ

.التي تخدم ملايين أجهزة الحاسوب و تقدم معلومات عن كل شيء وفي )WWW(*1العنكبوتية الواسعة
ي مع  توفير اتصالات بين كافة بلدان العالم.و بالتالي أصبحت هذه الشبكة بمثابة القلب كل حقل علم

النابض في عصر المعلومات من خلال تسهيلها انجاز مختلف المعاملات و بمختلف أنواعها من أي 
موقع جغرافي ذلك أن مقر المعلومات الخاص بالمؤسسة يمكن أن يتواجد في أي مكان دون أن يؤثر 

 الإنترنت بأنها طريق المعلومات فائق السرعة وان مصطلحBill Gates وقد وصف  على الأداء . ذلك
الانترنت  يشير إلى مجموعة من الكمبيوترات الموصلة معا والتي تستخدم بروتوكولات قياسية لتبادل 

 2المعلومات 
          يها من أجل نقل هي شبكة اتصال محلية داخلية خاصة بالمؤسسة تلجأ إل:Intranetالأنترانات  .ب

و تخزين والاستفادة من المعلومات وهي تماثل الانترنت لكن تعمل داخل حدود المؤسسة ،فهي تمثل 

                                                 
 .650ص ،2007 ،دار وائل للنشر، عمان ،الإدارة و الأعمالصالح مهدي محسن العامري، طاهر محسن منصور الغالبي،  1

 *World.Wild.Web 
 . 152، ص  1998، دار عالم المعرفة للنشر ، الكويت،  د الإنترنت : طريق المستقبلالمعلوماتية بععبد السلام رضوان ،   2
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، وهي تنتج تقاسم و 1كنولوجيا  الانترنتتللمؤسسة مع دخول محدود من شبكات كمبيوتر داخلية 
   المستخدمين المرخص لهم بذلك المؤسسة ، ويمكن استخدامها بمعرفة  مشاركة في المعلومات داخل

 أو أطراف أخرى مشتركة مع المؤسسة.
هي شبكة تحاكي الانترانت تمتد إلى فروع و قطاعات بعيدة عن  :Extranetالاكسترانات   .ج

تسهل  إذ عمليةن طرف متعاملين خارجيين مت أصلا من أجل الاستخدام الخارجي ضعالمؤسسة و 
م العلاقات والصفقات وهي أوسع من الإنترنت وأضيق من الاتصال بين المؤسسات في إطار إبرا

، اذ تقوم المؤسسة عن طريق شبكة الاكسترانات الربط  بين المؤسسة والعملاء والموردين نترانتالا
شبكة عن طريق المؤسسات المالية التي تتعامل مع المؤسسة، ويتم الدخول للالبنوك و  والموزعين، وحتى

 ها في كل مرة لضمان أمن وسرية المعلومات.كلمة مرور سرية يتم تجديد

م سترجاع المعلومات داخل نظاو  شبكات دور فعال في تسهيل عملية انتقالللمن خلال ما سبق نجد أن 
تصال بين وظائف وأسام المؤسسة وخاصة بين عملية الا الشبكات كما تسهل ،الإداريةالمعلومات 
استداما و انتشارا  الأكثرعلى الشبكات  ركز خلال دراستناسنا لهذه الأخيرة، كما أنن الإداريةالمستويات 

 ، الاكسترانات.الانترانتداخل المؤسسات الاقتصادية والمتمثلة في : الانترنت، 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .744،ص2003، الدار الجامعية، الإسكندرية،التجارة الالكترونيةطارق عبد العال حماد،  1
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 خلاصة الفصل:
فتوح  مباعتبار أن المؤسسة الاقتصادية عبارة عن نظام  ركزنا  في هذا الفصل على ماهية  النظام     

ع م، كما تم ضبط المصطلحات التي تربط  وتجمع المعلومات  الداخلية والخارجية  بيئته  يتفاعل مع
سسة و المعرفة ، والتي تساهم بصفة كبيرة في تسهيل مراحل عمل نظام المعلومات داخل المؤ  تالبيانا

 بأنواعها المختلفة خاصة.

ية اره نظاما يخدم مستويات إدار معقدا باعتب الاقتصادية أصبحإن نظام المعلومات في المؤسسة     
دارات و أقسام  ارية نظم المعلومات الإد الأمر الذي دفع بنا إلى تسليط الضوء على عديدة،مختلفة وا 

 .كأحد أهم و ابرز نظم المعلومات داخل المؤسسة

 ئفأداء وظا تحسين يمات الإدارية  بمختلف المستلزمات الضرورية سيساهم فنظم المعلو إن تزويد     
يمكن  لا إذ الإداريةأهم مكون لنظم المعلومات  ، وتعتبر الموارد البشريةهذه النظم بكل قوة وفعالية

في مجال خاصة لم يتم تعيين أفراد ذوي خبرة ومهارة  إن استغلال واستخدام باقي المستلزمات
عملية بللقيام  ريةقواعد البيات أهم مستلزمات تعتمد عليها نظم المعلومات الإداتعتبر و  المعلوماتية،

كات الأجهزة البرمجيات وكذا الشب كما تساهم  المعالجة للحصول على المعلومات الصحيحة و الدقيقة،
       .بشكل كبير في بناء نظم معلوماتية فعالة تسهل عملية اتخاذ القرار
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 :تمهيد
 

التي وجدت اهتمام من قبل  الاتجاهات الحديثة في المؤسسات، إحدىأصبحت الجودة الشاملة        
المؤسسات بغية تطورها،حيث اثبت تطبيقها القدرة على معالجة الأسباب التي  تؤدي إلى تدني مستوى 

 الجودةمن خلال  الاهتمام ب الخدمات التي تقدمها، تسعى إدارة الجودة الشاملة إلى تحقيق أهداف المؤسسة
ية عدم فعالبشكل شمولي أي على مستوى كل الإدارات داخل المؤسسة فالاهتمام بالجودة فقط قد يؤدي إلى 

 لعمليةالأساليب الجزئية والغير متكاملة، أي أنّ التركيز على جودة عنصر أو مرحلة من عناصر أو مراحل ا
 مثل من الجودة في المخرجات، الأمر الذي  يستدعي إيجادالإنتاجية لا يحقق المستوى المطلوب و الأ

طلق يأسلوب إداري شامل يهتم بالجودة في جميع عناصر ومراحل الإنتاج وبكامل بينها وتم التوصل إلى ما 
 عليه إدارة الجودة الشاملة سنتطرق في هذا الفصل:

 .مفاهيم أساسية حول الجودة -
 .ة الجودة الشاملةالإطار النظري للجودة الشاملة و إدار  -
 .إسهامات أبرز  رواد إدارة الجودة الشاملة -
 .الجودة الشاملة  مبادئ ومرتكزات -
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 الجودة ماهيةالمبحث الأول: 
 

والتي تعني طبيعة الشخص أو طبيعة الشئ  Qualitas إلى الكلمة اللاتينية  Quality يرجع مفهوم الجودة
صطلح للدلالة على أن  المنتج المقدم جيد  ويلبي حاجات المستهلكين ، ويستخدم  هذا الم1ودرجة صلابته

لجودة با قد تعددت التعاريف المتعلقةف بشأنه، نظرا  لثراء المفهوم وتعدد الباحثينو  .بأقل تكلفة  ووقت ممكنين
ر الفعال ماهية الجودة وكذا تطورها التاريخي وكيف كان لتطور هذه الأخيرة الدو  سنقدم في هذا المبحث ذال

 .في ظهور إدارة الجودة الشاملة

 تعريف الجودة: -1
 إلىدى الذي أ الأمر، لمنظمات الدوليةايحظى مفهوم الجودة باهتمام كبير سواء من قبل الأفراد أو من قبل 

جودة  فيما يلي أهم التعاريف  التي  قدمها رواد الو  ،لجودةل موحداختلاف وجهات النظر في تقديم تعريف 
 :الدولية التي تهتم بهذا المجال من جهة أخرى  منظماتالكذا  و من جهة 

 :تعرف الجودة لغة 1-1
بذل ما )جود( وهو أصل يدل على كلمة "مشتقة من  :على أنهاالجودة  المعاني الجامع يعرفها معجم -

 النوعية وتعني الجودة ومن اشتقاقاته: لغير عوض ينبغي من الخير
"مصطلح عام قابل للتطبيق على أية صفة أو خاصية منفردة أو  :أنها webser 1985يعرفها قاموس  -

 شاملة"   
 "أنها درجة التميز أو الأفضلية" :OXFORDو يعرفها قاموس  -
 :روادها منظور من الجودةتعريف  1-2
  2( الجودة بأنها:" ملائمة المنتج للغرض أو الاستعمال"Joseph juranجوزيف جوران)عرف  -
            حاجات المستهلك لإشباعتتوجه ":الجودة بأنهاEdward Deming)   (ادوارد ديمنغ كما عرف -

 3و المستقبل"
بأنها "تفادي الخسارة التي يسببها المنتج للمجتمع بعد تسليمه  (Tagutchi)تاكوتشي د عرفها قو  -

 ، 1للزبون"
                                                 

 .15ص  ،2011عمان، الأردن، الطبعة الأولى، دارصفاء للنشر والتوزيع، ،الجودة في المنظمات الحديثةمأمون الدرادكة، طارق شبلي،  1
 .9ص ورقلة، ،2009 /04العدد ، مجلة الباحث،املة في المؤسسات الخدماتيةمعايير ادارة الجودة الش احمد بن عيشاوي، 2
 .21، ص2013 ، دارالحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،إدارة الجودة الشاملةأحمد بن عيشاوي،  3
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للمنتج الناتج الكلي  ": الجودة  على أنها (Armand Feigenbaum)  أرماند فيجنباوم عرف -
حاجات  ةجراء دمج خصائص نشاطات التّسويق والهندسة والتّصنيع والصّيانة والتي تمكّن من تلبي

 .2ورغبات الزّبون"
( الجودة بأنها: "تلك العملية التي يتسع مداها لتشمل Kauro Ishikawaعرف كايرو ايشيكاوا )و   -

قسم والنظام وجودة المورد البشري، جودة العمل وجودة الخدمة وجودة المعلومات والتشغيل وجودة ال
 .3وغيرها" الأهدافوجودة 

 4الجودة من خلال خمسة مداخل هي:  (Garvin) جارفين عرف كما  -
 داءأ قدرة أي للاستخدام، المنتج ملائمة بأنها المدخل هذا وفق بالجودة يقصد :التفوق  مدخل 

 قيتفو  خلال تقديم أفضل أداء من المستهلك رضا تحقق التي للمواصفات وفقا للاستخدام المنتج
 .Edward Demingو Feigenbaumتعريف كل من  مع هذا التعريف 

 ياسق على والقدرة الدقة انهأ على للجودة ينظر المدخل هذا بموجب :المنتج على يعتمد مدخل 
 .المستهلك رغبات تحقيق على قادرة هي والتي المنتج في المطلوبة الخصائص

 دامللاستخ المنتج ملائمة انهبأ المدخل هذا وفق بالجودة ويقصد م:دالمستخ على يعتمد مدخل، 
مفهوم ويتطابق هذا ال المستهلك رضا تحقق التي للمواصفات وفقا للاستخدام المنتج قدرة أداء أي

 .Jauran مع مبادئ وفلسفة الباحث
 نسبال من خالية منتجات صنع المدخل هذا وفق الجودة تعني: التصنيع على يعتمد مدخل 

وهذا يتفق مع مفاهيم الجودة في  المطلوبة التصميم لمواصفات مطابقتها خلال من المعيبة
 .تكلفة، ويمتاز هذا المدخل بتحقيق معايير قياس الجودة المستهدفة بأقل *اليابان

 عناصر تحديد خلال من الجودة تحقيق إلى المدخل هذا يهدف :القيمة على يعتمد مدخل 
 مقارنة خلال من عليه الحصول في يرغب الذي المنتج لقيمة المستهلك مدى إدراك أي السعر،

 المنتج فإن للزبون  ذلك تحقق ومتى شراءه سعر مع لحاجته ملائمتها ومدى المنتج خصائص
 .عالية قيمة ذا بنظره يصبح

                                                                                                                                                             
 .61ص ،2009عمان، الاردن، توزيع،دار اليازوري للنشر وال نظم ادارة الجودة في المنظمات الانتاجية و الخدمية، وآخرون، يوسف حجيم الطائي1
 .15،ص 2005والتوزيع ،عمان ، الأردن،  للنشر اليازوري دار ،الشاملة الجودة دارةإ العزاوي، الوهابمحمد عبد  2
 .21ص مرجع سبق ذكره، إدارة الجودة الشاملة،أحمد بن عيشاوي،  3
 . 21ص ،2013 الأردن، عمان، الثقافة، دار ، الطبعة الثالثة،009001:20الايزو ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة علوان، نايف قاسم4
 .Zero defect وكذلك مفهوم التلف الصفري  Do it right first timeإعمل الشيء من أول مرة  ذلك عملا بالمثل الياباني :*
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 على  (Crosby) كروسبيو  ، (Deming)وديمنج  (Jurane)من جوران بين كل توافقه هناك نجد أنومنه 
مع  ،1والمتوقعة )الجودة المتوقعة( الحالية الزبائن رغبات تلبية مع " والمطابقة الملائمة أن الجودة تعني "

(  توجهات 1-2ويوضح الجدول ) .لتحقيق الجودة بأقل تكلفة ممكنة إبعاد العيوب والأخطاء وعدم تكرارها
 وفق كل بعد .وتعاريف الجودة حسب روادها 

 .دهاروا نظر في الجودة ريفتعا(: 1-2الجدول رقم) 

 موجه نحو تعريف الجودة رواد الجودة
 جوران

( Jauran) 
 للاستخدام الملائمة

Fitness to use 
 المستهلك

 دمينغ
) ( Deming 

 للغرض الملائمة
Fitness for Purpose 

 المستهلك

 جارفين
(Garvin) 

 حسب خصوصية المستخدم
None Specific 

 المستهلك  والمورد

 بيكروس
( Crosby) 

 للموصفات المطابقة
Conformance to requirements 

 )المجهز( المورد

 اشيكاوا
(Ishikawa) 

 حسب خصوصية المستخدم
None Specific 

 )المجهز( المورد

 فيجنباوم
(Feigenbaum) 

 رضا المستهلك عند أقل كلفة
Customer satisfaction at the lowest 

cost 

 )المجهز( المورد

 تشيتاكو 
(Tagutchi) 

 حسب خصوصية المستخدم
None Specific 

 )المجهز( المورد

 .23ص مرجع سبق ذكره،، 9001:2000الايزو ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة ،قاسم نايف علوان:  المصدر

 

 

                                                 
1 Jean Margerand, Florence Gillet-Goinard, Manager la qualité pour la première fois, Groupe Eyrolles, Paris, 

France, 2006, p2. 
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 قبل بعض المنظمات الدولية: التعريف الرسمي للجودة من  1-3
و الخدمة أ: أنها الهيئة أو الخصائص الكلية للسلعة *(ASQCة )تعرفها الجمعية الأمريكية لمراقبة النوعي -

. وهنا نجد أن هذا التعريف يركز على الصفات وضمنيةالتي تعكس قدرتها على تلبية حاجات صريحة 
شباع حاجاته وكذا  ضرورة الخاصة بالسلع  والخدمات والتي تحقق رضا العميل من خلال تلبية رغباته وا 

 .العيوب من المنتجاتخلو تلك 
                   الخصائص الكلية لكيان نشاط أو عملية  ها:" أن**(ISOكما تعرفها المؤسسة الدولية للمعايير ) -

التي تنعكس على قدرته على إشباع و  ،أو سلعة أو خدمة أو منظمة أو نظام أو فرد أو مزيج منها
 1صريحة أو ضمنية" حاجات

مجموعة من على أنها :"  ***(AFNOR) رنسية للمواصفات القياسيةوقد تم تعريفها من قبل الجمعية الف -
 2والصريحة للمستعملين" الضمنية متطلباتالخصائص والمميزات الأساسية التي تعمل على إشباع ال

 ادة ماوع ،المفكرين والمنظمات الدولية الباحثين و العديد من الجودة كانت محط اهتمامو بالتالي فان 
 ديمنج و  (Jurane)كجوران ان  عند تقديم مفهوم للجودة فبعض المفكرينبعدان  أساسي نجد
((Deming ، كروسبي (Crosby)  من خلال التركيز على المطابقة  ،ركزوا على البعد الإنتاجي

ملائمة بهو البعد التسويقي الذي اهتم فأما البعد الثاني  والمواصفات والبدء بالمنتج لتشغيل النظام.
جودة لل المقدمة لتعاريفنجد أن تنوع ا الأساسوعلى هذا والسوق   التركيز على الزبون  الغرض من خلال

 .المواليتعتمد على مدخلان أساسيان يمثلهما الشكل   هاكون إلى يرجع
 
 
 
 
 
 

                                                 
* American Society of Quality Control.  

International Organization for Standardization **  
 .29 ص ،2008دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،عمان ،الأردن،  ،إدارة الجودة الشاملةعبد الله الطائي، عيسى قدادة،  رعد 1

 ***Association Française de NORmalisation 
2Daniel duret et Maurice Pillet, Qualité en production : De l’ISO 9000 à Six Sigma, 2ème  édition , Edition 

d’organisation, Paris, 2002, p 22. 

http://www.linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/association/
http://www.linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/association/
http://www.linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/francais/
http://www.linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/francais/
http://www.linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/de-1/
http://www.linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/de-1/
http://www.linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/normalisation/
http://www.linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/normalisation/
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 ( : مداخل الجودة1-2الشكل رقم )                         
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 لبدء:انقطة                                                               نقطة البدء:
 السوق بون و المنتج )النظام التشغيلي(                                                  الز 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

،  0102، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنتنجم عبود نجم،  المصدر:
 .30ص

 المؤسسة أولا                                                                                           الزبون أولا
 

البعد التسويقي                                                             الانتاجي                       -البعد الفني
 العلائقي

 

 مدخلان للجودة

 الجودة:
 مطابقة المواصفات

 الجودة:
 الملائمة للغرض

 (Efficiency)فاءةالجودة = ك
 القيام بالاشياء بطريقة صحيحة

 (Effectiveness)الجودة= فعالية 
 القيام بالاشياء الصحيحة

 المأخذ الأساسي:                                                                       المأخذ الأساسي:
 

 قصر النظر التسويقي                                                              التنوع الأقصى المربك

 المدخل التكاملي: الزبونية الواسعة
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في حين أن المدخل  *يركز على الكفاءة الإنتاجينجد أن المدخل  له لسابقةوالتعاريف اهذا الشكل من خلال 
كما أن المدخل  أي أن تكون مخرجات نظام الجودة أكبر من مدخلاته. ،**التسويقي يركز على الفعالية

، في حين أن المدخل الإنتاجيةفي العملية ونقطة البدء  الأساسيركز على المؤسسة كونها الحجر  الإنتاجي
، نقطة البداية الذي يحدد احتياجات الزبون ورغباته السوق  عدي إذالتسويقي يرى أن الزبون هو أساس الجودة 

نجد أن المدخل التكاملي  فإننا، مفهوم الكفاءة ملازم لمفهوم الفاعلية ولا يجب أن يستخدما بالتبادل نولأ
   .***من خلال التعبير عنه بمصطلح" الزبونية الواسعة" والمدخل التسويقي نتاجيالإسيوفق بين المدخل 

وبالتالي فان تعدد الجوانب والمداخل التي سلطت الضوء على الجودة جعلت هذه الأخيرة تأخذ أبعاد مختلفة 
 سنتطرق إليها في العنصر الموالي. 

  أبعاد الجودة : -2
 :هيأبعاد نوعية وليست كمية و  غالبا ما تكون و  1أبعاد للجودة حدد الباحث دافيد جارفين ثمانية 
متوقع  هوام تلبيةللمنتج، أي قدرة المنتج على  الوظيفية والتشغيليةالمواصفات يمثل مستوى الأداء:  2-1
 يعتبر هذا البعد قابل بالقياس.و ، الاتجاهات الشخصية لكل فردختلف ممع تلبية حاجات  منه
ولية البعد احتمالية عمل المنتج دون فشل خلال فترة زمنية محددة، وتعتبر المع إلى تشيرالمعولية : 2-2

معدل  إذ يجب أن تكون هناك درجة من الاعتمادية، والثقة في أداء المنتج من خلال معرفةللجودة  الأساسي
 حدوث الأعطال ومدى جاهزيته وقت الطلب.

تطابق مواصفات المنتج أو الخدمة مع المواصفات  مدىدرجة القياس التي تعبر عن  وه: التطابق 2-3
حيث  ،المطابقة مع المتطلبات المسموح بها على أنهالبعض كما يعتبره  الأساسي. هالمحددة في تصميم
 .2للتفاوت ان المنتج ضمن الحدود المسموح بهأأو أكثر من   %97تحقق  إذاتعتبر الجودة عالية 

يركز هذا  إذ ،للمستهلكللمنتج وما مدى استقطابها  ةالخارجيالصفة  والشكل أ يقصد بهاجمالية : ال  2-4  
 كاللون، معين لمنتج هعليه عند اختيار الشكلية التي تؤثر  الخصائصالبعد على شخصية المستهلك وأهم 

 . ...الخالحجم الرائحة، الذوق،

                                                 
 فاءة في الجودة تتمثل في استخدام أفضل للموارد على المستوى التشغيليالك *

 وى المؤسسة.تالفعالية تعمل على معرفة مدى تحقق الأهداف على مس **
 ع.ج الواسة الإنتاتعني استخدام التكنولوجيا في إنتاج السلع بمواصفات جيدة تلبي حاجات الزبون ، وتحقق إستراتيجي الزبونية الواسعة : ***

 . 34،  مرجع سبق ذكره ،ص 9001:2000الايزو ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة قاسم نايف علوان، 1
 .نفس المرجع 2
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 تعطله للمنتج بعد صلاحالإالقدرة على تقديم خدمة الصيانة وسهولة  أيتقديم الخدمة :  إمكانية 2-5
 بسرعة من خلال ضمان الحصول 

 على خدمات ما بعد البيع.
صلاحيته  يكون ذلك من خلال تحديد العمر الافتراضي للمنتج، أي عدد سنواتالمتانة وقوة التحمل:  2-6

 قبل الاستهلاك.
 1المؤسسةوسمعة  ،ه السابقةنتج اعتمادا على خبراتما يراه في الم دراكإتعني قدرة الزبون على لإدراك: ا2-7 
 وهي صورة المنتج المرسومة في تصور المستهلك، والمتولدة من خلال  بالجودة:قدرة التحسس  2-8

 .2سمعة المنتج ومحلات الدعاية والإعلان أو الاتجاهات السائدة عن المنتج في السوق 
 هللاتبنيالمتحملللة جللراء التكللاليف المؤسسللة الاقتصللادية تقللدير يجللب علللى  ،أبعللاد الجللودة مختلللفولأجللل تطبيللق 
 تكاليف الجودة. ، لذلك سنتناول فيما يلي مختلف فلسفة الجودة

 الإنتاجالتي تسبق و  ،عمليات الجودة التي ترافقتلك التكاليف  هيتكاليف الجودة :ف الجودة اليكت -3
وفيما يلي  .3لداخلي والخارجي(ا الإخفاق)تكاليف  الإنتاجما بعد و  )تكاليف التقييم( ئهوأثنا )تكاليف الوقاية(

 :هذه الكاليف أهم 
 تنفقهاوهي التكاليف المتعلقة بمنع الانحرافات في الجودة قبل حصولها وعادة ما  الوقاية:تكاليف  3-1

الغرض و  ،4الجديدةمراجعة مواصفات السلع  تكاليفالمؤسسة للسيطرة على تكاليف التحسين المستمر وكذا 
 :5وهي تشمل الكلف التالية الإنتاجوانتشارها في عملية  طاءالأخمنها هو منع حدوث 

المتطلبات لتلبية رغبات الزبائن ووضع المواصفات  دتحدي تكاليفف وضع المواصفات: تشمل يلاكت -
 المعبرة عنها لكل من مدخلات المواد والعمليات والمنتوج النهائي.

 بجودة التصميم للمنتوج والسيطرة على وضع الخطط المتعلقة تكاليفدة : تشمل تخطيط الجو  تكاليف -
 .و الفحص وغيرها من الخطط الخاصة بتحقيق أهداف الجودة  الإنتاجيةالعملية 

 .جودة تصميم وتشغيل نظام إدارة ال تكاليفمل شت الجودة:ضمان  تكاليف -
 .صللقيام بأعمال الفح اللازمةتصميم وصنع وشراء المعدات  تكاليفتشمل  الفحص:معدات  تكاليف  -

                                                 
 .78، ص 2009، عمان، والتوزيع للنشر اليازوري دار ،نظم ادارة الجودة في المنظمات الانتاجية و الخدمية، وآخرون يوسف حجيم المعاطي 1
 . 34،  مرجع سبق ذكره ،ص 9001:2000الايزو ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة قاسم نايف علوان، 2
 .51نجم عبود نجم، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .نفس المرجع 4
 .39، صمرجع سبق ذكرهعيسى قدادة،  رعد عبد الله الطائي، 5
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ن اء لتأميوتنفيد برامج تدريب العمال والمشرفين والموظفين والمدر  إعداد تكاليفالتدريب : تشمل  تكاليف -
 .القدرات المطلوبة

 : هي تشملو هي التكاليف التي ترافق عملة تدقيق الجودة ومدى مطابقتها للمواصفات  التقييم:تكاليف  3-2
 .مصنعةالتجات نصف للمواد الأولية والمنتدقيق الفحص و الف اليكت -
 .بكفاءة عاليةالتحقق من عمل نظام الجودة  تكاليف -
  .فحص وصيانة المعدات المستعملة في فحص الجودة تكاليف -
 .أو الخدمات الموردين للمنتجاتمختلف أنشطة تقويم  تكاليف -
تخزينها  تمي أن قبل معيبة وحدات اكتشاف عن الناتجة التكاليف بها يقصد :الداخلي الإخفاقتكاليف  3-3

ل خروج بوالتي تكتشف داخل المؤسسة وق الرديئة،وبالتالي فهي تعبر عن تكاليف الجودة 1للزبائن وتوصيلها
 :2المنتج الى السوق وهي تشمل

طاء الأخوقوع الاحتفاظ بالمخزون نتيجة  القيام بأعمال غير ضرورية أو تكاليفالهدر: وتشمل  تكاليف -
 ال مواد غير سليمة وضعف الاتصالات أو نتيجة استعم

 أو إصلاحهاالتالف من المواد والمنتجات التي لا يمكن استعمالها أو  تكاليفالعادم: وتشمل  تكاليف -
 بيعها

ع موافقة تتصليح المواد أو المنتجات التالفة أو المعابة لجعلها م تكاليف: وتشمل الإصلاح تكاليف -
 المعايير المطلوبة

 هاإصلاحالتي تم  الأعمالأو المواد أو  إعادة الفحص للمنتجات يفتكالوتشمل  الفحص: إعادة تكاليف -
 المترتبة على خفض السعر للمنتجات غير المطابقة  تكاليفالتخفيض أو الحسم: وتشمل ال تكاليف -

 والقابلة للاستعمال ليتسنى بيعهاللمواصفات 
 الداخلي للمنتوج ة الأنشطة اللازمة لتحديد أسباب الفشلتكاليفتشمل  :تحليل الفشل تكاليف -
 إلى وصول المنتوج ذو النوعية الرديئةف التي تظهر بعد يلتكا:هي الالخارجي   الإخفاقتكاليف  4-3

 :تتضمن، وهي لاتظهرالزبون وعادة ما 
 . تكاليف الشكاوى وفقدان السمعة لدى الزبون  -

                                                 
1rentice Hall, New Cost Accounting A Managerial Emphasis, 14th Edition, P,  and others Horngren, Charles

Jersey, USA,2012,p673. 
 .41ص ،رعد عبد الله الطائي،عيسى قدادة، مرجع سبق ذكره 2
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 .التعديل والاستلام والمناولة والإصلاح، والاستبدال للوحدات المعابةيف لتكا -
 .أو الكفالة ضمن المدة المقررةالميدانية أو خدمة الزبون  ةالضمان اليفتك -
تلم من الناجمة عن فشل المسالمرتبطة بالتعامل مع شكاوى الزبائن  تكاليفالشكاوى وتشمل كل ال تكاليف -

 .قبلهم
 .تغيير العقود الناتجة عن الدعاوى القضائية  تكاليف -
 الذي يفقد المؤسسة حصتها السوقية وسمعتها في الأمر نالزبائالمؤسسة لدى  انهيار صورة تكاليف -

 .السوق 
 العلاقة بين تكاليف الجودة: 3-5
داخلي )الالإخفاقالوقاية تكون ذات علاقة طردية مع نسبة الوحدات المطابقة في حين أن تكاليف  تكاليف إن
 يادة كبيرة في تكاليفز  إلىالخارجي( تكون ذات علاقة عكسية مع نسبة الوحدات غير المطابقة تؤدي و 

 :المواليوهذا ما يوضحه الشكل   الإخفاق
 ( : العلاقة بين تكاليف الجودة2-2الشكل رقم )

 تكلفة 
 التكلفة الكلية         

 
 تكاليف الاخفاق تكاليف الوقاية                     

 الداخلي والخارجي والتقييم
 )تكلفة المطابقة(

 
 

 المستوى الامثل
 .53ص ،مرجع سبق ذكره نجم عبود نجم ، المصدر:

 بأن تفترض كما والتقييم، الوقاية تكاليف في الزيادة بمقدار تنخفض والخارجي الداخلي الفشل تكاليف إن
 استحالة أساس على الأدنى وذلك الحد إلى الجودة تكاليف تصل عندما يحدث للجودة الأمثل المستوى 
 عكسية علاقة هناك أن (2-2) رقم الشكل ويظهر .الصفر توى مس  إلى التصنيع في العيوب مستوى  وصول
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 تكاليف إجمالي لمنحنى الأدنى الحد وأن المطابقة، عدم تكاليف ومنحنى المطابقة تكاليف منحنى من كل بين
 .1المطابقة عدم تكاليف منحنى مع المطابقة تكاليف منحنى تقاطع نقطة يمثل الجودة

صنف معظمها في ثلاث مجموعات ت تصنيفات عديدة لتكاليف الجودةما سبق أن هناك  نستخلص من خلال
ذه التكاليف هجل مراقبة ولأ تكاليف التقييم، تكاليف الإخفاق الداخلي والخارجي. تكاليف الوقاية، رئيسية هي :

ن م لشاملةالجودة التي تركز على المنتج النهائي إلى إدارة الجودة اانتقلت الجودة من مرحلة التحكم فيها و 
 .خلال التركيز على جودة الأداء عند مختلف المستويات الإدارية والوظيفية داخل المؤسسة

 الجودة الشاملة إدارة إلىمراحل الانتقال من الجودة  -4
هوم إذ تطور مف لقد تم الاهتمام بالجودة بصيغ ومفاهيم متعددة، جميعها تهدف إلى تحسين مستوى الجودة،

 ة يمكن تبيانها كما يلي :الجودة على شكل مراحل زمني

 الصناعية  الثورة قبل ما :الأولى المرحلة 4-1
نتاج مصنع هناك يكن لم حيث "يطلق على هذه المرحلة "ضبط الجودة من قبل العامل الكلمة  بمعنى وا 

 الذين العمال من وعدد الورشة صاحب أو العمل رب فيها Workshop  ورشة عن عبارة كان فالمصنع
 منطلق من الزبون  يحددها بسيطة جودة معايير وفق يدوية أدوات باستخدام معينة سلعة عبتصني يقومون 
 صنعون وينتجون ي فالعمال وبالتالي زبونه رغبة يلبي أن إلا الورشة صاحب على وما ورغبته، نظره وجهة
كونه   2نفسه ملالعا قبل من تتم كانت فقد الجودة على الرقابة لعملية وبالنسبة العمل، صاحب توجيهات وفق
وحتى  الإنتاجية العملية بداية من المنتج جودة مراقبة الإنتاجية وبالتالي القيام بعملية  العملية مراحل بكل يقوم

 نهايتها.
 القرن  نم والثاني الأول العقدين خلال)ضبط الجودة من قبل رئيس العمال  الثانية: المرحلة 4-2

 (العشرين
 لقرن ا منتصف من امتدت التي الزمنية الصناعة في الفترة مجال في جذرية اتتغيير  الصناعية الثورة أحدثت

 ورشات الصناعة  محل المصانع، ففي هذه المرحلة حلت عشر التاسع القرن  منتصف حتى عشر الثامن 
 :3اليدوية الأمر الذي أدى إلى توفير عدد كبير من مناصب الشغل وبالتالي

                                                 
، مذكرة مكملة لنيل شهادة  الماجستير في المحاسبة والتمويل، الجامعة الفلسطينية واقع تكاليف الجودة في الشركات الصناعيةخالد سامي حمودة،  1

 .35ص ،2014 غزة، ،الإسلامية 
، 2001الأردن، ، عمان،رلنشاو للطباعة وائل دار الأولى، الطبعة ،نظر وجهة-الشاملة الجودة لإدارة المتكاملة المنهجيةالعقيلي،  عمر وصفي 2

 .22ص
 .22نفس المرجع السابق، ص 3
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 .تنظيميا وهيكلا شكلا له بحوأص الورشة، محل ليحل المصنع ظهور -
 .المؤسسة أو المصنع في العاملين عدد زيادة -
 .الآلة استخدام بسبب الإنتاج حجم كبر -
 .العمل في الآلة استخدام نتيجة المنتجات جودة مستوى  ارتفاع -

 ضرورة إلى أدى الذي الأمر المنفذ، العامل طرف من ومراقبتها الجودة ضبط الصعب من و بالتالي أصبح
 عمل بأداء هذه المهمة. مجموعة كل رئيس يفتكل
 لعشرين(خلال العقدين الثالث والرابع من القرن االعلمية ) الإدارة مرحلة المرحلة الثالثة: 4-3

ظهرت الإدارة العلمية حيث  ،"ضبط الجودة عن طريق الفحص والتفتيشمرحلة "وهي المرحلة التي عرفت ب
تايلور" مع بداية القرن العشرين، و يعد هذا الأخير من رواد المدرسة "فريديرك  الإدارةللعمل من طرف عالم 

بالانتقال من  اتسمت هذه المرحلةوقد  ،*الكلاسيكية التي تقوم على الفرضية العقلانية والفرضية الميكانيكية
ومقارنة استخدام وظيفة التفتيش  إلىالذي أدى  ، الأمر1بكميات كبيرة  الإنتاج إلىبكميات صغيرة  الإنتاج

 هذه فيو  .2 النتائج بالمتطلبات المحددة لتحديد درجة تطابق إنتاج المنتج وفق المواصفات المطلوبة للجودة
 فحص مسؤولية بموجبه سحبت والذي Quality inspection  الجودة بفحص سمىمفهوم ي ظهر المرحلة
 الجودة، على الرقابي بالعمل صينمخت مفتشين إلى وأوكلت رئيس العمال)المشرف المباشر( من المنتج جودة

 المنتوج جودة مع مسبق بشكل محددة معايير بين المطابقة إجراء على الجودة من التحقق عمليةقد ركزت و 
 .3باستمرار عليه محافظ المطلوب الجودة أن مستوى  من للتأكد المنجزة أو المحققة

ادس من القرن العقدين الخامس والس)خلال  الجودة على الإحصائية الرقابة: الرابعة المرحلة 4-4
 العشرين(
 آنذاك صاحبه الذي، و  19314عام الكبير الإنتاج أسلوب ظهور مع الجودة على الإحصائية الرقابة ظهرت
 علم استخدام المرحلة هذه شهدتقد و  السلعة تصنيع أخطاء من لتقليلل كوسيلة الإنتاج وتوحيد تنميط مفهوم

                                                                                                                                                             
 
 لمادي(.االتحفيز ) الآلةجزء من هذه  عبارة عن  الإنسان أن( وآلةتقوم الفرضية الميكانيكية على أساس أن المؤسسة عبارة عن ميكانيزم )  *

1 Jack P Pekar, Total quality management: Guiding principles for application, ASTM Manual Series, 

Philadelphia, USA, 1995, p47. 
 .24مرجع سبق ذكره، ص قاسم نايف علوان، 2
 . 22ص عمر وصفي العقيلي، مرجع سبق ذكره، 3
، مذكرة مقدمة لإستكمال متطلبات نيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، التعليم الجزائرية واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات يزيد قادة، 4

 .7، ص2012-2011جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان، 

 .5الملحق رقم * انظر 
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استخدام وظيفة  إلى أدى ما وهذا كاف غير الفحص نشاط أصبح حيث ودةالج الرقابة على في الإحصاء
التفتيش وفحص العينات ومقارنة النتائج بالمتطلبات المحددة لتحديد درجة تطابق إنتاج المنتج وفق 

برزوا  نذيلال *شيوارت" و"ادوارد ديمينغ" من رواد الجودة والترالمواصفات المطلوبة للجودة، ويعتبر كل من "
 .على الجودة الإحصائيةمجال الرقابة  في

 ي(القرن الماض )منذ مطلع الستينات حتى أواخر الثمانينات منتوكيد الجودة  المرحلة الخامسة: 4-5
 في داخلي أمر فهو الخطأ وقوع منع أساسه نظام )ضمان الجودة( بأنه الجودة تأكيد مدخل يوصف

مختلف  على مستوى بالجودة  المرحلة الاهتمام هذه تتطلبو ، 1التصنيع عناصر من عنصر لكل المؤسسات
المستويات الإدارية، وبالتالي ضمان تحقيق الجودة من بداية إنتاج المنتوج إلى غاية وصوله العمليات وكذا 

 الرقابة المستهلك النهائي، وللوصول إلى إنتاج من دون أخطاء تم تبني ثلاث أنواع من الرقابة هي إلى
في  ،2حدوثه تفادي على والعمل وقوعه قبل الخطأ لاكتشاف بأول أولا العمل تنفيذ متابعةوهي تعني  الوقائية
 من للتأكد فحصه بعد إلا لأخرى  مرحلة من الصنع تحت المنتج لا ينتقلف المرحلية لرقابةل ه وفقاحين أن
 البعدية الرقابة، أما ورية والعمل على معالجتهافبصفة  الأخطاءاكتشاف  على يلبالتا يساعد وهذا جودته

 من لخلوه ضمانا المستهلك وذلك يد إلى وصوله وقبل تصنيعه من الانتهاء بعد المنتج جودة من التأكد تعنيف
 .عيب أو خطأ أي
 ضي()منذ نهاية الثمانينات من القرن الما إدارة الجودة الشاملة المرحلة السادسة: 4-6

الايزو وظهور عدد من برامج الحاسوب  مفاهيم العولمة،لجودة كل ةعددمت بظهور مفاهيم تميزت هذه المرحلة
ساهم الحاسوب في  حيث 1990بعد سنة  ظهرالتي ساعد في ظهورها الجيل الخامس للحاسبات الذي 

.وسنقدم في 3تصميم المنتج وفي تصنيعه وظهور فكرة التصنيع المتكامل وأنظمة التصنيع المرن وغيرها
 .فاهيم النظرية والفكرية لإدارة الجودة الشاملةالمبحث الموالي عرض مفصل لكل الم

 
 
 
 

                                                 
 55،ص 2010 عمان، ،اليازوري دار ،عالميةال والموصفات الشاملة الجودة إدارة نظام العالم، يحيى أحمد فتحي 1
 .25مرجع سبق ذكره، ص عمر وصفي العقيلي، 2
 .24ص قاسم نايف علوان، مرجع سبق ذكره، 3
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 وملامحها الأساسية التطور النوعي لمراحل الاهتمام بالجودة(: 2-2جدول رقم)

 الملامح الرئيسية مراحل الاهتمام بالجودة
فحص فني بعد نهاية الإنتاج للتأكد من مطابقة المنتج أو الخدمة  - ضبط الجودة

 للمواصفات الموضوعية
 استخدام وظيفة التفتيش ومقارنة النتائج بالمتطلبات المحددة  - العلمية الإدارة حلةمر 

 مواصفات المطلوبة للجودةللالمنتج  مطابقةتحديد درجة  -
 للجودة الإحصائيالضبط 

 
 العينات الإحصائية أهم الأساليب: -
 خرائط الرقابة على الجودة،خرائط العملية. -

 دارة العليا في المؤسسات بقضية الجودةاهتمام الإ - إدارة الجودة الشاملة
 الربط بين الربحية والجودة في المؤسسات -
 إدارة الجودة الشاملة كفلسفة إستراتيجية -
 إدارة الجودة الشاملة كسلاح تنافسي -

 نظماتإدارة الجودة الشاملة كتوجه تنافسي في المبن عنتر عبد الرحمان،: إلىالباحثة بالاستناد  إعدادمن  المصدر:
 .178، ص، الجزائرورقلة ،مجلة الباحث، 06/2008العدد ،المعاصرة
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دارةالنظري للجودة الشاملة و  الإطارالمبحث الثاني:   الجودة الشاملة ا 
دارتهاتعد الجودة الشاملة و  ق أفضل تحقي إلىالتي تتبنى أفكار ومبادئ تهدف  الإداريةمن أحدث المفاهيم  ا 

   رينبالاهتمام من قبل عدد كبير من المفك الأخيرةهذه سسة الاقتصادية، وقد حظيت داخل المؤ أداء ممكن 
يم المفاهفي هذا المبحث  ستعرضسن الأساسالحديثة وعلى هذا  الإدارةوالباحثين باعتبارها أبرز نماذج 

دارة الجودة الشاملةالأساسية لكل من   . الجودة الشاملة وا 
 :ماهية الجودة الشاملة -1

فة كلمة شاملة لمفهوم الجودة إلى الجودة بأوسع معانيها أي الجودة الشاملة التي تشمل المنتجات تشير إضا
  Little Qualityمقارنة بالجودة ذات المعنى الضيق ،   Big Qualityوالناس والعمليات وأوساط العمل 

 .1والتي تركز على جودة أحد هذه العناصر وليس جميعها
 المقدمة حول الجودة الشاملة:وفيما يلي أهم التعاريف 

 تعريف الجودة الشاملة: 1-1
المرونة لأي مؤسسة من و عبارة عن المنهج الذي يحقق تحسين الفاعلية " :بأنها الجودة الشاملة تعرف   

  . 2"مؤسسات إدارة الأعمال بصورة عامة
لدائم لكافة ا والاستغلال دالسياسة التي تعمل على التجني" :بأنها كما تعرف الجودة الشاملة داخل المؤسسة  

 إطارأهدافها في وكذلك تحسين جودة  ،جودة وظائفها ،جودة منتجاتها وخدماتهاعناصرها بغرض تحسين 
 .3البيئة المتغيرة التي تتواجد فيها"

العملية التي تشترك فيها الإدارة العليا مع جميع العاملين في المؤسسة " :بأنها الجودة الشاملة تعرف و 
المستويات، انسجاما مع هدفها في و بيئة العمل باستمرار عند جميع المراحل و تحسين جودة المنتوج لضمان 
 .4"الزبون الداخلي والخارجيرضا  تحقيق

اخل د"استغلال كافة العناصر المادية والبشرية التي تجند  بأنهاوبالتالي يمكن تعريف الجودة الشاملة 
 كتدنية ق أهداف المؤسسةلتحقي مختلف المستويات الوظيفية والإداريةعند  المؤسسة لتحقيق الجودة وتحسنيها

 .الداخليين والخارجيين " سواءالزبائن  إرضاءمع تحقيق أقصى ربح ممكن مع التكاليف، 

                                                 
 .45، ص2009، دار اليازوري للنشر والتوزيع،عمان، إدارة الجودة المعاصرةمحمد عبد العال النعيمي وآخرون،  1
 .26ص ،2008عمان،  دار الميسرة للنشر والتوزيع، ،لجودة الشاملةتطبيقات في ادارة ا عبد الستار العلى، 2

3 R. Ernoul. Le grand livre de la qualité - Management de la qualité dans l'industrie, Afnor édition, France, p 

10. 
 .12ص  ،2009 ،عمان، الأردن دار الفكر، ،الجودة الشاملة إدارة الحداد، إبراهيمعواطف  4
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 فوائد الجودة الشاملة: 2-1
  تحقق الجودة الشاملة مجموعة من الفوائد وهذا على مستوى المؤسسات وحتى على مستوى الأفراد الذين

 يتعاملون مع هذه المؤسسات وتتمثل هذه الفوائد في:
 المؤسسة: على الشاملة الجودة تحقيق فوائد  1-2-1

 على اتوزيعه يمكن مجموعة كبيرة من الفوائد التي الشاملة الجودة إدارة نظام تتبنى التي المؤسسات تحقق
 :تيالآ النحو
 تحسين في الربحية والقدرة على التنافسية: .أ

ل تقديم منتجات ذات جودة عالية تستقطب الزبائن رغم ارتفاع أسعارها وهذا لتركيز الزبون على وذلك من خلا
النوعية الأمر الذي سيمكن المؤسسة من تخفيض تكاليف التسويق وبالتالي زيادة الربحية وكذا القدرة 

، الأمر الذي *ة ""افعل الشيء الصحيح بطريقة صحيحة من أول مر  :التنافسية، فشعار الجودة الشاملة هو
 . 1 "سيؤدي حتما إلى تخفيض التكاليف وزيادة الكفاءة والفعالية

 تحسين نظام الإنتاج والعمليات  بأقل تكلفة داخل المؤسسة : .ب
من خلال تحقيق إنتاجية عالية والتخلص من الإهدار و تكاليف الفشل بنوعيه الداخلي و الخارج وذلك عن  

خطاء وتلافيها لتجنب تحمل تكلفة إضافية والاستفادة القصوى من الآلات إتاحة الفرص لاكتشاف الأطريق  
               تحسين العملية الإنتاجية  عن طريق تقليل الزمن العاطل عن الإنتاج وبالتالي الكلفة. الأمر الذي يضمن 

الروتينية في إدارة  تقويم الأداء، مع تحسين إدارة الوقت والتخلص من الأساليبو و تحديد سبل حل المشاكل 
  2المؤسسة
 الحفاظ على استمرارية المؤسسة: .ج

مات تحسين نوعية الخدتساهم الجودة الشاملة في زيادة قدرة المؤسسات على البقاء والاستمرار من خلال 
نجاز او تقليص وقت أداء  إلى. إذ يؤدي الاهتمام بالجودة الزبائنوتطويرها وكذا التركيز على والسلع المنتجة  مهام  لا 

مركز عزيز الالأمر الذي يؤدي إلى  ت ،الزبائنوأيضا تقديم منتجات ذات نوعية جيدة ومتجددة وبالتالي زيادة إرضاء 
ئية التي ت البيالتنافسي للمؤسسة وبالتالي  بقاء هذه الأخيرة  في السوق وسهولة تكيفها مع مختلف العوامل والمتغيرا

 .هاتحيط ب

                                                 
" *Do The Right  Things Right, First Time"  

 .35، ص 2012، الأكاديميون  للنشر والتوزيع ،عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملةأحمد يوسف دودين،  1
 .54ص ،2007،عمان ، دار جرير للنشر والتوزيع،إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي مهدي السامرائي، 2
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 لى الأفراد :الشاملة ع ةالجود تحقيق فوائد  1-2-2
فيما يلي أهم وحتى الموردين و  الزبائنمجموعة كبيرة من الفوائد للأفراد كالعمال و  الشاملة الجودة إدارة تحقق

 هذه الفوائد:
 فوائد تحقيق الجودة الشاملة على الأفراد العاملين داخل المؤسسة: -أ

شراكهم في عملية اتخاذ القرار من خلا -            اتهمن  خبر يال إعطاءهم  الفرصة لتبمشاركة العاملين  وا 
لأمر احقيق التحسين المستمر داخل المؤسسة، توقدراتهم وبالتالي فتح مجال الإبداع والابتكار و 

فيذي  ولائهم وكذا توطيد العلاقات الإنسانية فيما بين عمال المستوى التن المؤسسة كسبسيالذي 
 بها.ستراتيجي والمستوى التشغيلي ومديري المستوى الا

ل ي مجافتنمية مهارات العمال من خلال توفير دورات تدريبية وبالتالي تطوير أساليبهم وتقنياتهم  -
 الأمر الذي سيكسبهم ثقة في النفس وفي المخرجات التي يقدمونها للمؤسسة. ،عملهم

جزاءا توفير الاستقرار المادي للعمال من خلال حصولهم على التحفيزات والمكافآت المادية  -
 الأمن الوظيفي والاستقرار.ب شعرهمالأمر الذي سي ،لجودة عملهم ونشاطاتهم

 :1والموردين الذين لديهم علاقة بالمؤسسة  الزبائنفوائد تحقيق الجودة الشاملة على  -
 التزام المؤسسة بالشروط التعاقدية المتفق عليها. -
 استلام المنتجات طبقا للمواصفات المتفق عليها. -
 ت والجهد في البحث عن مؤسسات أخرى توفر ميزات أفضل.توفير الوق -
 .لأوفياءا لزبائنها اتهقدرة المؤسسة على الإيفاء بتعهدا -
م وتمتعهم بفرص أوسع نهحصول الموردين على شهادة ثقة تكسبهم مكانة متميزة بين أقرا -

 للتعامل.
 افها إلى غيرهم منالعمل مع المؤسسات المستوردة وعدم الخشية من انصر في ضمان الاستمرار  -

 .الموردين
 ويمكن تلخيص فوائد الجودة الشاملة في الشكل الموالي:

 

                                                 
 .12زيد قادة، مرجع سبق ذكره، صي 1
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 ئد تطبيق إدارة الجودة الشاملةفوا: ( 3-2الشكل رقم)                          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ة نيل شهادل، رسالة مكملة داء المتميزتحقيق الأ واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها فيفليسي ليندة،  المصدر :
 .18، ص2011/2012، جامعة بومرداس، في العلوم الاقتصادية الماجستير

 :إدارة الجودة الشاملةماهية  -2
 المعاصرة التي عرفت الإداريةمن المناهج  "Total Quality Managementالجودة الشاملة " إدارةتعد 

ذا الجودة الشاملة وأهميتها وك إدارةفي هذا العنصر تعريف ممارسات كبيرة لهذا المصطلح، لذا سنقدم 
 خطوات تطبيقها.

 تعريف ادارة الجودة الشاملة 2-1
                                      المفكرين والباحثين حول رواد الجودة، لا يوجد تعريف متفق عليه وذو قبول عام لدى 

تخفيض شكاوي 
 الزبائن

 تقليل الحوادث

زيادة من حدة ال
 الابتكار

          زيادة الإنتاجية 
 والحصة السوقية

 

     تحسين الاتصال
 والتعاون 

 

 يفتخفيض التكال

 الزبائنزيادة رضا 

تعزيز القدرة 
التنافسية 
 للمؤسسة



 لثانيا  الفصل النظري و الفكري للجودة الشاملة  الإطار
 

- 75 -  

 

بعض التعاريف التي أظهرت تصور عام لمفهوم إدارة الجودة  أن هناك إلا، TQM   الجودة الشاملة إدارة
 الشاملة نذكر منها:

             الجودة الشاملة إدارة مصطلح منها يتكون  التي الكلمات أساس على الشاملة الجودة إدارة تعريف -
 :1يلي كما

  كما ودة،الج تطبيقب المتعلقة النشاطات لكافة والمراقبة والتوجيه والتنظيم التخطيط وتعني :ةإدار 
 .اللازمة الموارد وتوفير الجودة نشاطات دعم ذلك يتضمن

 وتوقعاته العميل متطلبات تلبية وتعني: الجودة.  
 عّالالف  قالتنسي إجراء ينبغي وبالتالي المؤسسة موظفي كافة واندماج مشاركة وتتطلب :الشاملة 

جراء الجودة مشاكل لحل الموظفين بين  .مرةالمست التحسينات وا 
للمؤسسة التي  الإدارية" الفلسفة :بأنهاإدارة الجودة الشاملة  BQA عرفت منظمة الجودة البريطانية  -

 2 "أهداف المؤسسة  كذلكتحقيق  احتياجات المستهلك و  لمن خلايعترف بها 
من  التي المؤسسةبأنها "فلسفة إدارية تشمل كافة نشاطات  BSIكما عرفها معهد المقاييس البريطاني -

قلها تكلفة أبأكفأ الطرق و  المؤسسةخلالها يتم تحقيق احتياجات وتوقعات العميل والمجتمع وتحقيق أهداف 
 3عن طريق الاستخدام الأمثل لطاقات جميع العاملين بدافع مستمر للتطوير"

 والتي تتضمن تركيز طاقاتها على المؤسسةعلى أنها " تحول في الطريقة التي تدار بها  كما عرفت  -
الجودة  نأ إذالمراحل المختلفة للعمل،  شيءالتحسينات المستمرة لكل العمليات والوظائف وقبل كل 

 4ليست أكثر من تحقيق حاجات العميل"
إدارة الجودة الشاملة بأنها" نظام إداري يضع رضا العمال على رأس قائمة الأولويات بدلا من  تكما عرف -

، إذ أن هذا الاتجاه يحقق أرباحا على المدى الطويل أكثر ثباتا التركيز على الأرباح ذات الأمد القصير
  1واستقرارا بالمقارنة مع المدى الزمني القصير"

                                                 
 TQM :Total Quality Management 

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في في العلوم الاقتصادي، جامعة في المؤسسات الفندقية في الجزائر إدارة الجودة الشاملةأحمد بن عيشاوي،  1

 . 8، ص 2008 ،الجزائر
 BQA : British Quality Association  
2Ambuli.T.V, AnanthaPadmanabhan .G, Analysis Of Total Quality Management – a stady with special 

reference to selected SME’S, International Journal of Research in Management & Technology, Vol. 2, No. 4, 

August 2012 ,p 476.  
 BSI :  british standards institut 

 .22ص ،2004دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة الأولى،  ،مفاهيم وتطبيقات إدارة الجودة الشاملة: محفوظ احمد جودة، 3
 .18ص ،مرجع سبق ذكره مأمون الدراركة وطارق الشبلي، 4
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نموذج إدارة يتضمن تغيير شامل للمؤسسة، لا يمكن حصرها في  بأنها:" كما عرفت إدارة الجودة الشاملة -
نمارق العمل فأو  ساليبالأالأدوات و  مجموعة من  .2"بكثير تتخطى ذلك  وا 

إدارات  قسام ونظام إداري يشمل كل أ هي عبارة عنالجودة الشاملة  إدارةمن خلال التعاريف السابقة نجد أن 
دين ر و بغرض إرضاء الزبائن ومشاركة العاملين وكذلك إدارة الم ،المؤسسة ليضمن التحسين المستمرووظائف 

 د مختلفهذه الأخيرة بتحقيقها ومشاركتها عن تزاموالمن خلال إرساء ثقافة الجودة من طرف الإدارة العليا 
 والوظيفية" الإداريةالمستويات 

  :الشاملةأهداف إدارة الجودة  2-2
 :نذكر الشاملة الجودة لإدارة الرئيسية الأهداف من
شباعتلبية و  - رضاءهمو  الزبائنورغبات حاجات  ا  وكذا توقع من خلال تقديم سلع وخدمات جيدة  ا 

 الاستمرارية.لضمان  بلالمستقاحتياجاتهم في 
 دةجو الخدمات ذات السلع و ال رباح من إنتاجتحقيق الأتحقيق الاستمرارية بالنسبة للمؤسسة من خلال  -

 ممكنين. تكلفة ووقت بأقل العالية
والاجتماعية بما يخدم تحقيق  الاقتصاديةالمتغيرات التقنية، التكيف مع البيئة الخارجية للمؤسسة خاصة  -

  3الجودة المطلوبة
 من  وهي تعتبر الأفراد إنتاجيةالاهتمام بالجانب الاجتماعي للعمال من خلال تحقيق المنفعة وزيادة  -

  4الجودة الشاملة لإدارةالداخلية  الأهداف
التميز في الأداء والخدمة عن طريق التطوير والتحسين المستمرين للمنتج والخدمة وجعل الكفاءة  -

تخفيض التكلفة إلى أدنى حد ممكن، لكن ليس على حساب الجودة  في ظل مرتفعةالإنتاجية بشكل عام 
 . 5بل من خلال ترشيد الإنفاق

م من إرضاء الزبائن والعمل على كسب ولائهأهداف إدارة الجودة الشاملة هو  من خلال ما سبق، يتضح لنا بأن
الجهد  كاليف متدنية مع تقليصوبت الجيدةالمنتجات والخدمات  استخدام الجودة بجوانبها المختلفة لإنتاج خلال

 وهذا ما يوضحه الشكل الموالي: المستوياتالوقت إلى أدنى و الضائع 
                                                                                                                                                             

 .18ص ،2012 عمان، دار البداية ناشرون وموزعون، ،ادارة الجودة الشاملةفداء محمود حامد،  1

 
2 Claude Bernard, Le Management par la Qualité Totale, AFNOR, France, 2000, p 217. 

 .33، ص 2012 ،دار حامد للنشر والتوزيع ،الجودة الشاملة في منظمات الاعمال بين النظرية والتطبيق إدارة ،وآخرونمحمد حسين الوادي  3
4 Renaud Maricourt, Les samouraïs du management, Vuibert, Paris, 1993, p 35. 

 .33ص  محمد حسين الوادي، مرجع سبق ذكره، 5
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 أهداف الجودة الشاملة(4-2الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .32، ص ، مرجع سبق ذكرهآخرون محمد حسين الوادي و  المصدر :

لمؤسسة من ل الإنتاجيةرفع الكفاءة دة الشاملة تسعى إلى نجد أن إدارة الجو ( 4-2رقم )من خلال الشكل 
 سلع ذات جودة إنتاجوتخفيض التكاليف والعمل على تدني تكاليف الفشل وبالتالي  الجودةخلال تحسين 

ين يب أخرى هذا من جهة ومن جهة  الذي يزيد من الحصة السوقية للمؤسسة، الأمر ،تنافسية وبأسعارعالية 
 سلع جإنتامن خلال تحقيق الرضا لديهم من خلال  الزبائنالتركيز على  إلىشاملة تسعى الشكل أن الجودة ال

تفوق الذي يضمن للمؤسسة البقاء والاستمرار وال الأمر ،يبلغ حد الكمال قد وخدمات ذات مستوى جودة عال
  .الآخرينعلى 

 
 

 إدارة الجودة الشاملة

 رفع الكفاءة الإنتاجية

دة من خلال سلعة أو خدمة ذات مستوى جو الزبائنتحقيق الرضا لدى 

 يبلغ حد الكمال ةعالي

 على الاخرين البقاء والاستمرارية والتفوق

 تحسين
 الجودة

 

 تخفيض 
 التكاليف

 أكبرحصة
في 

 السوق

 جودة
 عالية
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 :الشاملة الجودة إدارة تطبيق خطوات 3-2
 المؤسسةعلى مستوى  البرنامج هذا تطبيق في إتباعها للإدارة يمكن تيال العامة الخطوات من مجموعة هناك

 :1نذكر أهمها فيما يلي

 من نهأ إذ المهمة، الخطوات من يوه البرامج بتنفيذ العليا الإدارة وتعهد التزام: الأولى طوةالخ -
 وأن ا،تطبيقه وأساليب الشاملة الجودة إدارة مفاهيم على ولينؤ والمس  القادة وتدريب توعية ي الضرور 
 .المؤسسة أفراد باقي به يقتدي مثاليا نموذجا العليا الإدارة تكون 

 للمؤسسة العامة الأهداف على تحتوي  لمؤسسةلدى ا واضحة وفلسفة تصور خلق :الثانية الخطوة  -
 إدارة جبرام تنفيذ في العاملين إشراك وكيفية تحقيقها، إلى المؤسسة إدارة تسعى التي الجودة وأهداف

 .الشاملة لجودةا
 امالأقس ورؤساء لمؤسسةل التنفيذيين المديرين من يتكون  للجودة مجلس تشكيل :الثالثة لخطوةا  -

 جودةال إدارة برنامج وتقييم وتنفيذ التخطيط عملية على بالإشراف المجلس يقومكما  بها، المختلفة
 .الشاملة

 .المؤسسة في ودةالج إدارة تطبيق مجال حول القرار اتخاذ :الرابعة الخطوة  -
 ورؤساء ينالتنفيذي المديرين احتياجات وتحليل اللازمة، التدريب برامج أنواع حديدت :الخامسة لخطوةا -
 .الشاملة الجودة إدارة مفاهيم لىإ والموظفين الدوائر -
 تياجاتاح لتلبية المؤسسة في القياس معايير وتطوير والمقاييس، المعايير مطابقة: السادسة الخطوة -

 .الزبائن اتورغب
 .الموردينو  الزبائنو  كالعاملين الآخرين الشركاء جميع إعلاممع  والإعلان الدعاية :السابعة الخطوة  -
 الجودة ةإدار  برنامج تعديل في العكسية التغذية واستعمال باستمرار النتائج تقييم :الثامنة لخطوةا -

 .الشاملة

دارةالتقليدية و  الإدارةبين  الفرق  -3  ة:الجودة الشامل ا 
 : المواليالجودة الشاملة والإدارة التقليدية من خلال الجدول إدارة يمكن أن نبين الفرق بين 

 
                                                 

أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه علوم في علوم  ،الاستشفائية المؤسسات خدمات جودة تحسين في الشاملة الجودة إدارة دورزديرة،  الدين شرف 1

 .31بسكرة، ص خيضر، محمد التسيير،  جامعة
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 الجودة الشاملة إدارةالتقليدية و  الإدارةالفرق بين (  3-2الجدول رقم )

 إدارة الجودة الشاملة الإدارة التقليدية مجال المقارنة
 لبية توقعات الزبائنت تعظيم العائد على الاستثمار  الهدف العام

 أفقي عمودي وهرمي  الهيكل التنظيمي
 طويل المدى قصير المدى التخطيط

ضمن وحدات منفصلة  العمل الفردي طبيعة العمل
 بعضها عن بعض

، تكامل وتعاون العمل الجماعي
 وأسلوب الفريق الواحد

 لامركزية مع تفويض السلطة  مركزية  السلطة
 ة جماعي فردية  المسؤولية
 معنوي  مادي  التحفيز
            العمل بين الرؤساء       علاقة

 والمرؤوسين
عدم ثقة وخلاف دائم ما بين العاملين 

 والإدارة
ثقة عالية بين الإدارة والعاملين مع 

 مشاركة العاملين 
علنية من خلال الحكم على النتائج  الرقابة

ومحاسبة المسؤولين على حدوث 
 انحرافات

والعمل على تحقيق التحسينات ضمنية 
 اللازمة  عند حدوث الانحرافات 

التركيز على تخفيض التكاليف ورفع  هدف العملية النتاجية
 كمية الإنتاج 

التركيز على الجودة العالية لمخرجات 
 الإنتاج 

التعامل مع الجودة على أساس أنها  ثقافة الجودة
 تكلفة

التعامل مع الجودة على أساس أنها 
 ربح

مستمر ويعتبر من أهم متطلبات  متقطع ويتم اللجوء إليه عند الحاجة  تحسين العمل
 الجودة الشاملة 

 جماعي مع مشاركة العاملين مركزي ومن صلاحية المسؤولين فقط  اتخاذ القرار

 بالاعتماد على مجموعة من المراجع .باحثة ال إعدادمن  :المصدر

 يكلة عادة هإ عند ة عن إدارة الجودة الشاملة ، إذ من الصعب جدا الجمع بينهما تختلف الإدارة التقليديو بالتالي 
دارات المؤس إلىالمؤسسة، فمحاولة الجمع بين الإدارتين سوف يؤدي   سة.الفشل في التنسيق بين وظائف وا 
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 :معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة -4
 :1الجودة الشاملة فيما يلي إدارةتتمثل أهم  المعوقات  التي قد تؤدي إلى فشل تحقيق 

 : الجودة الشاملة دون توفير المناخ المناسب للعمل في هذا المجال إدارةتطبيق  4-1
لمناسبة عدم توفر البيئة ا إلىالجودة الشاملة داخل المؤسسة الاقتصادية  إدارةفي تطبيق يرجع سبب الفشل 

تيعاب لاس المؤسسةتطلب إجراء تغييرات في بيئة ي الذي الأمرثقافة الجودة  لإرساءالمؤسسة الشاملة.داخل 
 فلسفة إدارة الجودة 

 :الجودة الشاملة لإدارةفي الحصول على النتائج من دون وضع قاعدة بناءة  التسرع 4-2 
 نفي حالة أف، عند تطبيقهاملموسة النتائج الوقت الكافي للحصول على الإدارة الجودة الشاملة تحتاج 
ق سيؤدي لا محالة إلى عدم تحقي فإن ذلك تطبيق هذا المدخل،عند تائج ل على النلحصو اتتعجل  المؤسسة

 .إدارة الجودة الشاملة فأهدا
 مع إدارة الجودة الشاملة:سياسات لا تتلاءم استخدام برامج و  4-3

 ر منأكث العمل الفردي تركز على )المدرسة الكلاسيكية(، التي  سياسة التحفيز التقليدية كأن تتبع المؤسسة
 عيقالتحفيز المادي الذي لا يشجع على الإبداع والابتكار، الأمر الذي سي، إضافة إلى العمل الجماعي 
 .داخل المؤسسة الاقتصادية تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
 المرؤوسين:بين الرئيس و فقدان الثقة  4-4

ارة بين الإدإلى قطع الاتصالات بينهم و يؤدي  بها، مركزية الإدارة وعدم الاقتناع بالدور الفعال للعاملينإن 
لهذه  فتكون الاتصالات في اتجاه واحد من أعلى إلى الأسفل في صورة أوامر بدون الاهتمام بالأثر العكسي

 الأوامر مما يؤدي إلى فقدان الثقة بين الرئيس والمرؤوسين .
 :عدم توفير المعلومات اللازمة 4-5

 فانوبالتالي  الالتزام بالخطة اللازمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، في  تساهم  المعلومات الصحيحة والدقيقة
عدم و عنها سيولد الشعور بالإحباط  نغياب هذه المعلومات سواء من حيث الفشل في توفيرها أو عدم الإعلا

مان لدى العاملين، لان توفر المعلومات سيحفز العاملين على تحقيق التحسين المستمر وبالتالي ض الرضا
 الجودة الشاملة.

 
                                                 

 ، بتصرف من الباحثة. 115- 114ص -يف علوان، مرجع سبق ذكره، صقاسم نا 1
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همالهم مشاركة العاملينعدم  4-6   : وا 
، سسةؤ الماخل الجودة الشاملة د إدارةمبادئ  إرساءالموارد البشرية سيعيق  وا همالالتركيز على التكنولوجيا  إن

  بهاالقدرة على استيعاأن  إلاأهم مدخلات الجودة،  ىحدإفعلى الرغم من أهمية التكنولوجيا باعتبارها 
دمة رها لخإلا من خلال تنمية وتطوير الموارد البشرية القادرة على حسن استخدامها وتسخي ىأتتلن ي تطبيقهاو 

 المؤسسة.أهداف 
 والموردين : الزبائنالاهتمام بعدم  4-7

دارة الزبائنالتركيز على يعتبر  لي فان عدم وبالتادارة الجودة الشاملة، لإ الأساسيةمن المبادئ الموردين  وا 
في  مؤسسةال ي فشلوبالتالالموردين سيؤثر على العملية الإنتاجية و  الزبائنبالإدارة العليا بإدارة علاقتها  تماماه

 .المؤسسةإدارة الجودة الشاملة في تطبيق الذي سيعيق  الأمر ،تقديم منتج ذو جودة
 نقص ثقافة الجودة لدى الرؤساء والمرؤوسين: 4-8

اد ا الاستنبمبادئ إدارة الجودة الشاملة ومراحل تطبيقها ومؤشرات قياسها وكذالرؤساء والمرؤوسين عدم إلمام 
ثقافة الجودة داخل  إرساءصعوبة  إلىي لا محالة دإلى تجارب المؤسسات التي نجحت في تطبيقها، سيؤ 

 .المؤسسة
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 الشاملة الجودة إدارة رواد إسهامات أبرز: لثث الثاحلمبا
إبراز  في بنماذجهم أسهموا الذين البارزين *الرواد من العديد على ظهورها في الشاملة ةالجود إدارة اعتمدت 

في تحقيق الطرق الفعالة لتحسين الجودة الشاملة داخل المؤسسات  إليهميعود الفضل  إذهذا المفهوم، 
 :1ويمكن تصنيف رواد الجودة في ثلاث مجموعات أساسية هي والخدمية، الإنتاجية
 رسالة قلتون التي أشاعت وهي تمثل الفئة، الأمريكية المتحدة الولايات من رواد الجودة : لأولىا المجموعة

 : وأبرزهم الماضي القرن  من الخمسينات عقد في لليابان الجودة وتطبيقات وفلسفة
 .Edward Demingإدوارد ديمنغ  -
 .Joseph Juranجوزيف جوران  -
 Armand Feigenbaumآرماند فيجنبوم  -
 الرواد لهم هانقل التي الجودة ورسالة فلسفة في جديدة تطبيقات طوروا الذين اليابانيون  هم :الثانية عةالمجمو 
 :أبرزهم ومن العشرين، القرن  ستينيات في إسهاماتهم وكانت ،ن يو الأمريك
 Kaoru Ishikawa واكاورو إيشيك -
  Genichi Taguchiجينيشي تاجوشي  -
  Shingo Shigeo شيجيو شينجو -
  Massaki Imaiأيماي ماساكي -

 .الخاصة في الجودة تهموأسسوا فلس الأمريكيون من العلماء اليابانيون الذي تتلمذوا على  هموغير 
 اليابانية لنجاحاتا تابعوا والذين لليابانيين اللاحق الجيل يمثلون  الذين الغربيون  الرواد وهم :الثالثة المجموعة

 : أبرزهم ومن الصناعة، في
  Philip B Crosby فيليب كروسبي -
  Tom Peters توم بيترز -

 :لعلميةالأبرز والأكثر مرجعية في مختلف البحوث ا و فيما يلي توضيح لنماذج الجودة وفقا لتصورات روادها
 : Edward Deming إدوارد ديمنغ نموذج  -1

  أهم ما مؤسسيها ومن أهمالجودة الشاملة ويكاد يعتبر من  إدارةديمينغ بشكل جوهري في تطوير  ساهم 
                                                 

 توجهاته إلى بالإضافة ةالسابق الأوصاف مزيج يمتلك الذي هو أدق وجه وعلى المعلم الجيد، الحكيم، الرجل هو "الرائد : ويعرف رائد الجودة بأنه *

رواد  لأبرزالذاتية  السيرة5الملحق رقم يوضح ، ومماته وبعد حياته في ماتوالمنظ على الأعمال وانعكاساتها الجودة مجال في الأثر ذات ومداخله

 .الجودة الشاملة
 .15ص ،مرجع سبق ذكرهزديرة،  الدين شرف 1
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            وفيما ،1السبعة القاتلة الأمراضالجودة الشاملة و  لإدارةعشرة  الأربعةجاء به هو دورة ديمينغ، النقاط 
 وذج ادوارد ديمنغ :ميلي شرح لن

 دورة ديمينغ:  1-1
تم الربط بين  إذ *PDCA  ما يسمى بدائرة ديمنغ المعروفة ) خطط، نفذ، افحص،حسن( وضع ديمينغ  لقد

ولكي يركز على كل المصادر المتاحة من كافة الدوائر )دوائر البحث  ،البضائع وحاجات المستهلكين
  ويجعلها تصب في جهد واحد وتتم دورة ديمينغ كما يلي: والتسويق( الإنتاجوالتصميم و 

 .الذي يلبي رغبات المستهلك  الإنتاجتوقعات : من خلال تحديد الأهداف اللازمة لتحقيق  Planخطط -
 .المنتج وفق ما خطط له إنتاج على العملو تنفيذ الخطة، : DO نفذ -
عند القيام بالعملية  له مدى مطابقة ما تم تحقيقه فعلا مع ما تم التخطيط تفقد  CHECK: افحص -

 . الإنتاجية
 .مةاللاز جراءات الإاتخاذ ، المخطط لهاتلك  معرفة الانحرافات بين النتائج الفعلية وبعد  :ACT تصرف -
  .دائرة ديمنغ المواليالشكل  لخصيو 

 : دائرة ديمينغ (5-2)الشكل رقم                                  
 تصرف -4خطط                                     - 1                         

TheDeming Cycle 
 
 
 
 

 افحص -3                                                 نفذ     -2                          
 
 بالاستناد الى: الباحثةالمصدر : من اعداد  

- Jean-François Soutenain et autres, Management - Manuel et applications, Editions Foucher, 
Vanves, 2008, p270. 

  ع،وزيتوال دار الصفاء للطباعة والنشر ،إدارة الجودة في المنظمات المتميزةروان منير الشيخ،  خضير كاظم محمود، -
 .33ص ،2010،الأردنعمان، 

                                                 
 33صمرجع سبق ذكره روان منير الشيخ،خضير كاظم محمود، 1

 *PDCA : Plan, Do,Check, Act 

A          P 

 

 

 

C        D    
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 :الشاملة المبادئ الأربعة عشر لديمينغ في إدارة الجودة 1-2
  أهداف تحسين الجودة المبدأ الأول: -

خلق تناسق لهدف تحسين جودة السلعة أو الخدمة فلا بد من وضع أهداف لتحسين الجودة في المؤسسة 
 1روفة من قبل الجميع بما يمكنهم من العمل على  تحقيقهاونشرها لتكون مع

 تعلم فلسفة جديدة الثاني: المبدأ -
 جالإنتاي التي توجد فوالعيوب  الأخطاءالعليا فلسفة جديدة فلا يمكن للمؤسسة أن تستمر مع  الإدارةتبني 

  الأفرادة التغيير لدى ثقاف إرساءوبالتالي عليها 
 فهم الفحص المبدأ الثالث : -

الجودة في تصميم المنتج  المنتج فقط، بل القيام ببث إنتاجمن  الانتهاءعدم الاعتماد على الفحص بعد 
 2 الإنتاجوعملية 

 الجودة أهم من السعر المبدأ الرابع:
شراء المواد على  والعمل على )أقل سعرا(  على أساس السياسة السعرية اختيار الموردين التوقف عن 

 .علاقة وطيدة مع الموردين إقامةمع  ،السعر أساسة وليس على الجودة العالي أساس
 التحسين المستمر المبدأ الخامس: -

من خلال تشخيص المشاكل و العمل على حلها بالتحسين المستمر الامر ورة مستمرة صالتحسين و ب
 الذي سيقلل تدريجيا في التكاليف.

 تدريب العاملين المبدأ السادس: -
 الطرق . أحدث الاعتماد علىب وذلكل الاهتمام بتدريب العام

 القيادة الفعالةالمبدأ السابع: -
وجود قيادة فعالة من خلال صقل وتنمية هذه الصفة، وتحقيق التنسيق بين الإشراف والإدارة وذلك 

بالتفاعل والالتزام، فالقائد الفعال يكون المساعد والمساند والحريص على تحسين أداء ومهارة مرؤوسيه، 
والسعي للتحسين المستمر، حيث أن حسن تصرفهم وأدائهم يقود  ،قة في أوساط العاملينوزرع الث

                                                 
 .67ص ،2008الأردن،  عمان، دار اليازوري للنشر والتوزيع، املة،الجودة الش إدارة عبد الله الطائي، عيسى قدادة، رعد 1
 .48مرجع سبق ذكره، ص  فداء محمد حامد، 2
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، فالقيادة الفعالة والمتميزة هي النتاج الطبيعي للإبداع المتواصل والعمل المؤسسةالمرؤوسين نحو أهداف 
 . 1الجاد والقدرة على تحفيز الآخرين

 زيادة الثقة لدى العاملين المبدأ الثامن: -
 ثقة عالية داخل المؤسسة.و  بكفاءة يعملواالخوف لدى العاملين لكي  إبعاد

 مشاركة العاملين المبدأ التاسع: -
زالةإرساء ثقافة العمل الجماعي و  م في والعاملين من خلال تشجيعهم ومشاركته الإدارةالحواجز بين  ا 

 .العمل
 عدم التركيز على الجانب الكميالمبدأ العاشر : -

كز على تر  لأنها (،الإنتاجواقعية للعمال )زيادة اللكمية والمطالب الرقمية غير ا الأهدافعدم اعتماد 
 القيام بالمهام وذلك على حساب كيفية انجازها. فيالجانب الكمي الاهتمام ب

 بالأهداف رةاوالإدالغاء الحصص  المبدأ الحادي عشر: -
والقوى العاملة، لأن  افالأهداستبعاد الحصص العددية، أي التخلص من النسب الرقمية لتحديد 

يصبح الهدف ف ،الحصص الرقمية تجعل الموظف يركز عليها وليس على مدى الجودة أو مدى الفعالية
 .2بدلا من زيادة الجودة الإنتاجلزيادة  ابتكاريهطريقة  إيجادهو 

 الترغيب وكسب الثقة في العمل المبدأ الثاني عشر: -
زرع و  سياسة الترغيب  الإدارةمن خلال تبني ، فخر بوظائفهمالعوائق التي تمنع العاملين من الإزالة 

 مهامهم. أداءتحسين  إلىالذي يدفعهم  الأمر ،الثقةبشعور ال
 التدريب والتعليم المبدأ الثالث عشر: -

مر ن تحقيق التحسين المستاضم من أجل ،المؤسسة داخلللعاملين وضع برامج تدريبية وتعليمية فعالة 
 .أعمالهم أداءفي 

 تحقيق الجودةب الإدارةالتزام مبدأ الرابع عشر:ال -
 3إجراء التغييرات في الهيكل التنظيمي في الإدارة العليا كي يساهم الجميع في عملية التغيير والتحويل

 .الإنتاجيةوتحقيق الجودة و  العليا لتنفيذ النقاط الثلاثة عشر السابقة الإدارةتطوير الالتزام من وبالتالي 

                                                 
 .85نزار عبد المجيد الياراوي، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .19ص  أحمد يوسف ديدوين، مرجع سبق ذكره، 2
 .68ص رعد عبد الله الطائي، مرجع سبق ذكره، 3
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 عة القاتلة:بلسالأمراض ا 1-3
 من المساهمات الأخرى لديمنغ ما سماه الأمراض السبعة المميتة والتي اكتشفها في الشركات 

 يجب استئصال   لدى، المؤسساتالأمريكية وهي الأسباب المؤدية لفشل برامج تحسين الجودة في 
 :  1الأمراضهذه  مأهوفيما يلي  ،هذه الأمراض السبعة والتي لها تأثير سلبي على مستقبل المؤسسة

 .الفشل في توفير موارد بشرية ومالية مناسبة لتدعيم الهدف من تحسين الجودة .1
 .التأكيد على تحقيق الأهداف قصيرة الأجل والمتمثلة في الأرباح والفوائد السريعة .2
ء دااعتماد تقييم الأداء السنوي على الملاحظات والأحكام، إذ أن ديمنغ ينصح بالتقييم المستمر للأ .3

 .وضرورة فهم أسباب الانحرافات المتحصل عليها
يؤثر على تحقيق الأهداف في المدى  إذ أن ذلك  ل المستمر بين الوظائفعجز الإدارة بسبب التنق .4

 .القصير
 .استخدام الإدارة للمعلومات المتاحة دون الاهتمام بالحصول على معلومات أكثر وذات أهمية أكبر .5
 .دةتكاليف العناية الصحية الزائ .6
 الأعباء القانونية الزائدة.  .7

 ةالجودة الشامل إدارةأفكار ديمنغ  من خلال سلسلة ديمينغ لتحقيق أهداف الشكل الموالي  لخصو ي
 .Deming( سلسة 6-2الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 صرناعيةال المؤسسرة فري الشراملة الجرودة إدارة نحرو التحرول فري التنظيمري التغييرر إدارة دور بوطرفلة صلورية،لمصلدر: ا

 53،ص2011/2012،مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستيير في علوم التسسر،جامعة المسيلة، الجزائر الجزائرية
                                                 

 . 50-49ص   -ص ،سبق ذكرهفداء محمود حامد، مرجع   1

 

 تحسين الجودة

 

 تراكم الخــبرة

 

 

 

زيادة 
العائد 
على 

 الاستثمار

 

 تحسين الإنتاجية 

 

 تقليل التكاليف

 

 البقاء والنمو

 

 زيادة الحصة السوقية

 

 تقليل الاسعار
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 :Joseph Juran نموذج  جوزيف جوران -2
م أه يما يليف،و جودة الشاملةلل الأساسيةالمفاهيم  إبرازفي  ساهمواالذين  الأوائليعتبر جوران من المهندسين 

 ليها جوزيف جورانالنقاط التي ركز ع
  :ثلاثية جوران للجودة 1-2
ث مراحل " ويشمل هذا النموذج ثلا للجودة جوران ثلاثية بتطوير نموذج للجودة أطلق عليه " جوران قام

 ويبين الشكل الموالي ثلاثية جوران هاتحسينثم  السيطرة على الجودةتتمثل في تخطيط الجودة،  مختلفة
 (: ثلالثية جوران2-7الشكل ) 

 
 
 
 
 
 
 
 

 67المصدر: عبد الستار العلي، مرجع سبق ذكره، ص

 :للجودة و فيما يلي العناصر الثلاث المكونة لنموذج ثلاثية جوران
 : تخطيط الجودة- 2-1-1
كان عميل داخلي أو عميل  سواءتقوم المؤسسة بتحديد العميل  د هذه المرحلة نقطة البداية، حيثتع

 يل.العم من خلال تطوير المنتج أو الخدمة التي يحتاجها إشباعهاثم تحديد حاجاته والعمل على  خارجي،
و أمنتج  إنتاجة ممكنة يتم من خلالها وبالتالي يجب أن تكون أهداف الجودة محددة مع تقدير اقل تكلف

 مع مواصفات الحاجة التي حددها العميل. تطابقخدمة ت
 :الجودة السيطرة على -2-1-2

في و  ،مع المعايير الموضوعة للجودة الفعلي الأداءمن خلال مقارنة ياس الأداء، ويتم في هذه المرحلة ق

 تحسين الجودة
Quality 

Improvement 

 السيطرة على الجودة
Quality 
Control 

 تخطيط الجودة
Quality 

Planning 

http://www.al-malekh.com/vb/f451/2423/
http://www.al-malekh.com/vb/f451/2423/
http://www.al-malekh.com/vb/f451/2423/
http://www.al-malekh.com/vb/f451/2423/
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، من هذا المنطلق نجد أن السيطرة على 1حية لذلكالتصحي الإجراءاتحالة ظهور انحرافات لابد من اتخاذ 
الأساليب  ستخداملذا يجب تدريبهم في طرق ا ،المؤسسة داخلالجودة تعتبر من أولويات الأفراد العاملين 

 .لضمان عدم حدوث انحرافات في معايير الاداء الإحصائية في الرقابة
  :التحسين المستمر للجودة -3-1-2

 الإجراءاتمن خلال  اذ يتم تطبيقه للجودة، "جوران" لخطوة الثالثة في ثلاثيةيعد التحسين المستمر للجودة ا
 الإدارةالتي تقوم بها  الإجراءاتمن خلال مجموعة  ،الأداءلتحقيق تغيرات جوهرية في  إتباعهاالتي يمكن 

، فمن خلال تجارب 2جديدة يكون لها هدف محدد وهو تحسين الجودة إدارية اليبأسالعليا لتقديم نظم و 
( من عيوب الجودة ناتج عن عوامل متعددة %80خير بأن )"جوران" الطويلة في الجودة يرى هذا الأ

العليا في أية مؤسسة الاهتمام  الإدارةجوران أن على  ديؤك الأساس، وعلى هذا م فيهاالتحك الإدارةتستطيع 
 .3بعملية التحسين المستمر للجودة

  :لجوران العشر المبادئ 2-2
 : 4هي نقاط عشر في الجودة عن أفكاره بتلخيص جوران قامزيادة على ثلاثيته للجودة، 

 .احتياجاتها وتحديد التحسين عملية فرص بأهمية العاملين لدى الوعي درجة زيادة -
 .التحسين بعملية خاصة أهداف تحديد -
 .المنشودة الأهداف تحقيق أجل من التنظيم بعملية الاهتمام -
 .التدريب بعملية الاهتمام -
 .مشاكلها حل في المؤسسة تساعد مشاريع بتنفيذ الاهتمام -
 .المؤسسة وضع عن وشاملة دورية تقارير بتقديم الاهتمام -
 خدمات من يقدمونه بما الاعتراف خلال من وذلك الأداء تحسين على وحثهم العاملين تشجيع -

 .متميزة
 وصيللت كوسيلة العكسية التغذية أهمية على والتركيز المؤسسة أقسام بين الاتصال بعملية الاهتمام -

 .المعنية للأقسام النتائج

                                                 
 68عبد الستار العلي،مرجع سبق ذكره،ص 1
، اطروحة مقدمة تقييم تطبيق نظام ادارة الجودة الشاملة بمواصفات الايزو بالمنظم الجزائرية من خلال اتجاهات الطبقة الاشرافيةفنطازي العمري،  2

 . 195ص ،2010/2011 وري قسنطينة،جامعة منت والتنظيم،ذة الدكتوراه في علم النفس العمل لنيل شها
 .35ص ،إدارة الجودة الشاملة عيشاوي، بن أحمد 3
 .35-34ص -ص  ،نفس المرجع 4

http://www.al-malekh.com/vb/f451/2423/
http://www.al-malekh.com/vb/f451/2423/
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 .بياني شكل على وتسجيلها النتائج بتوثيق الاهتمام -
 ةالمؤسس نظم من يتجزأ لا جزءا   السنوي  التحسين اعتبار خلال من وذلك التوسع بعمليةالاهتمام  -

 .لياتها المختلفةوعم
 : للاستخدام الملائمة مجال في جوران أفكار 3-2

 جوران ويقصد، 1المنتج من الممكن أن يطابق المواصفات ولكنه غير مناسب للاستخدام"  ن "أيرى جوران ب
 .2"منها العميل يريده الذي الشيء تقديم على قادرة والخدمة السلعة تكون  أن :"للاستخدام بالملائمة

  هي: رئيسة أبعاد خمسة من تتكون  للاستخدام الملائمة أن رانجو  بيّن وقد
 بدء قبلالتي تم وضعها  والخصائص المواصفات في الجودة وهي مراعاة تحقيق :التصميم جودة 

 .الإنتاجية بغرض تلبية حاجات المستهلكين العملية
 مسبقا   المحددة للمواصفات مطابقة المنتجة السلع تكون  أن أي :المواصفات مطابقة جودة. 
 .متاحة السلعة تكون  أن -
 .الاستخدام في الأمان فيها يتوفر أن -
 .الاستخدام عند للعميل الفائدة تقديم على قادرة السلعة تكون  أن -

 :Philip Crosby أفكار فليب كروسبي -3
 من خلال الذي يعمل على منع حدوث المشاكل الأحسن الجودة هي الأسلوبأكد كروسبي بأن 

يتكون نموذج . و 3الجودة، فهو يؤكد بان الجودة عبارة عن عملية وليس نموذجا لأدوات الأمثل تخدامالاس
 :مما يلي كروسبي

 : لكروسبيلبرنامج تحسين الجودة  عشر الأربعة المبادئ 3-1
 :4مبدأ )نفس منهجية ديمينغ( لتحسين الجودة و هي 14قدم كروسبي 

 .والالتزام الجودة بأهمية العليا الإدارة وقناعة إيمان -
 . كافة المؤسسة لأقسام ممثلة عمل فرق  تشكيل -

                                                 
 .12، ص2001القاهرة،  والتوزيع، للنشر ايتراك الطبعة الاولى، التشييد، ومشروعات شركات في الشاملة الجودة إدارة سليمان، محمود الفتاح عبد 1
أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة قاصدي  مرباح  ،طبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات النفطيةأثر تباديس بولخوة،  2

 .15ص  ،2015ورقلة، 
3 Phillip B.Crosby, Quality is Free - the art of making quality certain, MC Graw-Hill Book 

Company, New York ,1979, p21. 
 .16ص  مرجع سبق ذكره،باديس بولخوة،  4

 



 لثانيا  الفصل النظري و الفكري للجودة الشاملة  الإطار
 

- 90 -  

 

 .الجودة تحسين برنامج خلق أجل من مرئية خرائط وعرض الجودة قياس ضرورة -
 وفورات يحقق الذي النوعية وتحسين الجودة تكاليف تحديد خلال من الإدارة لأداء مقياس توفير -

 .للمؤسسة
 .استثناء دون  المؤسسة في العاملين جميع بهايستوع أن لابد السيئة الجودة تكاليف -
 .وتحليلها المشاكل لتشخيص مناسبة بيئة تهيئة -
 .العيوب من الخالي الإنتاج تحقيق ضرورة المؤسسة منتسبي فهم -
 .الجودة تحسين أهمية لإدراك كافة الإدارة مستويات تدريب ضرورة -
 .لمؤسسةا في العيوب من الخالي الإنتاج يوم ثقافةب الإدارة تغذية -
 قلتحقي للأفراد موحد موقف لخلق وما  ي 90و 30بين تتراوح مدة خلال لقياسها فرد لكل أهداف وضع -

    .المنوطة الأهداف
 .ممكن وقت بأسرع المشاكل تلك لإزالة والاقتراحات المشاكل تشخيص -
 .العاملين تحفيز نظام خلال من الجودة برنامج في فرد كل مشاركة تشجيع -
 .للجودة التحسينات من لمزيد جديدة أفكار لتهيئة الإدارية القيادة اتاجتماع انتظام -
 .الجودة تحسين عملية إعادة استمرارية -
  : كروسبي مسلمات 3-2

 :إدارة الجودة تركّز على وثوابت يرى كروسبي أن مسلّمات
 .المحددة بدقة مطابقة المنتج والسلعة للمتطلبات والمواصفاتمرتبطة بمدى الجودة  كون  -
الطريق الوحيد لتحقيق الجودة هو منع حدوث الأخطاء والعيوب، وهذا يتطلب الفهم الواضح لكل إن  -

 .1مراحل العملية الإنتاجية واكتشاف كل احتمالات الخطأ والعمل على منع وقوعها في الوقت المناسب
عيوب يجسد فكرة الفي المؤسسة هو منتج بلا عيوب أو ما  للأداء الأساسيأن يكون المعيار  -

 .* الصفرية
 عدم بسبب المؤسسة تدفعها التي التكاليف مقدار وهو المطابقة، عدم تكلفة هو الجودة مقياس إن -

فكلما زاد هذا المقياس دلّ على وجود جودة منخفضة، وكلما انخفض  للمواصفات، منتجاتها مطابقة

                                                 
 .56 -55ص  -مأمون الدراركة، طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص 1
د من بوله  بل لا بقغير مرغوب فيه ولا يمكن  (:هو طريقة تفكير وعمل تدعم الفكرة القائلة بأن عيوب الجودة أمرzero defectصفرية العيوب) *

 بلا عيوب. إنتاجياسة المؤسسة هي التي تجسد فكرة ، ويرى كروسبي بأن سالقضاء عليه
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ف                            جودة أو ما يعر الذي سيؤدي إلى اختفاء تكلفة ال الأمرذلك دلّ على وجود جودة مرتفعة، 
" Quality is Free"1 

 الإدارة  سابقة الذكر داخل المؤسسة من خلال التزام  بالمسلماتالتمسك وقد ركز كروسبي على ضرورة 
 ، ماتالمسلّ الثوابت و هذه تعليم وتدريب العاملين على ب لاهتمامبالعمل على تحسين الجودة وكذا االعليا 
جراءات يتم تطبيقها لكي  العمل في الذي سيغير ثقافة  الأمر ،الواقع على أرضعلى شكل خطوات وا 

 بي.كل من ديمينغ، جوران، كروسلإدارة الجودة الشاملة ل أهم اتجاهاتالموالي  ويوضح الجدول .المؤسسة
 ي( أهم الاتجاهات لإدارة الجودة الشاملة لكل من ديمنغ وجوران وكروسب4-2الجدول رقم )

                                                 
 . 98،ص2006/2007 دكتوراه  دولة في العلوم الاقتصادية، جامعة منتوري قسنطينة،أطروحة مقدمة لنيل شهادة  ،إدارة الجودة الشاملة حبشي فتيحة، 1

رواد  مفهوم الجودة فلسفة الجودة أسلوب التنفيذ أهم إنجازاتهم
TQM 

  الأربع عشرة نقطة
 في الجودة.

 الضبط الإحصائي 
  سلسلة ديمنغ

 للعمليات
  النظر للمنظمة

 كوحدة متكاملة.
 

استخدام الأساليب 
الإحصائية لضبط 

 العمليات 

إن الإنتاجية تتحسن 
كلما زاد مستوى 
  التغيير             

 والتجديد .

التطابق مع 
احتياجات 
 المستهلك.

 ديمنغ
Deming 

  الأربع عشرة خطوة
 لتحقيق الجودة .

  نظرية الأبعاد
الثلاثية في تطوير 

 الجودة وتحقيقها.

  تحقيق الكفاءة
بانجاز نشاط 

 بعد أخر
  التدريب

 الواسع.
  حلقات الجودة 
   الأساليب

 الإحصائية.

لأجل تحقيق الجودة 
اد لابد من الاعتم

على العاملين والنظم 
 والإجراءات .

الصلاحية 
للاستخدام  

والملائمة مع 
 متطلبات الجودة.

 جوران
Juran 
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 .89قاسم نايف علوان، مرجع سبق ذكره، ص المصدر:

 Armand Feigenbaumآرماند فيجنبوم أفكار  -4
لجودة الشاملة لال تعريفه لمن خ * TQC السيطرة الشاملة للجودة مفهوم  فيجنبوم طور الباحث آرماند

المستهلك  إنومن وجهة نظره  ،التمييز بدلا من مفهوم يركز على العيوب فقط يركز على مفهوم بأنها
خارج حدود  إلىيحدد الجودة وهذا ما يتفق معه جوران وقد أوضح فيجنبوم بأن فلسفة الجودة تمتد 

  بق فيجنبوم مع وجهة نظر كروسبي. وهنا يتطاالمؤسسةداخل  الأنشطةلكي تشمل جميع  عالمصن
 :2يلي ما للتحكم في كلف الجودة علىآرماند فيجنبوم  ، وقد ركز1الجودة الشاملة إدارةوالمتعلفة بحدود 

 الالتزام بتحسين الجودة. -
 التأكيد بان الزبون هو الذي يحدد الجودة. -
 .المؤسسةالتأكد من أن تحسينات الجودة أصبحت تقليدا في  -
 ة هدفي الجودة والتكلفة بوصفهما هدفين متكاملين.إمكانية إدار  -
ريده أهمية التوجه نحو عمليات إدارة الجودة الموجهة نحو الزبون، إذ تفهم الجودة على أساس ما ي -

 يهالأمر الذي تطور فيما بعد إلى ما أطلق عل ،وليس ما يقوله المهندس أو مدير التسويق الزبون 
 .لية الموجهة نحو استعلامات المستهلكللمنتج والعم تصنيف خصائص الجودة

 :Kaoru Ishikawa واكاورو إيشيك -5
  الإستراتيجية الإدارةعلى ضرورة التدريب والتركيز على  قد أكديعرف بأنه الأب الحقيقي لحلقات الجودة، و 

                                                 
 *Total Quality Control 

 .89ص قاسم نايف علوان، مرجع سبق ذكره، 1
  . 225-224ص  -ص سبق ذكره، مرجع الطائي،يوسف حجيم  2

  الأربع عشرة خطوة
 لتحقيق الجودة .

  كلف إحداث
 التطابق.

 .التلف الصفري 
  الوقاية أو المنع 
 . نموذج العملية 

 

  مجموعات
تطوير 
 الجودة.

 
 
 
 
 

  الوقاية وليس
 متابعة الأخطاء 

  العمل الصحيح
 من أول مرة .

  الملائمة
لمتطلبات 
 المستهلك.

  عدم وجود
 أخطاء 

  الوقاية وليس
 الإصلاح.

كروسي 
Crosby 
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 : فيما يلي عند تحقيق الجودة الشاملة ويمكن تلخيص أهم ما جاء به ايشيكاوا
: وهي فرق عمل متخصصة بموضوع تحسين جودة سلعة معينة أو حل مشكلة في ةفكرة حلقات الجود 5-1

متطوع يتم  12إلى5تتكون حلقة الجودة من و  .1في تطور الصناعة اليابانية الكبير نوعيتها، مما كان له الأثر
اعات اختيارهم من الأقسام أو من مجموعة العاملين المكلفين بمهمة محددة، يتقابل أعضاء الحلقة بضعة س

 :3 عمل فريق حلقة الجودة الخطوات الآتية آلية، تتضمن 2في الأسبوع ليعملوا على حل المشكلات
المشكلة وتحديد حجمها ومستوى عن كشف كيفية ال ينبغي على الفريق معرفة تحديد المشكلة: 1-1-5

 ةالمشكل ن مواجهةوضع أهداف لحل المشكلة لتقييم البدائل التي تمكن الفريق م ثموأسباب حدوثها، تأثيراتها 
 منها ضرورة استخدام الأساليب العلمية من قبل الفريق لتحديد المشكلة و إضافة إلى  ،والتغلب عليها 

يجاد الحلول الملائمة لهااأسلوب )العصف الذهني( حيث يس ، هم هذا الأسلوب في تشخيص المشكلات وا 
 فضلا  عن تنمية امكانيات أعضاء الفريق وخبراتهم

طرق  حواقترا:  بعد تحديد المشكلة يتم جمع وتصنيف البيانات وتحليلها، ت وتحليلهاجمع البيانا 2-1-5
 تحليل باريتو ومخطط السبب والنتيجة، ومخططات: لحل المشكلات باستخدام مجموعة من الأساليب منها 

 .السيطرة الإحصائية
حل  لىإالتي تؤدي  : وتعني تحديد الحلول أو مسارات العملتحديد البدائل الممكنة لحل المشكلة 3-1-5

 .المشكلة وبلوغ هدف محدد ويفترض توفر بديلين على الأقل قبل اتخاذ القرار
ضاء : وهذا يعني تحديد الحل للمشكلة عن طريق تقديم المقترحات من أعاختيار البديل الأفضل 4-1-5

 .الفريق والمشاركة في اتخاذ القرار، مما يسهل عملية تحديد البديل الأفضل
يتم ريق، و الف طرف: بعد تحديد الحل للمشكلة تبدأ عملية تنفيذه ومراقبته من اقبتهتنفيذ الحل ومر  5-1-5

وفي  جمع البيانات وتحليلها لمعرفة مدى تطابق تلك البيانات مع الأهداف المطلوب تحققها بحل المشكلة،
 شكلةلحل المحالة عدم تطابقها مع الأهداف ينبغي قيام الفريق بإعادة تقييم البدائل واختيار بديل آخر 
براز القدرات الإنسانية، واعتبار  لجودة لقات احلتطوير الأداء وتحسينه، ومراعاة البعد الإنساني في العمل، وا 

 التحسين المستمر. سعيها إلىمكمللة لملدخل إدارة الجودة الشاملة ب

                                                 
1 http://al-shadawi.blogspot.com,date de consultation 16/05/2015 

 .209ص عواطف ابراهيم الحداد، مرجع سبق ذكره، 2
 .7ص ،2005،العراق،18العدد  مجلة التقني،، ودة وعلاقته بتحسين الجودةبناء فريق حلقة الجمسلم علاوي السعد،  عسكر حاوي، إيمان 3

http://al-shadawi.blogspot.com,date/
http://al-shadawi.blogspot.com,date/
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 :1قدم ايشيكاوا الخطوات التالية مراحل الجودة الكلية: 5-2
 .لمشكلات وحلولهافي طرح ا المؤسسةعاملين بالعمل على اشتراك ال - 
 .لتركيز على التدريب والتعليم لزيادة مقدرة العاملين على المشاركة الفعالةا - 
 .تكوين حلقات مراقبة الجودة - 
 .مراجعة مراقبة الجودة الكلية - 
 .لتركيز على تطبيق الطرق والأدوات والأساليب الإحصائيةا - 
 الجودة على المستوى العام للدولة ككل. تشجيع برامج حلقات  -
من أهم إسهامات كايرو ايشيكاوا تطويره لأساليب علمية وأدوات إحصائية سماهلا الأدوات السبع:  5-3

"الأدوات اللسبع" لمساعدة الموظفين والعاملين في تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وذكر أن ذلك قد يمكن 
 : 2وهذه الأدوات هي مشكلاتها%ملن  95 من السيطرة على أكثر ملن المؤسسة

مخطط "باريتو" هو وسيلة لترتيب الأخطاء، المشكلات أو العيوب ليساعد على تركيز : مخطط باريتو -أ
رسم ، ويكون في شكل 3الجهود لحل المشكلات ويؤشر تحليل "باريتو" إلى أي المشكلات تمثل أعظم عقدة

والمحتملة منظمة ومرتبة حسب تكرار حدوثها، وتوضع المعلومات فيه  بياني على شكل أعمدة يمثل المشاكل الحالية
   ثم يتم جمع البيانات بصورة متكررة عند حدوث كل مشكلة  ،بشكل تنازلي بدءا من أكبر فئة نزولا حتى أصغرها

لى حدى نظرا الحلول لكل مشكلة ع إيجادأو خسارة مع تحديد المشكلات الأكثر تسببا  في الخسارة، ثم يتم البدأ في 
من  %80أن  إلىو يشير  20/80ويسمى مخطط باريتو أيضل بقاعدة  .لاختلاف وتفاوت حل كل مشكلة

، وبالتالي على المؤسسات وفق هذا المخطط 4والعوامل الأسبابمن  %20المشاكل في المؤسسات تكون بسبب 
 المشاكل. دوثلح الأسبابالمسببات القليلة التي تشكل أغلبية  إزالة

ويستخدم بشكل  "النتيجة -مخطط تحليل السبب"أو  "عظمة السمكة" ويسمى أيضا : ايشيكاواط مخط -ب
في المعالجة على تحديد  الأسلوبرئيسي لتحديد السبب الجذري لمشكلة أو لعلاقة أو لتحليل ما، ويقوم هذا 

 إلىلظاهرة التي أدت ذلك يتم تحديد العلاقة القائمة بين ا أساس ثم على ،الهدف الأساسي المطلوب تحقيقه
 لإعداد رسم السبب والأثر يمكن إتباع الخطواتو  .5أو رداءة المنتج الأداءانخفاض كفاءة  أوحصول تلف 

                                                 
العلـمـــي الــــدولي حــــول الأداء المتمـــيز  ورقة تقدم بها للملتقى، مدخل إدارة الجودة الشاملة كمحدد للأداء المتميز في المنظمات قويدر عايش، 1

 .229ص ،2005مارس  09-08قسم علوم التسيير، جامعة ورقلة، الجزائر   ،لوم الاقتصاديةللمـنظـمـــات والحـــكومــات، كلية الحقوق والع
 .230، صنفس المرجع 2
 .217ص  ،2006دار الفكر للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  ،1ط ،إدارة الجودة الشاملة ،عواطف إبراهيم الحداد 3
 .37ص مرجع سبق ذكره، ،منظمات المتميزةإدارة الجودة في الروان منير الشيخ،  خضير كاظم محمود، 4
 .112ص ،الأردنعمان،  دار صفاء للنشر والتوزيع، ،تطبيقات في الصناعة والتعليم-إدارة الجودة الشاملة محمد عواد الزيادات، سوسن شاكر مجيد، 5
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  الأساسية التالية: 
 .1بإزالتها تقوم المؤسسةمن المقرر أن التي الجودة بدقة أو مشكلة تحديد الأثر  -
 الأسبابثم تحديد الأسباب الثانوية التي تبعت  ةحدوث المشكل إلى أدتالتي  ساسيةتحديد الأسباب الأ -

 .2من الدرجة الثالثة الأسبابوحتى  الأساسية
 .الأسباب وث المشكلة  ثم ترجيح هذهالأسباب الأكثر احتمالا في حد تحدي -
 .مشابهة اربتجالمقارنة بتحقق من صحة الأسباب عن طريق استخدام أسلوبي الملاحظة والمحاكاة لل -
 .حدوثا الأكثر الأسباب بشأناتخاذ القرار  -
صفات هو تمثيل بياني للبيانات وعرضها بصورة تعبر عن مدى الانحراف عن الموا :المدرج التكراري  -ج

 دة فئاتمعة إلى علمجا. وبذلك يمكننا تصنيف البيانات ابها أو اكتشاف عيوتهلدراسة جودة مخرجا، المطلوبة
شرات مهمة عن جودة المنتج أو الخدمة مثل القيمة وحساب تكرارها ومنه يمكن استخلاص معلومات ومؤ 

عملية المتوسطة للبيانات، ومقدار الاختلافات في البيانات وتشتتها والحكم على جودة المخرجات وأداء ال
قات مقارنة بالمواصفات المحددة من طرف العميل ويمكن استخدامها لفهم عملية معقدة من أجل إيجاد العلا

 في ث والحصول على فكرة موجزة عن المسار الحرج من العملية والأحداث التي تشاركوالترابط بين الأحدا
 .المسار هذا

 :3 المدرج التكراري  لإعدادالأساسية و تتمثل الخطوات 
  انا بي 50عن  ليق بما لا الإنتاجيةجمع البيانات عن الخاصية المطلوب دراستها من خلال العمليات

 الإنتاجمع شرط تتابع 
 الآتيةى البيانات طبقا للمعادلة حساب مد: 

Xs – LR =X 
R  البيانات= المدى لكافة 
LX أكبر رقم في البيانات = 

Xs أصغر رقم في البيانات = 
  تحديد عدد الفئاتK  بالعلاقة مع عدد البيانات ومن ثم حساب طول الفئةh  وفقا للمعادلة: 

                                                 
1 Kaoru Ishikawa, La Gestion de la qualité, outils et applications Pratiques, édition Dunod, Paris 2007, p 26. 
2 Thierry Guillemin, Martine Trabelsi, Optimiser Gestion et qualité pour créer de la valeur, édition Dunod, Paris, 

p163. 
 ،2009 عمان، ،عة للنشر والتوزيردار ميس الجودة الشاملة، إدارةوأساليب حديثة أخرى في  SIX SIGMA خرون،آاسماعيل ابراهيم القزاز و 3

 .98ص
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h=R/K                         
  ومن 2الى فئات وحساب مركز كل فئة من خلال تقسيم مجموع حديها على  ةالأصليتوزيع البيانات 

 يد قيمة التكرار والتكرار المطلق لكل فئةدثم تح
  أن مراكز الفئات والعمودي التكرار المطلق على الأفقيرسم مدرج التكرار بحيث يمثل المحور 

 h اعدة الذي يساوي طول الفئةل القو يتناسب ارتفاع كل فئة مع تكرارها وجعل المستطيلات بنفس ط
 يتناسب ارتفاع ومساحة كل مستطيل طرديا مع تكرار كل فئة. بهذاو 

 لأحدوهو مخطط يوضح العلاقة السببية بين متغيرين احدهما يكون مقياس الجودة  :الانتشارمخطط  -د
ن في وعادة ما يكو  1هو السبب لقيمة هذا المقياس انههو العنصر الذي يعتقد  خروالآالمنتجات 

المحتملة بين لاقة مع تحديد العلعمليات الخاصة با بياناتال يعمل على تحليلشكل نقاط مبعثرة  وهو 
والعثور  وبالتالي متابعة العمليات ،وقوة الارتباط بينهما توضيح نوع العلاقة بين المتغيرينو متغيرين 

 .العيوب أكبر عدد من على
اكتشاف  إلىالمنتج والتي تهدف  ةلمراقبة جود الإحصائيةالطرق  إحدىهي  :خريطة المراقبة -ه

 اللازمة لمعالجتها، الإجراءاتضرورة اتخاذ  إظهارالانحرافات عن المواصفات المحددة للمنتج مع 
فهي تقدم سجلات بيانية للعينات لتبيين الوحدات  ،*فهي ذات طبيعة تشخيصية وليست علاجية

حدوث مختلف  تفاقممكن اتخاذ قرار سريع لتفادي ي أساسهاوعلى  الإنتاجالتالفة في كل عمليات 
 الأفقي. وهي تكون في شكل رسم بياني يمثل المحور الرأسي خصائص الجودة والمحور 2الانحرافات

أن تكون عليه خصائص الجودة  ما يجب أفقية تحدد خطوط ثةوتوجد على الخريطة ثلا الزمن،
 :3هيو 

 ئص الجودة.وهو يمثل معدل خصا الخط المركزي)خط الوسط( -
 خط الحد الأعلى للرقابة الذي يمثل الحد الأقصى من المتغير العشوائي المقبول. -
 .خط الحد الأدنى للرقابة الذي يمثل الحد الأدنى من المتغير العشوائي -
 

                                                 
المجلة العراقية للهندسة والمواد،  الجودة، أدواتالعملية الانتاجية لمنتج صناعي باستخدام  انحرافتشخيص وتحليل أسباب زينب علاوي ابراهيم،  1

 .638ص ،2013، 3 العدد، 13المجلد 
 ى المنتج فقط وتبيين الانحرافات ان وجدت.تبين  للرقابة عل وإنماخرائط الفحص لا تقوم بتصحيح المشاكل ومعالجتها،  *
مجلة جامعة دمشق، المجلد السابع عشر،  العدد استخدام خرائط الرقابة على الجودة في شركات القطاع العام الصناعي في سورية، طارق الخير،  2

 .64، ص2001الثاني، 
 .نفس المرجع 3
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نظيم تج جاهزة على شكل جداول بسيطة وسهلة الفهم يتم تجميع و ذهي عبارة عن نماالفحص: قوائم -و
كما تساعد قوائم الفحص في تحديد أنواع  رصد أنماط وأداء العمليات وتكراراتها،البيانات فيها بغرض 

 :1وعادة ما تمر قوائم الفحص بالخطوات التالية ،ووقت ومواقع حدوثها الأخطاء
 .تحديد العملية المراد فحصها -
 .تحديد الفترة الزمنية الملائمة لجمع البيانات -
 .تأكد من وجود عنوان لكل عمود في النموذجج واضح وسهل للاستخدام مع الذتصميم نمو  -
 جمع البيانات بكل مصداقية وأمانة. -

  Genichi Taguchi تاجوكي جينيكي -6
الذي عرف نجاحا كبيرا في حركة الجودة في اليابان من خلال  للجودة الهندسي تاجوكي المدخل قدم

الجودة في في مجال  *ديمينغ لضبط الجودة مما جعله حائزا على جائزة الإحصائية الأساليباستخدامه 
 على وأطلق، انحرافاتتقلل من  متطلبات أو محددة لأهداف وفقا الإنتاج على وأكد ،19602عام  ناليابا

 :3الذي يتجسد في ثلاث أنواع" الضجيج "مصطلح الانحراف 
 وظائف اضطراب إلى تؤدي التي الاستخدام ظروف أو البيئة متغيرات :الخارجي الضجيج -

 .الخ ... الغبار ،الحرارة مثل  ،المنتوج
 .الاستخدام أو نيخز تال نتيجة تظهر التي لتغيراتا :التلف أو الداخلي الضجيج -
  .واصفاتالم بنفس المصنعة للمنتجات الفردية المنتجات بين الاختلافات: بواحدة – الواحدة ضجيج -

 اصة نظام أي تحديد المدخلات الخوالتي تتمثل في تصميم ال للتصميم، ساسيةالأ جوانبكما حدد تاجوكي ال
 ع معلى المخرجات التي تتطابق  الأخيرثم القيام بمعالجتها للحصول في  بكل وظيفة من وظائف المؤسسة،

            الآلياتتصميم  تكاليف الجودة ليتم بعدها تخفيضمتطلبات الزبون، ثم وضع الأدوات التي تساهم في 
 .4دون رفع التكاليف المنتج لمدخلات تالتفاوتاوالوسائل التي تقلل من 

                                                 
مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستيير في ادارة الاعمال، جامعة الامام  ،في تحقيق الميزة التنافسية الشاملة الجودة إدارة دور ،احمد عبدالله أحمد عبدالله 1

 .51ص ،2017المهدي، السودان،
 طرف من ديمنج بجهود ااعتراف وذلك ، 1951 عام جائزةك هاأسس وضعت العالم،في  الشاملة الجودة إدارة جوائز أشهر من واحدة ديمنج جائزة تعتبر *

 علاوة الجائزة وتمنح .الثانية ميةالعال الحرب بعد اليابانية الصناعة في ومساهماته للجودة الإحصائي الضبط مجال في اليابانيين والمهندسين العلماء اداتح

 نجاح مدى تقييم إلى جائزةلا وتهدف مبادئها، نشر أو الشاملة الجودة إدارة دراسات في ساهموا الذين الأفراد إلى لها التابعة والوحدات المؤسسات على

 .اليابانية بالمؤسسات الجودة الشاملة إدارة تطبيق
 .91قاسم نايف علوان، مرجع سبق ذكره، ص  2
 مدرسة إطار في الماجستتر شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة ،المتتدامة التنافتية الميزة تحقيق في الشاملة الجودة إدارة دور عزون، فاروق 3

 .38ص ، 2014/2015سطيف عباس جامعة فرحات العلوم، في الدكتوراه
 نفس المرجع. 4
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 الجودة الشاملة إدارةمبادئ  :لرابعالمبحث ا
اسب تتنوالتي ساسية الأمبادئ التركيز على مجموعة من الالجودة الشاملة داخل المؤسسة  تحقيقيتطلب 

 دئباالموالجودة العديد من  الإدارةوقد صنف رواد  وتتكامل فيما بينها لتحقيق الأهداف المطلوبة 
 يلخصها الجدول الموالي: ، والتياللازمة للجودة الشاملة المرتكزاتو 

 الجودة الشاملة إدارة( مبادئ 5-2لجدول رقم )ا
 مبادئ الجودة المعتمدة والجودة الإدارةرواد 
 تايلور

Taylor 
 

 استراتيجي هدف الجودة -بالجودة العليا الإدارة التزام -الزبون  على التركيز
 الأساليب-الجميع وليةمسؤ  المشكلات حل -المستمر التحسين  -الجميع يةمسؤول الجودة

 الجودة في مجال والتعليم التدريب -الإحصائية
 وساندرز ريد

Reid and Sanders 
 فهم - ينالعامل التزام -المصدر  من الجودة- المستمر التحسين -الزبون  على التركيز
 المورد جودة ةإدار   -المعايرة-الفريق مدخل الجودة أدوات

 فيجنبيوم
A.V Feigenbaum 

 

 -وفرقها وأفرادها الجودة دعم -الجميع ومسؤولية نظامية  عملية الجودة
 -لحاسوبا بمساعدة الجودة   CAQ-المؤسسة حاجات -الزبون  حاجات-المستمر التحسين
 الزبون  على القائم التوجه -العاملين وتمكين مشاركة

 وريندر هايزر
Hezier and Render 

 

 طرق  -لمحددا الوقت نظام -المعايرة -العاملين تمكين -المستمر التحسين
 لسبعا الأدوات -الجودة تحسين أدوات-(Taguchi)طاقيشي

 فنش
B.J Finch 

 

 وثقافة الجميع مسؤولية الجودة -المستمر العملية تحسين -والخارجي الداخلي الزبون  
 الجودة( جوائز لإيزو،الجودة )ا شهادة برامج -المعايرة -المؤسسة

 وبورتر بلاك
Black and Porter 

 تخطيط -المنتج صميمت -والتواصل الإتصال -الموردين مع الشراكة -الزبائن علاقات إدارة
 الجودة ثقافة -الجودة تحسين -الجودة

 جوزيف
Joseph 

 -دةالجو  سياسة -الموردين علاقات إدارة -البشرية الموارد إدارة -التنظيمي الالتزام
 التدريب -المستخدمة التكنولوجيا

 سراف
Saraph 

 إدارة -الموردين علاقات إدارة -المنتج تصميم -التدريب -الجودة إدارة دور -القيادة 
 العاملين مع العلاقة -العمليات

 .53،ص ، مرجع سبق ذكره بولخوةباديس  :إلىالباحثة بالاستناد  إعدادمن  المصدر:
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 هذا  الباحثين فيتم وضعها من طرف التي المبادئ والمرتكزات  نلاحظ تعدد وتنوع من خلال الجدول السابق 
 والتي يمكن على المبادئ التي تتماشى مع طبيعة الموضوع وبعد الفرز سنركز الأساسوعلى هذا  المجال
يز على الترك، يادرة العللتزام الإإالإدارية:المتغير الثاني للدراسة لقياس العلاقة بين نظم المعلومات بربطها 
 الموردين إدارة، التحسين المستمر، التركيز على العاملين، الزبون 

 العليا: الإدارةالتزام  .1
 من أو ددة،المح الأوقات في التسويق خلال من سواء العليا، الإدارة التزام من وفاعليتها قوتها الجودة تكتسب

المشاكل  مصدر لإزالة الحلول وضع في تهمومساعد ،ممهامه تأدية في العاملين وتحفيزهم إشراك خلال 
 .1الجودة لتحقيق المبذولة الجهود في أنفسهم المدراء اشتراك كذلك خلال ومن لها، يتعرضون  التي الرئيسية

توفير رؤية إستراتيجية واضحة المعالم للمنظمة  من خلال ويتمثل التزام الإدارة العليا في تعزيز ثقافة الجودة
 .2زيز وتطوير إمكانيات العاملين لتحسين أدائهموأهدافها، وكذا تع

يعد التحسين المستمر من أهم مرتكزات الجودة الشاملة إذ يساعد المؤسسات على  :التحسين المستمر -2
عرف هذا المصطلح تطور كبير في اليابان من خلال ما يعرف بحلقات قد و  ،رفع الكفاءة وتحسين الإنتاجية

وتعني  "كاي"هما  ين( وهي كلمة يابانية تتكون من كلمتKAIZENالكايزن )الجودة وعرف المصطلح باسم 
. وتترجم كلمة  Goodوتعني بالانجليزية   "زن "أي التغيير، وأما الكلمة الثانية فهي  Change  بالانجليزية 

  .3وتعني التحسين المستمر Improvement Continuous لكايزن بالانجليزية ب
 ستمر:مفهوم التحسين الم 2-1

 بالآلاتنشطة المتعلقة العمل على تطوير العمليات والأ إلىتهدف  إداريةفلسفة "التحسين المستمر عبارة عن 
 نظرا يهدف التحسين المستمر لبلوغ الكمال الذي لا يدرك ، و 4"بشكل مستمر الإنتاجوطرق  الأفرادوالمواد و 

وتوقعاتهم، ممارسات المنافسيين،  الزبائناق مثل أذو  للمؤسسة، للتغيرات التي تعرفها البيئة الخارجية
لمواجهة تلك التغيرات والتكيف  المؤسسةالتكنولوجيا، وغير ذلك مما يستدعي تحسينا في عمليات وأنشطة 

 .5معها  للبقاء
 

                                                 
مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستيير، كلية العلوم  ،التنافسية الميزة تحقيق أجل من الشاملة الجودة إدارة ظل في التدرب إستراتيجيةخديجة،  حريق 1

 .98ص   تلمسان، جامعة ابو بكر بلقايد، الاقتصادية وعلوم التسيير،
 .24ص مرجع سبق ذكره، فاروق عزون، 2

3 www.edunet.bh, date de consultation 28/10/2017. 
 .131ص ،أحمد يوسف دودين، مرجع سبق ذكره 4
 .194ص ،عبد الله الطائي، عيسى قدادة، مرجع سبق ذكره رعد 5

http://www.edunet.bh/
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 :لتحسين المستمرمناهج ا 2-2
 شيوعا: الأكثرلمستمر ا التي يتبعها وفيما يلي مناهج التحسينوالطرق  *للتحسين المستمر العديد من المناهج

يتجسد هذا المنهج من خلال ثلاثية جوران التي تتألف من ثلاثة مكونات أساسية و  منهج جوران: 2-2-1
 في المبحث السابق. إليهاتم التطرق  والتي هي التخطيط، رقابة الجودة والتحسين

يات الإدارة خاصة ة في أدبوهي الطريقة الشائع الطريقة العلمية: ويطلق عليه منهج حل المشاكل 2-2-2
ريقة وتمر هذه الط .المتاحة للتحسين والعمل على تنفيذها تحديد الفرصمن خلال  ،في مجال اتخاذ القرار

 :بسبع مراحل أساسية هي
واسنادها لقائد الفريق الذي شكل لتحقيق تحديد أو تشخيص المشكلة يتم في هذه المرحلة تحديد الفرص:  .أ

وعادة ما يتم  الأساليب الشائعة في هذا المجال القيام بالإجابة على أسئلة متنوعة ومنالتحسنات اللازمة. 
 . **(QQOQCP ) لباختصارها 

 :1من خلال مجموعة من المدخلات منهاوفق هذه المنهجية  ويمكن تحديد المشاكل
شاراتالتحذير الخارجية المتكررة مثل الفشل  لإشاراتتحليل باريتو  - مثل العادم  التحذير الداخلية وا 

 .واعادة الانتاج
 .المقترحات من الرؤساء والمرؤوسين -
 .الداخليين والخارجيين الزبائنمعلومات عن  -
 .*حلقات العصف الذهني -
تحديد المشكلة بوضوح من ب ، وذلكتحديد الأهداف المتوخاة من حل المشكلة: من خلال تحديد النطاق  .ب

 المتوفرة.خلال التركيز على مختلف المعلومات 
 .التحليل والبحث عن البدائل التي تمثل حلولا للمشكلةمن خلال  تحليل العمليات: .ج
الذي يضمن تحسين العملية وبالتالي اختيار  الأمثلمن خلال تحديد الحل : يم البدائل من الحلولتقي .د

 .العمل على تنفيذهثم الحل الأفضل 
  إلىالعمليات، مع السعي دائما  أداءبتحسين : ويتم في هذه المرحلة القيام الرقابة عليهو التنفيذ  تابعةم .ه

                                                 
 في كل مرة. التحسين لإجراءالذي يعتمد  الأسلوبي أو الخطوات و المراحل و يقصد بالمنهج هنا الجانب الاجرائ *

 **Qui ? Quand ? Où ? Quoi ? Comment ? Combien ? Pourquoi ?  
 .135ص أحمد يوسف دودين، مرجع سبق ذكره، 1
دلاء ي الفريق الإل عضو فكسباب مشكلة ما.حيث يطلب من تعرف  بالتفكير الإبداعي، يهدف إلى توليد أكبر عدد من الأفكار لحل مشكلة ما، أو تحديد أ*

لى عد أو تعليق ن انتقابفكرة واحدة عن الموضوع وتكرّر الدورة عدةّ مرات على جميع الأعضاء، ويقوم المشرف على هذه العملية بتسجيل الأفكار دو

 ه المقترحاتأي فكرة ثم بعد ذلك يتمّ ترتيبها حسب أهميتها واختيار الأولى والأفضل من هذ
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 .ان وجدت اتخاذ الإجراءات التصحيحية تفادي الانحرافات مع
 ( :التحسين المستمر وفق منهجية حل المشاكل8-2الشكل رقم )                                 

 .208، صمرجع سبق ذكره عبد الله الطائي، عيسى قدادة، رعد المصدر:

 استمرارية التحسين  تشخيص وتحديد فرص التحسين
 ينتحليل المشاكل أو فرص التحس -
 تحديد الفريق والمشكلة المكلف بها -

 

المراجعة المستمرة لما تم تحقيقه  -
في مجال التحسين ومدى التقدم 

 تحققالذي 

التوجه إلى عمليات تحسين أخرى  -
 أو تطوير عمليات تحسين جارية

 
 وصف المشكلة وتحديد الأهداف

 وصف المشكلة بصورة دقيقة وواضحة -
 ايير العملتحديد الأهداف وقواعد ومع -
 

 تحليل العمليات الحالية
 فهم العملية الحالية وتوثيقها -
 يل الأسبابلجمع البيانات وتح -
 

 اختيار الحل المؤدي إلى تحسين العملية
 إيجاد البدائل -
 تقييم البدائل واختيار الحل الأفضل -
 

 تنفيذ العملية الجديدة بصيغتها المحسنة
 فيذ الحل المؤدي للتحسينوضع خطة تن -
 تطبيق خطة التحسين -
 

 المتابعة و التصحيح
جمع البيانات عن تنفيذ وتقويم النتائج  -

 وتحديد مدى تحقيق الهدف
 اتخاذ الإجراءات التصحيحية عند الحاجة -
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وهي  تقوم على التحسين المستمر المستديم من خلال  إجراء التحسينات في كل :  منهج كايزن  2-2-3
كذلك هناك أنشطة دائمة للتحسين المستمر منها المقارنة المرجعية )القياس المقارن بالأفضل(،  المجالات و

  1.، تدريب وتحفيز العاملين، وتوفر مناخ للإبداعالزبائننظام معلومات 
تطلب فريق عمل متعدد التخصصات يدعى بفريق التحسين المستمر، ويعمل إن تطبيق هذا المنهج ي

باستمرار على حل المشكلات البسيطة والتحسين السريع للنشاطات والعمليات في ورشات العمل، ويعتمد 
 2مختلف أدوات الجودةكذا  الفريق في عمله على عجلة ديمنغ، و

 :3وفيما يلي أهم المبادئ الأساسية لأسلوب كايزن 
إن التحسين المستمر في أسلوب كايزن مسؤولية كل فرد في المؤسسة بدءا بالإدارة العليا ووصلولا  -

 إلى العمال. 
 أن التطوير المستمر يرتكز على العمليات وتطويرها للوصول إلى نتائج أفضل.  -
 يعني تحسين الأداء في جميع مجالات العمل داخل المؤسسة. Kaizenأن أسلوب  -
 فة متكاملة من الفكر الإداري، إذ تضم نظم العمل وسبل تحليل المشلاكل واتخلاذ القرار. تولي كايزن إن  -
رضائه.كايزن تعتمد  فلسفة  -  على التسليم بأهمية العميل وضرورة إشباع رغباته وا 
 مهتماالاعمليلة مسلتمرة فلي ذاتهلا للذا يجلب عللى كلل ملن الإدارة والعملال أن يولوهلا كايزن إن  -

 .تمرمسال

 التركيز على الزبون: -3
 أن الاعتباربعين  الأخذمع  ،خدمية أو إنتاجيةكانت مؤسسة  سواءمحور عمل المؤسسة *يعتبر الزبون 

 ،لى حق دائما، يتوجب على أي مؤسسة تفهم الاحتياجات والمتطلبات الحالية والمستقبلية للزبائنالزبون ع
 ركزت الجودة الشاملة على رضا الأساسوعلى هذا  .4وتوقعاتهم وبالتالي التركيز عليهم وعلى رغباتهم

على الأرباح ذات الأمد القصير، إذ أن هذا الاتجاه يحقق أرباحا على المدى  الزبون بدلا من التركيز

                                                 
 .53ص  باديس بولخوة، مرجع سبق ذكره، 1
 .105ص،  2017العدد السابع جوان  مجلة أبعاد اقتصادية، ،دور مناهج التحسين المستمر للعمليات في تحسين أداء المؤسسةمقداد مليكة،  2
العدد  ،مجلة الدراسات المالية، المحاسبية والإدارية، سسةالمؤ دور أسلوب كايزن )الأنموذج الياباني( في تحسين أداء أبو بكر بوسالم، شهيد هدى، 3

  .635ص ،2017ديسمبر  -الثامن 
 دمات(.سلع او خ)يشكل الزبون الهدف النهائي لأي عملية تسويقية وهو ذلك الذي يشتري أو يتعامل مع المؤسسة بغرض الحصول على المنتجات  *

 .206ص ،2009 ،مرجع سبق ذكره ،آخروناسماعيل ابراهيم القزاز و4
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 سيؤديالتركيز على رضا العميل كما أن  .1واستقرارا بالمقارنة مع المدى الزمني القصير الطويل أكثر ثباتا
 . الربحية ةزياد إلى

والجهود من أجل تحقيق  الأنشطةحولهم كافة  رتتمحو  نذيلوال الخارجييناللزبائن  هم ،والمقصود هنلا باللزبائن
اللزبائن ليشمل أيضلا اللزبائن  مصطلح ويمتد .السلعة المنتجة رغباتهم وتحفيزهم في اقتناء المنتج أو

الجودة الشاملة نظام يستخدم الفلسفات  إدارةعتبر وفي هذا الإطار ت داخلل المؤسسة، العامليناللداخليين، وهم 
رضاءهو  مبدأ التركيز على الزبون  إرساءبهدف الإحصائية  الأدواتالفكرية المتكاملة و  من خلال التزام نظام  ا 

ونظم  الأفرادبيئة يتم فيها تحسين وتطوير مستمر لمهارات  إيجادمن خلال  ،بالتركيز على الزبائنالجودة 
أي أن  ،2وبالتالي تجسيد مبدأ الشمولية في الجودة ،العميل ودعم العمل الجماعي بإرضاءلتزام العمل مع الا

 .3الزبائن الخارجيين يعملون على تحديد الجودة بينما يعمل الزبائن الداخليين على إنتاجها
 :العرامليرنمشاركة  -4

تتطابق على أساس أن المشاركة الشامللة، إدارة الجلودة  مبدأ المشاركة الذي تقوم عليه إلى هذا المبدأ  يستند
على دراية  الأخيرة، وتساهم مشاركة العاملين في تفعيل عملية اتخاذ القرار كون هذه مع قيم الجودة الشاملة 

كافية بالمشاكل الموجودة داخل المؤسسة وبالتالي تقديم الحلول اللازمة لهذه المشاكل. وهنا يجب أن تكون 
أولوية كبيرة في إدارة الجودة الشاملة، إذ أن توفر المهارات والكفاءات ح العاملين المشاركة من خلال من

 .4البشرية وتدريبها وتطويرها وتحفيزها سيؤدي لا محالة لتحقيق المؤسسة لأهدافها وبنجاح
 :يلي على ما الشاملة الجودةمشاركة العاملين ضمن متطلبات  عندويجب التركيز 

 :لدى العاملين داخل المؤسسة ةثقافة الجود إرساء 4-1
يجب تعزيز نظرة العاملين نحو و  ،هذه الثقافة إرساءيجب تطوير الجودة الشاملة داخل المؤسسة من خلال 

 :5الجودة من خلال 
  م نظا عن طريق وذلك: ثقافة الجودة لإرساءداخل المؤسسة  إحداثهامعرفة التغييرات الواجب

تفويض العاملين و  إشراك، الاعتماد على فرق العمل، الأفرادت بين تبادل العلاقا ،المفتوحةالاتصالات 
 الصلاحيات.

                                                 
 .94، ص  2010 مجلة المدير الناجح، الثقافة التنظيمية وأثرها على متطلبات تطبيق الجودة الشاملة،أسامة محمد بدير،  1
 .193،ص11/2012مجلة الباحث عدد  ،أهمية الكفاءات البشرية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة رشيد مناصرية، 2
 .95مرجع سبق ذكره، ص ،إدارة الجودة في المنظمات المتميزةمنير الشيخ،  خضير كاظم محمود،روان 3
 . 99ص ، مرجع سبق ذكره،إدارة الجودة الشاملة خضير كاظم محود، 4
جامعة عبد  أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، ،تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات وانعكاساتها على التنمية المستدامة شامية بن عباس، 5

 .47ص ،2015 /2014 الجزائر، ،2قسنطينة-الحميد مهري
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 من خلال تحديد : بناء خطة متكاملة لتنفيذ تلك التغييرات المطلوبة: 
 ؟من الذي سيتأثر بعملية التغيير -
 ؟تنفيذ التغييرمتى يجب  -
 ؟التغيير ومتى أين سيتم إجراء -
 معنويا  تحفيز العمال ماديا وخاصةمن خلال : قافة الجودةإقناع العاملين بضرورة التغيير وتبني ث

 .للتوجه نحو الجودة
شامل تحقيق التحسين ال إلىالعاملين داخل المؤسسة سيؤدي  الأفرادمن خلال ما سبق نجد أن تغيير ثقافة 

 ين أولاليالذي سيعزز رضا الزبائن الداخ الأمر دارية والتنظيمية،داخل المؤسسة وعند مختلف المستويات الإ
 الجودة ارةإدد. كما أن الثقافة التنظيمية تدعم ر مو  -الزبائن الخارجيين وفق علاقة زبون  إلىلينتقل الرضا 

 مع الاعتماد على مداخل أي وضع هدف عام، الأهدافالشاملة من خلال تحديد وتقسيم المهام مع توحيد 
 يعرف بفرق العمل. الجماعي أو ما من خلال العمل إلا ذلك لن يتأتىو  الأخيرمعينة لتحقيق هذا 

على المؤسسة تبني برنامج تحسين الجودة بجدية من خلال تشكيل  العمل الجماعي )تشكيل الفرق(: 4-2
 على أنشطة المؤسسة المختلفة، الإشرافالملقى على عاتقهم مسؤولية  الأعضاءفريق تطبيق الجودة من 

 .1لتحسين الجودة في المؤسسة المبذولةكافة الجهود قع على عاتقهم قيادة وتوجيه ت  الأعضاءهؤلاء 
 :يوهناك ثلاث مداخل تستخدم في فرق العمل ه

حل تعمل على  ات صغيرة من المسؤولين والعاملينعبارة عن مجموعوهي  :فرق حل المشكلات -
 ولعل أهمداخل المؤسسة،  الإجراءاتو  تكون لها علاقة بالسياسات ولا  ،تشغيليالمستوى ال مشكلات
بدأ تطبيق فكرة فرق العمل في اليابان حلقات الجودة حيث  أسلوبهذه الفرق هو  هتستخدمأسلوب 
ن جديد، متاجية الحرب العالمية الثانية، حينما أرادت اليابان إعادة بناء اقتصادها وقدراتها الإن بعد سنوات
  لقات الجودة.كح تأسيس فرق العمل في تلك الفترة لتحقيق إدارة الجودة الشاملةتم حيث 

 الإدارةحل القضايا التي تهم  إلىفريق المشروع، وهي تسعى  أحيانا: ويطلق عليها ام الخاصةفريق المه -
 الأمريكيةمرة في الولايات المتحدة  لأولوقد ظهرت هذه الفرق ، أو العاملين أو كليهما بشكل كبير جدا

 . 2في بداية الثمانينات

                                                 
المؤتمر  مداخلة مقدمة ضمن فعاليات تحليل العلاقة بين راس المال الفكري وإدارة الجودة الشاملة وانعكاسها على الابتكار، حسن علي الزعبي، 1

 .513ص ،2013افريل  عمان،مسقط ، المال الفكري العرب، رأس: الأولالعربي 
 .209ص الحداد، مرجع سبق ذكره، إبراهيمعواطف  2
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موعللة مللن الأفللراد لللديهم مهللارات وتخصصللات متنوعللة، ويتمتللع الفريللق مج يوهلل: الفرررق الترري ترردار ذاتيررا  -
تكلون  ،فتلتعلم هلذه الفلرق وتشلارك فلي الوظلائف التلي غالبلا  ملا يؤديهلا الملديرون  1نيبدرجة كبيرة من التمكل
وع ملللن الفلللرق يكلللون لتحقيلللق الغلللرض الأساسلللي ملللن اسلللتخدام هلللذا النلللكملللا يكلللون  اجتماعاتهلللا أسلللبوعية،

شللباع حاجللات تقللدير الللذات والنمللو والحاجللات الاجتماعيللة ، والسللرعالابتكللار ة، والجللودة وخفللض التكلفللة وا 
 .2لدى العاملين

  إدارة الموردين: -5
ات تجهيز و يتوقف نجاح المؤسسات المختلفة إلى حد كبير على نجاحها في شراء ما تحتاج إليه من مواد 

يفة رة بوظد زاد الاهتمام في الآونة الأخيولق ،بالكميات  المناسبة والجودة المطلوبة في الوقت المناسب
 إطارالموردين في  يجب على  إدارة، حيث الشراء لما تلعبه من دور بارز في تحقيق أهداف المؤسسة

 ب،فحس التركيز على أسعار منتجاتهم وليس ،مختلف موردي المؤسسة مع العلاقة الجودة الشاملة توطيد
 .عالية جودة ذات مستلزمات على الذي سيضمن الحصول الأمر

متينة، تركز إدارة الجودة الشاملة على الموردين وضرورة التعامل معهم بشكل يسمح بتكوين علاقات و 
ومحاولة إشراكهم في تطوير وبناء جودة المنتجات، إذ أن وجود علاقة وثيقة بين  ،طويلة ومستقرة وبناءة

فالعلاقة الوثيقة بين الطرفين تؤدي إلى  ،ؤسسةومورديها هي من الأهمية بمكان بالنسبة للم المؤسسة
، وبالتالي فإن دور الموردين ذوي الكفاءات الفاعلة في توريد المواد بالجودة لكليهماتحقيق عوائد كبيرة 

                      . 3المطلوبة من الركائز المهمة في نجاح نظام إدارة الجودة الشاملة
 التركيز على مايلي: الجودة الشاملة إطارفي  الموردين إدارة يجب على و بالتالي 

 على الحصولالذي سيضمن  الأمرلا التركيز على أسعار منتجاتهم  ،مع الموردين العلاقة توطيد -
 .عالية جودة ذات مستلزمات

 لع وفقسشراء وتوفير مستلزمات العمل بالجودة المناسبة،  والمواصفات المطلوبة، مما يمكنها من إنتاج  -
 .ة معين وجيدمستوى جود

 .ينالموردين مع وضع خطط استشرافية لإدارة الموردين المحتملمعايير يعتمد عليها عند تقييم  تبني -

                                                 
 ة .التمكين هو تفويض السلطة والثقة في العاملين من خلال منحهم  المشاركة في اتخاذ القرار والتحفيز وتحمل المسؤولية وأداء مهامهم بحري 1
 . 35ص  السعودية، ودة في التعليم،ورقة عمل مقدمة للملتقى الأول للج ،إدارة وبناء فرق العملأحمد عبده عبدالغني،  2
 .61ص مرجع سبق ذكره، صورية بوطرفة، 3
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 وتقديمها في الهيكل التنظيمي للمؤسسة بصفة مستقلة، أي اعتبارها وظيفة رئيسية *إنشاء إدارة المواد
 يق..الخوظيفة التسو  مثلها مثل وظيفة الإنتاج، وظيفة الموارد البشرية،

  من امتلاك الموردين لمتطلبات الجودة التأكدمن خلال  ينالمورد إدارةتطوير. 
  فحسب منظور الجودة  ،1زبائنالموردين مبدأ مكملا ومتكاملا مع مبدأ التركيز على ال إدارةتعتبر

 الآخرالشاملة فان الزبائن والموردين يتواجدون داخل المؤسسة وخارجها وكل عامل يسبق عمله 
، ويتضّلح ذلك جليّلا من خلال 2عامل يتبع عمله عمل موظف أخر وأيتبر موردا لذلك العامل، يع

 الشكلل الموالي:
 بون داخل المؤسسةز -(: تركيز الجودة الشاملة على علاقة مورد9-2الشكل رقم)

 موردين والزبائنالنظرة التقليدية للموردين والزبائن                             نظرة الجودة الشاملة لل
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 

  
 

 مرجع سبق ذكره، ،إدارة الجودة في المنظمات المتميزةروان منير الشيخ،  خضير كاظم محمود،:من اعداد الباحثة بالاستناد الى : المصدر
  .97-96ص -ص

                                                 
 التخزين والشراء. إدارة المواد هي إدارة حديثة تجمع بين الوظيفتين الرئيسيتين: *
 .61ص مرجع سبق ذكره، صورية بوطرفة، 1
 .99ص إدارة الجودة الشاملة، مرجع سبق ذكره، خضير كاظم محود، 2

 

 المؤسسة)أقسامها ووظائفها(

 مورد

 مورد

 زبون  زبون 

 مورد مورد مورد مورد مورد

 مورد مورد

 مورد مورد مورد

 زبون  زبون  زبون  زبون 
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ي قعون فيى أن الموردين والزبائن هم عبارة عن أفراد الشكل نجد أن النظرة التقليدية تركز عل هذا من خلال
 فتوح،المؤسسة عبارة عن نظام م على أنالبيئة الخارجية للمؤسسة ووفق مدخل النظم فان هذه النظرة تركز 

ردين ن المو أما نظرة الجودة الشاملة للموردين والزبائن )كما رأينا في مبدأ مشاركة العاملين( فتركز على كو 
وبالتالي تكامل  يتواجدون داخل وخارج المؤسسة وهنا يصبح نظام المؤسسة نظام نصف مغلق،والزبائن 

 الداخلية والخارجية فيما بينهما. تينالبيئ
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 خلاصة:
 

د ين   المفكر  حظيت بالاهتمام من قبل عدد كبير منإذ  ارتها من أحدث المفاهيم الإداريةتعد الجودة الشاملة وا 
 استلزم بل واحدة، دفعة يأتيلم  . كما أن ضبط هذا المصطلح الباحثين باعتبارها أبرز نماذج الإدارة الحديثةو 

صفة  إرساءغاية مرحلة  إلى الصناعية الثورة قبل مامرور هذا المفهوم بالعديد من المراحل بدءا بمرحلة 
 .الجودة الشاملة إدارة إلىالشمولية في الجودة   أي الوصول 

ضافات إسهاماتا عرفت الجودة الشاملة كم من طرف  والتطبيقي الفكري  المستويين على كبيرة علمية وا 
ت من خلال تقديم مختلف النظرياالعديد من المفكرين والباحثين الذين عملوا على تطوير هذا المصطلح 

 .الشاملة الجودة إدارةوتحديد مختلف المبادئ و الأدوات التي تكرس ثقافة 

التي يتم من خلال ترسيخها وتطبيقها داخل  الأساسية مبادئلا من جملةالشاملة على  الجودةرتكز وت
، لائهمإرضاء الزبائن والعمل على كسب و أهم هذه المبادئ نجد  من ولعل المؤسسة،تحقيق أهداف  إلىالمؤسسة 

 للسلع مستمرال التحسينليا و الع الإدارةكما تقوم الجودة الشاملة على التزام  .الموردينتوطيد العلاقة مع  و
 . العاملين وتحفيز والداخلي الخارجي العميل على التركيزمع  والخدمات
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 تمهيد
 جوانب من  المعلومات الإدارية والجودة الشاملة بكثرة في أدبيات الإدارة المعاصرة نظم تم تناول موضوع 

بقة سات الساأن جل الدرافمنهم من ربط نظم المعلومات الإدارية بالأداء و الميزة التنافسية، كما نجد  مختلفة،
رقابة اءة الر نظم المعلومات الإدارية في تفعيل عملية اتخاذ القرار وكذا مساهمته في كفأثحاولت معرفة دور و 

 الداخلية داخل المؤسسة.
علومات ثر نظم المأاغلب الدراسات ركزت على جودة نظم المعلومات الإدارية ولم تهتم بعلاقة و  كما أن     

 لفومخت الإشكالية هذه فحوى  عرض الفصل هذا في من هذا المنطلق سنحاول، على الجودة الشاملةالإدارية 
 الباحثون لمعالجتها من خلال تسليط الضوء على  ما يلي: يعتمدها الجوانب النظرية التي

 
 نظام الجودة الشاملة 
 نظام معلومات الجودة الشاملة 
  الجودة الشاملةمساهمة نظم المعلومات الإدارية في تحقيق . 
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 نظام الجودة الشاملة الأول:المبحث 
 ن خلاليعد مدخل النظم في الجودة الشاملة الاتجاه الأكثر شيوعا داخل المؤسسات الوطنية وحتى الدولية م

ملة دة الشاالجو سنتناول في هذا المبحث تطبيقات أنظمة الايزو بأنواعها المختلفة و مواصفاتها المتجددة. لذا 
 جودةال قسم وكذلك التعريف ب  ، وهذا من خلال معرفة مكوناته وموقعه في الهيكل التنظيمي للمؤسسةكنظام

كمثال عن نظام الجودة الشاملة داخل  ISO 9001سنقدم نظام الجودة  الأخيروفي  داخل المؤسسة
 .المؤسسة

 : نظام الجودة الشاملة مكونات -1
لكل من العاملين و الإدارة لتحسين بتحريك القدرات  الأعمالشكل تعاوني لأداء " :وه الشاملة الجودة نظام  

يتكون نظام الجودة الشاملة من مختلف العناصر ، و 1الإنتاجية والجودة بشكل مستمر مستخدمة فرق العمل"
لهذه وفي ما يلي شرح ، مخرجات( مدخلات، معالجة أو عمليات إداري )التي يتكون منها أي نظام 

 :2العناصر
ة التي العامسياسة ال: تتضمن خصائص ومواصفات الجودة المراد تحقيقها في ضوء  المدخلات 1-1

          إذ يتم تصنيف هذه الخصائص  .في السوق  الزبائنعمليات المسح التي تتم لرغبات و  تتبعها المؤسسة
قها من وتحديد المتطلبات الرئيسية لتحقي ،زمة لتنفيذهالاوالمواصفات وجدولتها وا عداد الخطط العملية ال

         الخام، ؤهلاتها،الموادمواصفاتها وموالموارد البشرية و  ،ليب الفنية المستخدمة في الإنتاجالآلات والأسا
 يرها من المتطلبات المختلفة .وغ
الإنتاج على عملية التصنيع و  المسطرةتطبيق خطة الجودة  عند القيام بعملية المعالجة العمليات :  2-1

 كل مرحلة من مستوى  في ضوء المواصفات والمعايير والخصائص المحددة، وتكون الرقابة هنا مستمرة على
 حتى يتم اكتشاف الأخطاء أولا بأول. الإنتاجمراحل 

                           خطة وفقوهي السلع والخدمات النهائية المنتجة من قبل المؤسسة  المخرجات: 3-1
وبالشكل الذي يرغبه  مواصفات الجودة المحددةلالجودة، وهنا لابد من التأكد من مطابقة السلع والخدمات 

أما  تلافيها،والعمل على  الموجودة الانحرافاتفلابد من معرفة نقاط الضعف و  غير مطابقةإذا كانت . فن و الزب
فلابد من وضع الخطط اللازمة لتعزيز نقاط القوة في هذه السلع   مطابقة للمواصفات المحددةإذا كانت 

                                                 
التسيير،  وعلوم الاقتصادية العلوم مجلة ،متطلبات تأهيل نظم إدارة الجودة في المؤسسات الصغيرة و المتوسطة الجزائرية، كمالى قاسمي 1

 .167، ص09،2009العدد
 .45-44 ،ص – ص ،مرجع سبق ذكرهمأمون الدرادكة ،  2
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من خلال   ،بالمؤسسة الخاصالشاملة والخدمات في سبيل الوصول إلى التحسينات المستمرة في نظام الجودة 
 .الخدمات و  المناسبة للرقابة على جودة هذه السلع الإحصائيةاستخدام الأساليب 

تخدام في حال ما لم تحقق مخرجات نظام الجودة الشاملة أهداف النظام، يجب اس : العكسية التغذية 4-1
دخلات الم تغيير وبالتالي  ، العمل على تصحيحها مع الموجودة لتقليص الانحرافات العكسية  التغذيةمنهج 

 .التي تسببت في وجود هذه الانحرافات والفجوات وحتى العمليات
 ذإ ،بينها قائم على تكامل عناصره المترابطة والمتناسقة فيماسبق نجد أن نظام الجودة الشاملة  من خلال ماو 

 أهداف الأمر الذي يضمن تحقيق ،لا يمكن الاستغناء عن أي عنصر من مكونات نظام الجودة الشاملة
 النظام.المسطرة من طرف هذا الجودة 

 : أسس وضع نظام الجودة الشاملة -2
كالهيكل التنظيمي والمسؤوليات،  ناتو كممجموعة من ال ي:"أن إدارة الجودة الشاملة ه  oklandيرى 

 أيعناصر النظام فمن الصعب الاستغناء عن  ، ونظرا لترابط  1إدارة الجودة الشاملة لتنفيذلموارد االعمليات و 
تنفيذ           فمن الضروري الالتزام بمجموعة من القواعد والنظم عند  الأساسعنصر من عناصره وعلى هذا 

 كن أن نلخصها فيما يلي:مي والتيالجودة الشاملة و تطبيق نظام 

 : مدخلات نظام الجودة الشاملةالتي يجب مراعتها عند تقديم  الأسس 2-1
بعين  الأخذلم يتم  إننظام، ولا يمكن تصميم نظام الجودة الشاملة   لأيتعتبر المدخلات المادة الخام 

 :2عند وضع المدخلات  بما يلي الاعتبار
 .أهداف واستراتيجيات المؤسسة  -
 .العلاقات التنظيمية  أنماطالهيكل التنظيمي و  -
 .هيكل الموارد البشري ومستويات المهارة والتدريب -
 .التي تقوم بها المؤسسة ونوعية المنتجات التي تقدمها الأنشطةطبيعة  -
 .ومستويات تطلعاتهم وتوقعاتهم الزبائنطبيعة  -
 .التقنيات المستخدمة في مختلف عمليات النشاط بالمؤسسة -
 .المالية والمادية المتاحة الإمكانياتالموارد و  -
 .أدوات وأساليب الجودة المستخدمة -

                                                 
 .65محمود حسين الوادي و احرون، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .131، مرجع سبق ذكره،ص إدارة الجودة الشاملةأحمد بن عيشاوي،  2
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تلف ، ومخالتنظيميةختلف الموارد المادية والبشرية و الشاملة  تركز على م ن مدخلات نظام الجودةوبالتالي فإ
 .تخدم الهدف العام لهذا النظاماستراتيجيات المؤسسة التي 

 و المعالجة : بالعملياتالتي يجب مراعتها عند القيام  الأسس 2-2
 الإداريةالمستويات متطلبات  تحقيقطريق مختلف العمليات التي تعمل على  عن يتم معالجة المدخلات 

  عادةو مليات في )تخطيط الجودة، السيطرة على الجودة، تحسين الجودة( ع، وتتمثل هذه الللمؤسسةالمختلفة 
 :يلي مايراعى عند القيام بعملية المعالجة  ما 
  .وضع الأهداف المسطرة والوصول الى تحقيقها عن طريق عملية المعالجة -
 ها دون تم تحليل فإذاعملية دون التأكد من أن المدخلات المقدمة تخدم أهداف النظام،  ةعدم القيام بأي -

عالية فارتفاع تكاليف نظام الجودة الشاملة وبالتالي عدم تحقيق  إلىذلك  سيؤدي لا محالة  التأكد من
 .النظام

 والعمل على تحقيق أهدافها. الجودة العاملين بمتطلباتالتزام  -
 .مستويات الجودة المطابقة للمعايير المستهدفة بالتحسين المستمر عند مختلف العمل على القيام -
 الجودة.  لضمان تحقيقالإدارية والتقنية التنسيق بين الموارد البشرية و  -
 .لأدوات و أساليب الجودة لضمان دقة المخرجات المقدمة الأمثلالاستغلال  -

 : ويوضح الشكل الموالي عمليات نظام الجودة الشاملة
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 ( عملية المعالجة داخل نظام الجودة الشاملة1-3الشكل رقم )
 مخرجات  مدخلات

 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 

 خرجاتم                مدخلات                                                           
 

 .66محمود حسين الوادي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  إلىالباحثة بالاستناد  إعدادالمصدر: من 

  عمليات أساس تنفيذالشكل نجد أن عملية المعالجة داخل نظام الجودة الشاملة تقوم على  هذا من خلال
مختلف الأنشطة الإدارية             مدخلات المتحصل عليها من التخطيط وتحسين جودة  السيطرة،

 . والوظيفية للحصول على المخرجات التي تخدم نظام الجودة الشاملة
 : الجودة الشاملة إدارةالتي يجب مراعتها عند تقديم مخرجات نظام  الأسس 3-2

 : 1يجب مراعاة ما يليعند تقديم مخرجات نظام الجودة الشاملة 
  النظام المحددة مسبقا أهدافيجب أن تكون مخرجات نظام الجودة الشاملة تتوافق مع. 

                                                 
الملتقى الوطني الأول حول "المؤسسة الاقتصادية  ،إدارة الجودة الشاملة مدخل لتطوير الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية سملالي  يحضيه، 1

 ) بتصرف من الباحثة(.177ص  ،2003أفريل  22/23الجزائرية وتحديات المناخ الاقتصادي الجديد" 

 وظيفة الانتاج  
والعمليات )ضمان 
 تحسين جودة المنتج(

 

نظام الاتصال 

 توالاتصالا

الهيكل                   

والثقافة 

 التنظيمية

ط
طي

خ
ت

 

 
طرة

سي
 

 تحسين

وظيفة 

التسويق 

)التركيز على 

 الزبائن(

 الوظيفة 

 المالية

وظيفة الموارد 

البشرية 

)مشاركة 

 العاملين(

وظيفة 

التصميم     

 والتطوير

وظيفة 

الشراء 

)العلاقة مع 

 الموردين(
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اء لا تقتصر جودة مخرجات نظام الجودة الشاملة على المنتج النهائي فقط، بل تشمل أيضا جودة الأد -
 .المؤسسةعلى مستوى جميع وظائف وموارد 

ط حل المشكلات العارضة والتعرّف على أسبابها فق علىلا يقتصر دور مخرجات نظام الجودة الشاملة  -
بل يجب التركيز على التحسين المستمر للعمليات،  وفي حالة وجود مشكلات يجب استخدام أسلوب 

 .لعقابيوبالتالي عدم اعتماد الأسلوب ا ،وجدت  للنظام لا للأفراد إنالتشجيع من خلال تحميل الأخطاء 
 .ؤسسةالشاملة  أهمية لانتماء ومشاركة العاملين لتحقيق أهداف الم يجب أن تولي مخرجات نظام الجودة -
 اعتماد مخرجات نظام إدارة الجودة الشاملة على التخطيط المسبق للجودة كأسلوب وقائي،  -

 .التركيز على ردود الأفعال ممع عد 
ارة ام إدا يوسّع نظز مخرجات نظام الجودة الشاملة على تلبية احتياجات المستهلكين وتوقعاتهم، بينميترك -

            ةلاقتصاديتلبية احتياجاتهم ا إذ أنداخليين،  زبائنإلى أفراد المؤسسة ك الزبائنالجودة الشاملة مفهوم 
 .الخارجيين الزبائنلى تلبية احتياجات عبشكل مباشر ستؤثر والاجتماعية 

 الشكل الموالي هيوضحهذا ما و 

 الشاملة( نظام الجودة 2-3الشكل رقم )
 البيئة الداخلية                                                                                       لبيئة الداخليةا     

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 

 البيئة الخارجية البيئة الخارجية

 .56صورية بوطرفة، مرجع سبق ذكره، ص المصدر:

 المدخلات
ستراتيجية المؤسسة -  أهداف وا 
 سياسة الإدارة )الإنتاجية(. -
هيكلللللللل الإدارة ، الهيكللللللل التنظيمللللللي -

 هيكل العمالة.، )كفاءة الأفراد(
طبيعللللة السللللوق  ، طبيعللللة الأنشللللطة -

 وهيكل المنافسة.
 رغبات وتوقعات العملاء. -
 التقنيات السائدة في العمليات. -
 المادية والمالية.الموارد  -
 حجم وجود المعلومات المتاحة. -
 

 العمليات
 تحديد أهداف الجودة. -
 تحديد سياسات الجودة. -
 تخطيط الجودة. -
 تنظيم وتنسيق الجودة. -
 قيادة وتوجيه الجودة. -
 متابعة وتقويم الجودة. -
 تأكيد الجودة. -
 تحسين الجودة. -

 المخرجات
 أهداف الجودة. -
 سياسات الجودة. -
 خطط الجودة. -
 فرق الجودة. -
 معايير الجودة. -
 مؤثرات الجودة. -

 التغذية العكسية



 الثالث  الفصل علاقة نظم المعلومات الإدارية بالجودة الشاملة
 

- 116 -  

 

هي فوبالتالي  الأجلأي العمليات قصيرة  الجودة تهتم بالجانب التشغيلينجد أن الشكل السابق من خلال و 
ما ك يدعم المستوى الإداري الاستراتيجي نظام الجودة الشاملة في حين أنتدعم الجانب الإنتاجي فقط،  

 .مختلف الأنشطة والمستويات الإدارية داخل المؤسسةيشمل 
 النظم الفرعية لإدارة الجودة الشاملة: -3

 الأهدافلتحقيق  مجموعة من النظم الفرعية التي يجب أن تكون داخل المؤسسة إلى الجودة   نظام يستند
 :1وتتمثل أهم هذه النظم في العناصر التالية   للنظامالعامة 

 .نظام عملية الجودة كل من العمليات الإدارية والتوجيهية والإنتاجية عملية الجودة : ويشمل -
رات التكنولوجيا : يشتمل هذا النظام الفرعي لإدارة الجودة الشاملة على العديد من المكونات والفق -

 .الضرورية لأداء المهام بشكل كامل
لات البيئة المنظمة، والاتصاالهيكل التنظيمي: ويتضمن مسؤوليات الأفراد العاملين وظروف عملهم عن  -

 .المؤسسةالرسمية وغير الرسمية التي تتم داخل 
 .هاافة وغير م والتدريب، تغيير الثقيالتعل المؤسسة فيالنظام الفرعي للعاملين في  اذ يساهمنظام الأفراد:  -
التشغيلي المهام : وتشمل مهام الجودة ووظائف الأعمال و مختلف الأنشطة الموجودة على المستوى  -

 .الشاملة الجودة لإدارةويوضح الجدول الموالي النظم الفرعية المكونة  .للمؤسسة
 الجودة الشاملة إدارةام (: عناصر نظ1-3رقم ) جدولال                    

 الجودة الشاملة لإدارةالنظم الفرعية 
 الافراد العاملين الهيكل التنظيمي التكنولوجيا عملية الجودة

 
و الوظائف المهام  

 
تنظيم و تخطيط  -

 الجودة
قيادة التنظيم  -

 والضبط
مراجعة طرق  -

 التصميم

 خط الانتاج -
 نظام المعلومات -

 
 

 

 المسؤوليات -
 الاتصالات -
 الإدارة -

 
 

 

 بناء فرق العمل -
 التنظيم والتدريب -
 الإدارةتطوير  -
الحوافز  -
 المكافآتو 

 قضايا الجودة -
 تغيير الثقافة -
 الأعمال -
 الوظائف -

 
 

 .98قاسم نايف علوان، مرجع سبق ذكره، ص  لمصدر:ا

                                                 
 .56ص  صورية بوطرفة، مرجع سبق ذكره،1
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اصر ذه العنهالجودة الشاملة العناصر المكونة له لذا يجب الموازنة بين  تشكل النظم الفرعية لنظامو بالتالي 
 .أهدافهلكي يكتسب النظام القوة والمتانة اللازمتين  لتحقيق من خلال الربط والتكامل فيما بينها 

 : ISO 9000 الايزو نظام -4

وهو نظام  يلي أحسن مثال يجسد هذا الأخير، بعد التعرف على الجودة الشاملة كنظام سنقدم فيما
 الصناعة في الجودة بإدارة تختص التي المواصفات سلسلة إلى ISO 9000 الرقم  ويرمز، 9000الايزو

 في شهرة الأكثر المواصفات هي هذه لكن أخرى، لفروع لمواصفات مختلفة أخرى  سلاسل وهناك والخدمات،
ونظرا لطبيعة الموضوع سنركز على نظام الايزو  ،1التجاري الدولي بالتعامل ارتباطها بسبب الآن العالم

 والذي يعتمد بصفة كبيرة على مدخل النظم. 9000

 : 9000تعريف نظام الايزو  4-1
تعني التساوي، وقد اشتقت من الحروف الثلاثة الأولى لاسم المنظمة و  ISOSلإيزو كلمة إغريقية  ا   

في  هيئةال هذه أسستت، وهي الهيئة الدولية المعنية بإصدار المواصفات. ISOالدولية للمواصفات والمقاييس 
، وباشرت عملها في 1946دولة في لندن سنة  25أعقاب الحرب العالمية الثانية بعد لقاء ضم وفود 

 في الاستشارية بالصفة تتمتع حكومية غير هيئة وهي.2، وتتخذ من جنيف بسويسرا مقرا لها23/02/4719
 المواصفات وتوحيد وتطوير تشجيع ورسالتها، المتحدة الأمم لهيئة التابع والاجتماعي الاقتصادي لسلمجا

 للسلع الدولي التجاري  التبادل تسهيل دفبه والبيئة، بالجودة العلاقة ذات الأنشطة جميع في العالمية
 .والاقتصادي والتكنولوجي الفني التعاون  تطوير عن فضلا والبيئة، تمعاتلمجا متطلبات مراعاة والخدمات مع

 ،الجودة إدارة لأنظمة (ISO 9000) الدولية والمعايير للمواصفات سلسلة بإصدار اتهجهودام تكللت حيث
(ISO 1400) البيئة إدارة لأنظمة. 
العالمية  المؤسسةبأنه:" عبارة عن سلسلة من المواصفات المكتوبة أصدرتها  9000يعرف الايزو و 

عد الايزو جواز حجر الزاوية للوصول يسمح للمنتج الانتقال من المجال المحللي أو يو  1987للمواصلفات فلي 
أي منظمة صناعية ترغب في  اللوطني إللى علالم الشلهرة والأسواق العالمية والذي لا يمكن أن تستغني عنه

السير نحو طريق العالمية والاستحواذ على الأسواق كما تفعل المنظمات الصناعية اليابانية، تحدد هذه 
السلسلة وتصف العناصر الرئيسية المطلوب توافرها في نظام إدارة الجودة الذي يتعين أن تصممه وتتبناه 

                                                 
 .60بولخوة باديس، مرجع سبق ذكره، ص  1
ملتقى وطني  مداخلة ضمن فعالياتالجودة الشاملة: غـاية في حد ذاتها أم وسيلة لرفع مستوى أداء المؤسسات، ، زروقي إبـراهيم، لحول عبد القـادر 2

 7. ص ،2010ديسمبر /08-07سعيدة، يومي  -حول: إدارة الجودة الشاملة وتنمية أداء المؤسسات ، جامعة د. مولاي الطاهر
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وخدمات( تتوافلق ملع أو تفوق حاجات أو رغبات وتوقعات إدارة المنظمة للتأكد من أن منتجاتها )سلعا 
 . 1العملاء"

 أربع هاتشمل ( 9004-9000نشير الى أن المواصفات القياسية ) 9000و للوقوف على شمولية نظام ايزو 
 :2وثائق هي

 طور، تنتج، تقيم وتخدم المنتجات .ت :يطبق على المؤسسات التي تصمم، 9001نظام ايزو  -
 والتركيب. الإنتاجالتي تعمل في  مؤسسات:تطبق على ال 9002نظام ايزو  -
 حص والاختبار النهائي للمنتجات.فتطبق على المجالات الخاصة بال : 9003نظام ايزو  -
 تتضمن توجيهات حول التطبيق الملائم للمواصفات . : 9004نظام ايزو  -

 :9000متطلبات نظام الايزو  4-2
 :3من  9000 ايزونظام الجودة تتكون متطلبات  

  والمصطلحات التعريفات - المعياري  لمرجعا -
 والوثائق توثيقها المطلوب والإجراءات الجودة وأهداف وسياسة الجودة كدليل التوثيق: متطلبات -

 .اللازمة والسجلات
 تمراجعا إلى بالإضافة الجودة، وأهداف سياسة بوضع الإدارة التزام وتتضمن : الإدارة مسؤوليات -

 تالمسؤوليا البند هذا يتضمن وكذلك اللازمة، الموارد وتوفير متطلبات الزبائن وتحقيق الإدارة
 .والخارجية الداخلية والاتصالات والصلاحيات

 تركز ماك والمدربة، والواعية الكفأة البشرية الموارد وخاصة الموارد تأمين حيث من : الموارد إدارة -
 .العمل ةوبني التحتية للمنظمة البنية على المواصفة

 ،الخدمة مطابقة من للتأكد والفحص والمراقبة التحقق طرق  تحديد عبر : الخدمة أو المنتج تحقيق -
 من بالزبائن المرتبطة العمليات على المواصفة وتركز لذلك، السجلات الضرورية وجود إلى بالإضافة

 والمشتريات والتطوير التصميم إلى جانب الزبائن، من العكسية والتغذية المتطلبات تحديد حيث
 .القياس أجهزة وضبط

                                                 
، مجلة العلوم الانسانية و الاجتماعية، بين التكامل والاختلاف-بالجودة الشاملةوالإدارة  9000تطبيقات نظام الأيزو ، سعدي نوال 1

 .108،ص2016،مارس23لعددا
 .67نجم عبود نجم، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .61، مرجع سبق ذكره، ص باديس بولخوة  3
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 دينوالمور  الزبائن رضا وتحليل وقياس مراقبة على المواصفة تركز إذ : والتحسين والتحليل القياس -
جراء المطابقة غير الخدمات وضبط الداخلي التدقيق إرجاء إلى بالإضافة  .المستمرة التحسينات وا 

 : 9000مرتكزات نظام الآيزو  4-3
 :1تلخيص فوائد الحصول على شهادة الآيزو ضمن أربعة مرتكزات رئيسية هييمكن 

ا تطويرهو جودة المنتج أو الخدمة: وهذا يتم من خلال المراجعة الدورية لطرق وأساليب الإنتاج وتحسينها  -
 باستمرار ومن ثم توثيقها والعمل بموجبها.

 يحفزها على الإبقاء على مستوى عالي منالمنافسة: إن حصول الشركة أو الجهة على شهادة الآيزو  -
ا الجودة وخاصة في وجه الجهات المنافسة التي لم تؤهل للحصول على مثل هذه الشهادة وتنتج أصناف

 لأصنافها. ةمشابه
ن خدمة الزبائن: في كثير من الحالات وخاصة في أسواق التصدير فان الجهة المستوردة تطلب أن يكو  -

 لآيزو.المصدر حاصلا على شهادة ا
لى الإنتاجية والربحية: وهذا يتم عن طريق زيادة فعالية المؤسسة من خلال جودة المنتج وقدرتها ع -

 ها.المنافسة ويؤدي بالتالي إلى زيادة حجم المبيعات وتحقيق الأرباح أو توسيع نطاق الخدمة وجودت

 :9000الفرق بين نظام الجودة الشاملة و نظام الايزو  4-4
، فبالرجوع الى الخصائص 9000عادة ما يتم الخلط بين نظام الجودة الشاملة و بين نظام الايزو 

وحتى مرتكزات الجودة يتضح أن النظامين وجهان لعملة واحدة، في حين أن التدقيق في  والأهمية
 المفاهيم والمتطلبات تبين لنا أن هناك اختلاف بين النظامين، ويمكن توضيح هذه الاختلافات في

 الجدول الموالي: 
 
 
 
 
 

                                                 
1 www.alukah.net , Date de consultation 30/04/2017. 

 

http://www.alukah.net/
http://www.alukah.net/


 الثالث  الفصل علاقة نظم المعلومات الإدارية بالجودة الشاملة
 

- 120 -  

 

دارة الجودة الشاملة(2-3)الجدول رقم   : الاختلافات بين نظام الإيزو وا 

 9000معايير الإيزو  "TQMدارة الجودة الشاملة "إ

 موجهة للعملاء -
 تمثل المحور الأساسي لإستراتيجية المؤسسة -
 موجهة بفلسفة ومفاهيم وأدوات وأساليب شاملة -
ن والتطوير المستمر أحد المحاور يالتحس -

 الأساسية في فلسفة المؤسسة
تشمل جميع الإدارات، والوحدات والمستويات  -

 التنظيمية
يتولى مسؤوليتها كل فرد في المؤسسة وليس  -

 إدارة أو قسم محدد
تحتاج إلى تغيير شامل في المفاهيم والنظم  -

 ومراحل التشغيل
تتبنى التغير المستمر لاسيما في الثقافة  -

 التنظيمية

 لعملاءلليس ضروريا أن تكون موجهة  -
 قد لا تمثل جزءا متكاملا من إستراتيجية المؤسسة -
 التشغيلية للنظام الفني موجهة بالإجراءات -
التحسين والتطوير المستمر غير وارد فالمعايير  -

 محددة بإجراءات وطرق عمل
يمكن تطبيقها على أقسام أو إدارات محددة، وليس  -

 بالضرورة على مستوى المؤسسة ككل
 يتولى مسؤوليتها قسم أو إدارة مراقبة الجودة -

 
قد لا تتطلب إجراء تعديلات جوهرية في الأوضاع  -

 الحالية
 تكون ضمن بيئة ثابتة لا تتغير -

لباحث/عدد مجلة ا إدارة الجودة الشاملة كتوجه تنافسي في المنظمات المعاصرة،،  بن عنتر عبد الرحمان المصدر: -

 .178، ص06/2008

ام تعمل جاهدة على القي إذالجودة الشاملة هي الجودة داخل المؤسسة  من خلال الجدول السابق نجد أن 
 تحكمهنظام عالمي عبارة عن هو  9000الإيزو لتلبية حاجات الزبائن في حين أن  الأساسيةبالتغييرات 

ي تحقيق أعلى مستويات للجودة على المستوى المحلي والعالم منها غرضال مجموعة من المعايير الدولية
  . وليس على مستوى المؤسسة فقط

 :الشاملةتنظيم إدارة الجودة  -5
كيان اجتماعي يعمل وفقا لهيكل أو أنشطة وظيفية محددة  ومتميزة،  التنظيم داخل المؤسسة عبارة عن  إن

قامة علاقات سليمة بين الأفراد بما يكفل تحقيق أعلى قدر من  من خلال تفويض السلطات والمسؤوليات وا 
تصنيف مختلف الوظائف والمهام  ثم تقسيمها وتجميعها حسب أسس ب فهو يقوم ،الأهداف بلوغالفاعلية في 
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تحديد الصلاحيات والواجبات المرتبطة بتلك الوظائف بما يمكن الأفراد  من خلال محددة يتم الاتفاق عليها
سنتعرف على  الأساسعلى هذا و نيات وموارد المؤسسة بأعلى كفاءة. من التعاون فيما بينهم لتوظيف إمكا

ير داخل الهيكل قسم إدارة الجودة الشاملة و موقع هذا الأخ من خلال التعرف علىرة الجودة الشاملة نظيم إدات
 التنظيمي للمؤسسة.

 لداخ لة الجودة الشام إدارةلفكر التنظيمي السائد في لهناك اختلاف  :الجودة الشاملة قسم إدارة  1-5
 :1الجوانب التاليةالإدارة على هذه  ند تنظيمالضوء ع يتم تسليط عادة ما المؤسسة، و

 .في عملية الرقابة على الجودة  المستخدمة الإحصائية الأساليب -
 .محل الرقابةللمنتجات عمليات القياس العملية والفنية  -
 .التركيز على الجانب الاستراتيجي لمستويات الجودة -
 .الجودةن خلال دوائر مالجودة  إدارةالتركيز على الجانب البشري في عملية  -

 الجودة الشاملة  من طرف مجموعة من الهياكل : يتم تنظيم قسمتنظيم قسم الجودة الشاملة   5-2
  :2المتمثلة فيو 
            ن ليؤو والتي تتكون من رئيس المؤسسة، وكبار المس  : وهي اللجنة المديرةاللجنة الموجهة للجودة -

 .المؤسسة داخلالذين يمثلون القطاعلات الرئيسية 
هامه م: تعين الإدارة العليا منسقا للجودة، والذي يشرف على فريق صغير ومن الفريق المنسق للجودة -

 .القيام بعمليات المتابعةو  التأكد من تطبيق الجودة ترقية وتنلشيط الجودة،
ان ، وذلك بلضمالتحسين والتطوير: ويتمثل دوره في دعلم نشاط فرق فريق المسهلين لعملية الجودة -

 ن.قدمة لذلك التحسيالم والإرشاد لاختيار الفرص المساعدة على تطبيق الحلول  ريب اللازمالتلد
  : مهام قسم الجودة الشاملة 3-5

 :أهمهايتولى قسم الجودة الشاملة مجموعة من المهام 
 ة..الخ(مراقبة الجودة، ضبط الجودة، تأكيد الجود)الإشراف على كل الأنشطة المرتبطة بالجودة الشاملة  -
 ة.ظيمينتربط إدارة الجودة الشاملة بمختلف الإدارات المتواجدة على مستوى المؤسسة لتحقيق الفعالية ال -
 الجودة. بأهدافتصميم الإجراءات لمراقبة التقيد و  تفويض السلطات  -

                                                 
 .28حمدي عبد النبي الطائي واخرون، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .12، ص2006/  04عدد  -مجلة الباحث ، في المؤسسات الخدمية )TQM) إدارة الجودة الشاملةأحمد بن عيشاوي،  2
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 مع التركيز على فرق العمل.  توفير القواعد  والوسائل اللازمة لأداء العاملين -
ولكن يجب أن تعمل أيضا على توطيد  ،في جودة المنتج والعمليات فقطعدم حصر نطاق هذا القسم  -

 لة.الشام الجودة إدارةالعلاقة مع الموردين وكذلك التركيز على الزبائن لتطبيق مبدأ الشمولية في 

  :الهيكل التظيمي للمؤسسة ضمنالجودة الشاملة موقع إدارة  4-5
من خلاله يتم إذ  1رسميته ومركزيته "و  وصف إطار التنظيم ودرجة تعقده يعرف الهيكل التنظيمي بأنه :" 

د الإدارات والأجزاء الداخلية فيها، فهو يبين التقسيمات التنظيمية والوحدات التي تقوم بالأعمال  يتحد
مواقع أحد ال تحتل الجودة الشاملة يمكن أن لإدارةوبالنسبة  والأنشطة التي يتطلبها تحقيق أهداف المؤسسة،

 :2للمؤسسةيمي ظنداخل الهيكل التالتالية 

 ة على تخطيط وتنفيذ ومراقبة كل ما يتعلق بأمور الجودة فيحيث تشرف هذه الدائر  الجودة: دائرة 5-4-1
ي رفع ، وأن يكون راغبا فاجتماعي، ويتم تعيين مدير لها، تتوفر فيه صفات محددة أهمها أن يكون المؤسسة

جراء تحسينات للجودة   الزبائنا مستوى رض  :ومهام هذه الدائرة تتمثل فيوا 
 .تخطيط وتنفيذ أنشطة الجودة وأنظمتها -
 .متابعة وتقييم أنظمة الجودة -
 .تنفيذ خطة التعليم والتدريب  -
 .الزبائنالإشراف على مشاريع التحسينات المستمرة وتعزيز مفهوم الشراكة مع الموردين و   -

ة هو ويكون مسؤول الجود المؤسسةيكون قسم الجودة تابعا لإحدى دوائر إنشاء قسم للجودة :  5-4-2
دة ل الجو )رئيس قسم( تحت إشراف مدير دائرة معينة مثل دائرة الإنتاج أو دائرة المعلومات، وهنا يكون مسؤو 
 د تصلهبعيدا نسبيا عن مصدر اتخاذ القرار، كما أنه قد يكون بعيدا عن المصدر الأصلي للمعلومات والتي ق

ل الحصو  التي قد تكون قريبة من الإدارة العليا وبالتالي يمكنها مشوشة أو محرفة وذلك بعكس دائرة الجودة
 على المعلومات من مصدرها الأصلي.

ت الصغيرة لا تدعو المؤسسافي بعض الأحيان وخاصة في  :عدم وجود وحدة إدارية للجودة 5-4-3
الإدارات أو الدوائر  الحاجة إلى إنشاء دائرة أو قسم للجودة بل قد تكتفي الإدارة بأن تعهد إلى أحد مديري 

                                                 
 .520ص ،2003 ، الأردن،دار وائل للنشر ،عمان السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال،محمود سلمان العميان ، 1
 33،ص مرجع سبق ذكره، ،  باديس بولخوة 2
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كما تستعين الكثير من المنظمات بخبرات  .الأخرى القيام بأعمال الجودة، بالإضافة إلى عمله الأصلي
مستشار خارجي للجودة في الأمور الفنية المتعلقة بتخطيط وتطبيق إدارة الجودة الشاملة، وذلك مقابل أتعاب 

 المؤسسةتشارية فقط، ويجب أن يكون ملما بعمليات محددة متفق عليها، وهنا يتمتع الخبير بسلطة اس
 وأنظمتها حتى تكون استشارته فعالة. 

ليكون  المؤسسة: يتم تشكيل مجلس الجودة من أعضاء من الإدارة العليا في  تشكيل مجلس الجودة 5-4-4
ة مما يعني أن مجلس الجود ،مسؤولا عن وضع إستراتيجية الجودة، والتأكد من تنفيذها حسب ما هو مخطط

دة ة الجو يمثل مستوى قياديا عاليا لاتخاذ القرارات، وا عطاء السلطات اللازمة لدعم عملية دراسة نظام إدار 
 الشاملة، ويختص فيما بعد بتصميم العمليات المتعلقة بالجودة وتطبيقها.    

 ل مكانة  كبيرة إذ أصبحت إدارةمن خلال ما سبق نجد أن الجودة الشاملة في المؤسسات المعاصرة تحت
قائمة في حد ذاتها و مستقلة عن باقي إدارات ووظائف المؤسسة، وفي نفس الوقت تمثل نظام يستمد 

مة ف العامدخلاته من البيئة الداخلية والخارجية للمؤسسة ويعمل على تحقيق الفعالية من خلال تحقيق الأهدا
 لهذه الأخيرة.
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 نظام معلومات الجودة الشاملة مبحث الثاني:لا

 على مبني شامل وتنظيمي إداري  بمنهج الالتزام: "أنها على المعلومات إدارة في الشاملة الجودة تعرف 
 تحقيق، بغرض المتاحة والتقنية والمادية البشرية الموارد طاقات تركز التي ةيالرئيس الأسس من مجموعة
 المعلومات في الزبائن احتياجات تلبية التي تعمل على  المعلوماتية الخدمةمن خلال   الشاملة الجودة

 درجة تعبر عن المعلومات جودة ن، كما أ1لها" المستمر التحسين على العمل مع مرتفعة بجودة المطلوبة
 القرارات، اتخاذ لأغراض جدا   دقيقة معلومات الأمر يتطلب ما وغالبا   .بدقة الواقع تمثل التي المعلومات
 لاحتياجاتهم المعلومات هذه ملائمة جانب إلى والخارجيين، الداخليين الزبائن إلى بالنسبة خصوصا  
، لذا سنتناول في هذا المبحث نظام معلومات الجودة الشاملة من خلال التعريف بمختلف ومتطلباتهم

المعلومات التي  مخرجات هذا النظام والمتمثلة في على الأخيرمستلزماته، وكذا عملية المعالجة لنركز في 
 يقدمها هذا النظام و درجة دقتها.

 :الجودة الشاملةنظام معلومات مستلزمات -1

معلومات الجودة الشاملة  على أنه النظام الذي يتكون من الأفراد والآلات والبرامج وكذا نظام يعرف  
العناصر أو المكونات لكي تتفاعل مع بعضها البعض  البيانات والإجراءات بحيث يتم الربط بين هذه 

ويتكون هذا  بغرض تجميع ومعالجة وتخزين المعلومات واستخدامها لتحقيق أهداف الجودة الشاملة.
 النظام من العناصر التالية:

 : قواعد البيانات  1-1
اتية وكذا الملفات الورقية تتولى قواعد البيانات مهمة تجميع البيانات وتبويبها وتصنيفها في ملفات معلوم

لضمان نقلها بسرعة مع  تدنية الأخطاء المحتملة، وتقليل كلفة جمع البيانات التي قد ترتبط بالعمليات           
وتقارير التلف أو عدم المطابقة، أو بيانات الإنتاج ومختبرات الفحص،  وكذا البيانات المرتبطة بشكاوي 

 :2يلي بيع، وتتمثل أهم البيانات التي يدخلها نظام معلومات الجودة الشاملة ماالزبائن ونقاط خدمات ما بعد ال
 .بيانات اختبارات تصميم المنتج -
 .بيانات عن نوعية الأجزاء و المواد المشتراة -

                                                 
 29 المجلد – والقانونية الاقتصادية للعلوم دمشق جامعة ، مجلةالاتصالات شركات في المطبقة المعلومات نظم في الجودة قياس عواملالصرن،  رعد 1

 .124ص  ، 2013الأول العدد 
 .124، كلية الحدباء الجامعة،ص2002، بحوث مستقبلية، العدد الخامس، لضبط الجودةآلية مقترحة لنظام معلومات محوسب ميسر ابراهيمأحمد،  2
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 .بيانات عن نتائج اختبارات العمليات والمنتجات نصف المصنعة -
 .بيانات عن نتائج الفحص النهائي للمنتجات تامة الصنع -
 بيانات عن نتائج التشغيل والأداء الميداني ومعولية المنتجات المصنعة. -

كما يؤخذ بعين الاعتبار عند  تصنيف البيانات و تجميعها في قواعد البيانات في حال حدوث مشاكل في 
 :1تحقيق الجودة  النقاط التالية

                 مصنعة والمنتج التجميع البيانات الخاصة بمشكلة الجودة كتلف المواد نصف  -
 .أو توقف العمل لمدة معينة أو إحداث ضرر في الآلة أو إصابة العامل النهائي،

الموارد   تجميع البيانات الخاصة بالأسباب المباشرة في حدوث مشاكل الجودة مثل تدني جودة -
 .اجوتدهور ظروف الإنتالأولية، انخفاض مستوى مشاركة وتدريب العاملين، تقادم الآلات والمعدات 

تجميع بيانات حول مكان حدوث مشكلة الجودة في مختلف الأقسام وعمليات التشغيل داخل  -
 .المؤسسة

 .تجميع البيانات حول حجم الأضرار المادية وغير المادية  -
  .تجميع البيانات المتعلقة بظروف العمل والعاملين وحتى الآلات والمعدات -
 .الميدانيةتجميع بيانات حول الدراسة  -

 الموارد البشرية: 1-2
ة النقاط التالية عند اوعادة ما يتم مراع ،نظم معلومات الجودة الشاملة مستلزمات أهم  من البشرية تعد الموارد

 :2في ظل ادارة الجودة الشاملة نظم المعلومات ملين في مجال االع راختيا
 شملتتوظيف وال  الاختيار لمتطلبات جديدا بعدا الشاملة الجودة إدارة بيئة أضافت لقد :التوظيف 1-2-1

 ة،الجديد المتطلبات مع مقارنتها يمكن المرشح وأهلية قمته إلى الإداري  السلم أدنى من الوظائف جميع
 نوع مثل إضافية سمات فيهم تتوفر أن يفترض الجودة مناخ في العمل منهم المطلوب البشرية فالموارد

 .جماعةال وسط العمل إمكانيةمع  الكمية العمل أدوات تقانا  و  المشاكل لحل ذهنيةال قدراتال، الشخصية
 في وي ق دورلما له من  ة،ؤسسالم في الجودة تحسين إحدى ركائزالمادي  الدعم يشكلالتعويض:  1-2-2

 السلع والخدمات المنتجة.  جودة لتحسينودفعها  جذب واستقطاب الموارد البشرية

                                                 
 .105، ص 2008، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر،المنهج العلمي لادارة الجودة الشاملةحمدي عبد العظيم،  1
،  2أطروحة مقدمة  لنيل شهادة الدكتوراه، جامعة قسنطينة، التنظيمي الأداء على البشرية الموارد تسيير في الإستثمار أثر تقييممحمد الصالح قريشي، 2

 .182-181ص  -، ص2012/2013
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 وقد رية،ضرو  غير نفقة وليس قيمة ذو استثمارالتدريب في ظل الجودة الشاملة  يعتبر:  التدريب 1-2-3
 مع ، ةالسن في للفرد تدريبية ساعة 9 إلى 6  بين بما للتدريب الساعي الحجم للجودة العالمي التصنيف حدد

تحتاج  ، كما أن المستلزمات البشرية لنظم المعلوماتللتدريب السنوية الأجور كتلة من معتبرة نسبة تخصيص
 سسة.ية للمؤ تعرفها البيئة التكنولوجالى دورات تدريبية في المعلوماتية لمواكبة التطورات التكنولوجية التي 

 من عدلا ثروأك ةيوموضوع يةفعالب ةالشامل دةالجو  رةإدا فقو  اءالأد يمتقي امنظ يتميز :الأداءتقييم  1-2-4
 ودةالج إدارة تطبيق إنوبالتالي ف ،الصفات من مجموعة على يركز كان الذي التقليدي الأداء تقييم نظام

 إعطاء مع مبادئها مع يتماشى لا لأنه التقليدي الأداء تقييم نظام عن التخلي يستدعي لمؤسسةا في الشاملة
 أولوية للتحفيز المعنوي مقارنة بالتحفيز المادي.

 الأجهزة و المعدات: 3-1

يتطلب نظام معلومات الجودة الشاملة مستلزمات مادية توفر المعلومات في أقل وقت وتكلفة ممكنين مع 
مختلف عمليات المعالجة  انجاز  ضمان الحصول على المعلومات الجيدة في الوقت المناسب، فهي تسهل

كما أن  اختلالات، مع قابلية كبيرة لإعادة وتكرار هذه العمليات مرات عديدة دون تسجيل أي أخطاء أو
لتخزين كم كبير من  المستلزمات المادية لهذا النظام يجب أن يكون لديها وسائط الكترونية ذات جودة

والمعلومات الأمر الذي يسهل عملية استرجاعها عند الحاجة اليها، أما العناصر المكونة لهذه  البيانات
في مستلزمات نظم المعلومات الإدارية مع  إليهاتطرق الأجهزة و المعدات فهي تقريبا نفس الأجهزة التي تم ال

لتحقيق أهداف  1(TICتماشى مع تكنولوجيا المعلومات والاتصال )تالتركيز على اقتناء حواسيب  ومعدات 
 . الجودة

 : جراءاتوالإ البرمجيات 1-4
 : البرمجيات 1-4-1

ذات أن تكون والتي يجب  الشاملة للاملموسيات المكونة لنظام معلومات الجودةاتعتبر البرمجيات من 
وقد شاع استخدام العديد من مقاييس جودة البرامج  .وفق تكاليف محددةالنظام و خصائص مطابقة لتوقعات 

 :2و أبرزهامعظم هذه المقاييس كانت تركز على النواحي الهندسية والفنية،  بين المبرمجين والمحللين، إلا أن 
 . الوظائف المطلوبة دون خلل أو فشلوالتي تعني أداء : الاعتمادية -

                                                 
 1 Technologie de l’Information et de la Communication. 

 .199الهام يحياوي، مرجع سبق ذكره، ص 2
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دة أداء البرنامج لتحقيق الاحتياجات الجدي والتي تعني درجة زيادة الوظائف أو :التطوير والتوسع -
 . للمستخدم

 .بث بهاوالتي تعني درجة تأكد المستخدم من أن المعلومات المخزنة في البرنامج لن تسرق أو يع :مانلأا -
 .وتصحيح الخطأ الثغرات والتي تعني سهولة اكتشاف :قابلية الصيانة -

تقليص  العمل على  الجيدة تخدم نظم معلومات الجودة الشاملة  من خلال  البرمجيات  وبالتالي فان
مكن ممعالجة البيانات في اقل وقت  مع ضمان حل المشاكل التقنية كما تسهل،  من تزايدها والحد الأخطاء

 .المختلفة للجودة  الإداريةيات التي تخدم المستو لحصول على المعلومات ل
 تكون  ام عادة لأنها لنظام معلومات الجودة الشاملة المادية الأجزاء من جزء هي :الإجراءات  1-4-2

 مباستخدا الخاصة والتعليمات إدخالها وكيفية البيانات بإعداد الخاصة التعليمات بحيث تتضمن مطبوعة
             ضمان تحقيق الجودة داخل مختلف وظائف المؤسسة  الإجراءاتالحاسب، ويضمن التقيد بهذه  وتشغيل

 الذي سيسهل عملية معالجة البيانات و الحصول على المعلومات من خلال الأمر، الإنتاجوظيفة  خاصةو 
 لموارد النظام. الأمثل الاستغلال

 : الشبكات 5-1

  لمؤسسةتعمل الشبكات على تسهيل عملية نقل وتبادل المعلومات الكترونيا بين جهازين أو عدة أجهزة داخل ا
 إلىاو عن طريق الشبكة العنكبوتية التي تخرج  المعلومات الخاصة بنظام الجودة الشاملة للمؤسسة 

 ويكون ذلك من خلال: ين معها من  البيئة الخارجيةلالمتعام
الذي يصمم بشكل جيد  لكترونيالا: ويتم التركيز في هذه الشبكة على الموقع الانترنتشبكة   1-5-1

 :ظام معلومات الجودة الشاملة مايليلنيميز موقع الانترنت  ويقدم طابع جمالي لكل متصفحيه وأهم ما
 .ي الموقع الالكتروني الخاص بالمؤسسةالمعلومات المتواجدة ف صحةو  الموثوقية -
 .لمعلومات المقدمة لمستقبليهاالتي تضمن تبسيط ا الأشكالو البيانات  ،الصورمختلف استخدام  -
التكيف مع المستجدات التي تكون في محيط المؤسسة لضمان الحصول على المعلومات في   -

 .الوقت المناسب و بالدقة المطلوبة
 . مع المؤسسة ةتعاملالمالتي تحتاجها الجهات  الإحصائياتو  الأرقامتوفير مختلف  -
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 لجودة الشاملة من خلال ما يلي:الداخلية نظام معلومات ا : عادة ما تدعم الشبكة الانترانتشبكة  1-5-2
 لمعلوماتا تبادل ، وبالتاليداخل المؤسسة العاملينتبادل الملفات والبيانات بين  المرونة والسرعة في -

 .وقسم الجودة الشاملة مختلف الأنشطة والأقسام الموجودة داخل المؤسسة بين
         التجهيزات تكاليف اقتناءيضمن تخفيض الذي  المركزي الأمر الآليالحاسب الاعتماد على  -

 .وحتى التنقل للحصول على الملفات والبيانات والمعدات، 
 .عالية أمان ودرجة فائقة، وسرعة بسهولةالمؤسسة  سجلاتو  لملفاتالشبكة  مستخدميوصول  -
 .مشاركة العاملينمع  تنشيط فرق العمل و  تفعيلهاالمساهمة في تنشيط حلقات الجودة و  -

 شبكة الإكسترانات : 1-5-3
 تعتبر  شبكة الاكسترانات الخاصة بنظام معلومات الجودة الشاملة شبكة منفتحة على المحيط الخارجي

دارةالجودة الشاملة كالتركيز على العاملين  لإدارة الأساسيةللمؤسسة، فهي تعزز تطبيق المبادئ  ن الموردي وا 
 و يكون ذلك من خلال:

 المؤسسة.تقديم مختلف البيانات والمعلومات التي تحتاجها الجهات التي تتعامل مع  -
 .تكلفة وفي أسرع وقت بأقلالحصول على المعلومات  -
من خلال رقم سري تمنحه المؤسسة لمختلف  إليها الولوجيتم  إذمقارنة بالانترنت  منةشبكة آ -

 .المتعاملين معها
والمنتجات نصف  الأوليةتسهيل عملية التزود بمختلف المواد و  الموردين توطيد العلاقات مع  -

 .مصنعة بكل سهولة وانسيابيةال
                    توفير كافة المعلومات التي يحتاجونها حول منتجات المؤسسة لمن خلا الزبائنكسب ولاء  -

 .أسعارهاومواصفاتها و كذا خصائصها وحتى 

 لعمليات داخل نظام معلومات الجودة الشاملة:ا -2
 ها رتباطلانظرا  ومات الجودة الشاملة عادة ما تعتمد على المعلوماتية م معلاعملية المعالجة الخاصة بنظ  إن

 وفيما يلي بعض  الإنتاجوالوظيفية للمؤسسة وبالأخص على مستوى وظيفة  الإداريةبمختلف المستويات 
 :1لعمليات التي يقوم بها هذا النظام ا

                                                 
 .125-124أحمد، مرجع سبق ذكره، ص ص  ميسر ابراهيم 1
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نقل  عامل السرعة في يساهم الحاسب الآلي في هذه المرحلة في زيادة: خزينهاتجميع البيانات وت 1-2
وتقارير  ترتبط بمحطات العمليات، قدكلفة جمع البيانات التي  تقليلالمحتملة مع  الأخطاءالبيانات وتدنية 

لزبائن اومختبرات الفحص، فضلا عن البيانات المرتبطة بشكاوى  الإنتاجالتلف أو عدم المطابقة، أو بيانات 
 .بعد البيع ونقاط خدمات ما

في ترتيب تتابع  الآليتبدأ هذه العملية باعتماد الحاسب  )الفحص والاختبار(: نتاجالإ مراقبة عمليات  2-2
 إلى الإشارة بإرسالالعمليات وجدولة أوامر الصنع، وتتضمن أجهزة تقيس المتغيرات التقنية المطلوبة، وتقوم 

 إذا ، وماالتصحيح إجراءاتواتخاذ قرار معين بشأن  ضبط الجودة ن حدود الآلي الذي يخز جهاز الحاسب 
  *(CAMنظام التشغيل بمساعدة الحاسوب ) يعتبرو  النقصان،ة أو دكانت هذه القيمة خارج هذه الحدود بالزيا

 الآلي بأنه" النظام الذي يستخدم الحاسبوهو يعرف وجودتها،  الإنتاجالمعاصرة لضبط عمليات  الأنظمةأحد 
لتوفير البيانات الخاصة بالتقييم والرقابة على عمليات التصنيع مستخدما معدات الرقابة الرقمية بمساعدة 

( CAD) الآلي، ويتكامل هذا النظام مع نظام التصميم بمساعدة الحاسب الأجزاءوتقنية برمجة  لآلياالحاسب 
ووحدة للرقابة، ووحدة للمعالجة  للحاسوب المختلفة ويتكون هذا النظام من وحدة مركزية الإنتاجفي مراحل **

 الذاتية بواسطة نظم التشخيص)الاستشعار الذاتي(.

حاسب الخاصة بال الأخطاءلتقليل  الآلييستخدم الحاسب  إذ: وكتابة التقارير الإحصائيالتحليل  3-2
مات اع المعلو ة للحاسوب في استرجيخزينتتوفر القابلية الالبرمجيات الجاهزة، و بواسطة  مع تدنية التكلفة الآلي

ن عند الطلب، وتتضم أوالمختلفة وعرضها بصورة مختصرة او على هيئة تقرير )نموذج ثابت( وبشكل دوري 
 ، النسبةوجود المعيبات، كمية المعيبات أسباب)رقم الجزء، رقم العملية، رقم السند، المعلومات المسترجعة 

 .(الإنتاج إجماليالمئوية من 

 : نظام المعلومات الجودة الشاملةمخرجات -3
 :1مراعاة ما يلي والتي يجب)المعلومات( ديم مخرجات نظام الجودة الشاملة بعد عملية المعالجة يتم تق

 لذيا الهدف مع المعلومات تتلاءم أن بمعنى: اتعكس أهداف الجودة المراد تحقيقه  معلومات -

                                                 
 * Computer Aided Manufacturing 

 **Computer Aided Design 
 )بتصرف من الباحثة(. 13ص ، 1997 الإسكندرية، الإشعاع، ، مكتبةالمحاسبية المعلومات نظمحسين،  علي حسين أحمد   1
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 لفيخت قرارصدر ي وتجعله القرار متخذ سلوك على تؤثر التي تلك هي الملائمة فالمعلومة أجله، من أعدت
 تهاقيم تقترب أما المعلومة غير الملائمة ،المعلومات هذه غياب حالة في اتخاذه يمكن كان الذي ذلك عن
، مؤسسةتكلفة على عاتق ال تعتبر تحليلها و تجميعها سبيل في بذلت لتي والجهود المبالغ أن ، إذالصفر من

يلة التركيز على البعد الاستراتيجي للجودة وبالتالي تقديم مخرجات تحقق أهداف المؤسسة الطو كما يجب 
 .المدى

 زةتكون جاه أن عليها لها، المستخدم بغرض المعلومات تفي حتى :معلومات تقدم في الوقت المناسب  -
ت على وكلما تأخر  ومؤثرة مفيدة تكون  حتى إليها الحاجة وقت في المعلومات تقديم بمعنى المناسب الوقت في

 .أهميتها رجةد و القرار كلما قلت قيمتها متخذ

 المعلومات تكون  أن بمعنى الغموض، من المعلومات يجب أن تخلو :معلومات واضحة لمستخدميها -
 تعبيرات أو مصطلحات أو رموز أو ألفاظ أي المعلومات تتضمن أن يجب فلا لمستخدميها، فهومةمو  واضحة
 ة الغامض فالمعلومات ،يفهمها أن المعلومات هذه مستخدم يستطيع لا بحيث معروفة غير معادلاتو  رياضية
 ر.المناسب لمتخذ القرا الوقت في تقديمها وتم ملائمة كانت لو حتى قيمة لها تكون  لن مفهومةال وغير

 عدم بمعنى دقيقةعن الحقائق بصفة  تعبر أنها الصحيحة بالمعلومات يقصد :معلومات صحيحة ودقيقة -
 وماتالمعل في المطلوبة الدقة درجة وتختلف .المعلومات هذه تقرير و تجميعو  إنتاج،  أثناء أخطاء وجود
 درجة فإن مستقبلية تنبؤات عن عبارة المعلومات كانت فإذا المعلومات، هذه تغطيه الذي الزمني المدى حسب
 ستعطي دقيقة والغير  صحيحة فالمعلومات الغير صحيح لعكس و بعيدا مستقبلا تناولت كلما تقل دقتها
 ومفهومة ووقتية ملائمة كانت ولو حتى  مفيدة غير ضارة معلومات ستكون  أي أنها عكسية نتائج

فرص  ، ويتيح للمؤسسةالزبائنتقديم معلومات صحيحة ودقيقة  الأمر الذي يحقق رضا ، وبالتالي لمستخدمها
 تضمن لها البقاء والاستمرارية مقارنة بالمنافسة.

 املةك معلومات المقدمة المعلومات تكون  أن بمعنى  :معلومات تشمل مجال الجودة والجودة الشاملة -
 لا أن معنىب النهائي شكلها في المعلومات هذه تكون  أن يجب كما ،مستخدمها اهتماماتو  جوانب كافة تغطي
 .المعلومات على يحصل حتى إضافية تشغيل عمليات بعض إجراء إلى مستخدمها يضطر
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 مستخدم هايقبل التي بالوسيلة أو لصورةبا المعلومات تقدم أن بمعنى : معلومات ذات قابيلية لمستخدميها -
 تقرير شكل في المعلومات تكون  أن يمكن الشكل حيث فمن الشكل والمضمون، حيث من المعلومات هذه

حصائيات جداول شكل في أو وواضحة ومفهومة سهلة بلغة مكتوب  .بيانية رسومات أو وا 
يجب أن تكون مخرجات نظام معلومات الجودة الشاملة أكبر من مدخلاته  :تحقق الفعاليةمعلومات  -

 نقارنها نأ علينا يجب تكلفة لها المعلومات ومعالجة إدخال عملية نالأمر الذي يضمن لنا فعالية النظام، إذ أ
 لتقلي في ساهمت إذا قصوى  قيمة وللمعلومة المعلومة، هذه عليها من استخدام سنحصل التي المنفعة مع

درها تكون أكبر من التكاليف التي ق لا أن بمعنى اقتصادية المعلومة تكون  أن يجب أي، التأكد عدم درجة
 مستخدمها.

 المعلومات: جودة لقياس العامة المعايير -4
 :1يجب تبني مجموعة من المعايير تتمثل في  المعلوماتلقياس جودة 

 : المعلومات لجودة كمقياس الدقة 4-1
 لمتعلقةا والأحداث للبيانات المعلومات تمثيل درجة ،أي المعلومات هذه دقة بدرجة المعلومات جودة قياس يتم
 حقائقال عن التعبير  جودة زادت كلما المعلومات دقة زادت كلما وأنه والمستقبل، والحاضر الماضي من بكل

 .المستقبلية التوقعات عن أو التاريخية
 : المعلومات لجودة كمقياس المنفعة 4-2

 صحة هما عنصرين في المنفعة هذه وتتمثل، منها المستمدة المنفعة زاوية من المعلومات جودة تتحدد
 : التالية الصور أحد المنفعة تأخذ أن الاستخدام ويمكن وسهولة المعلومة

 كانت كلما القرار متخذ متطلبات مع المعلومات محتوى  أو شكل تطابق كلما أنه وتعني :الشكلية المنفعة -
 .عالية المعلومات هذه قيمة

 ذيال الوقت ذات في القرار متخذي لدى توفرت كلما المعلومات قيمة ارتفاع وتعني :الزمنية المنفعة -
 .فيه إليها يحتاج

 ظامن نإف ثم ومن بسهولة عليها الحصول أمكن كلما المعلومات قيمة ارتفاع وتعني : المكانية المنفعة -
 .المنفعة تلك تلبية في يساهم المعلومات

 تنفيذ نتائج تقييم في المعلومات نظام إمكانيات من الاستفادة وتعني :والتقويمية التصحيحية المنفعة -
                                                 

مجلة العلوم الانسانية  ،المنظمةالتكامل  الموجود بين نظام المعلومات الإدارية و نظام إدارة الجودة الشاملة و أثرهما على أداء زبار،  عبود سلمان  1

 .355ص،2009 ،2، العدد17جامعة بابل، المجلد 
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 .التنفيذ جراء من تحصل التي الانحرافات تصحيح وكذلك القرارات

  المعلومات: لجودة كمقياس الفعالية  4-3
 يمكن ليهباحتياجات المستخدمين أو المستخدم النهائي وع الوفاء النظام بها يستطيع التي الدرجة بها ويقصد
 تها.لجود مقياس هي المعلومات فاعلية الفعالية ومن ثم فإن زاوية من المعلومات جودة تعريف

 المعلومات  لجودة كمقياس التنبؤ  4-4
 للأنظمة كمدخلات استخدامها خلال من التأكد عدم حالات تخفيض في فاعل بشكل المعلومات جودةتسهم 

 .المتاحة البدائلبين  من المناسب البديل اختيار عملية تسهل ذلك إلى أضف المستخدمة
 : المعلومات لجودة كمقياس الكفاءة 4-5

 خلي سوف المعلومات في للموارد لان الانحراف ممكن استخدام بأقل المنشأة أهداف تحقيق يقصد بالكفاءة
 لا أن يجب والتي الممكنة التكاليف بأقل المعلومات جودة تعظيم من لابد وعليه المعلومات اقتصادية بمبدأ
 .المعلومات قيمة عن تزيد
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 لمبحث الثالث: مساهمة نظم المعلومات الإدارية في  تحقيق الجودة الشاملةا
ام ، وذلك باستخدإداراتها ووظائفهاتحقيق تغييرات ايجابية كبيرة داخل  إلىتسعى المؤسسات المعاصرة 

قية يم حقيالمفاهيم والأساليب الحديثة للإدارة، إذ تشكل كل من نظم المعلومات الإدارية والجودة الشاملة ق
الذي  حقيقي للمؤسسة الأمرالداء الأللمؤسسة من خلال ربطهم وتوطيد العلاقة فيما بينهم لتعزيز وتطوير 

في  يةالإدار وفيما يلي مساهمة نظم المعلومات  .والدولي سيزيد من تفوقها وتميزها على المستويين المحلي
إدارة  ،لمستمرالتحسين ا العليا، التركيز على الزبون، مشاركة العاملين، الإدارةتحقيق الجودة الشاملة )التزام 

 الموردين(.
 : دارة العلياالتزام الا  مساهمة نظم المعلومات الإدارية في -1

 في تحقيق التزام الادارة العليا من خلال : الإداريةتساهم نظم المعلومات 
  : الدعم للإدارة العليا في المؤسسةتقديم  1-1

 مساعدتها بغرضبالبيانات والمعلومات  هاتزويد لدارة العليا من خلالإالدعم ل الإداريةالمعلومات نظم  تقدم 
ل تثنائية حو تقارير دورية وحتى استقديم من خلال  ةالتكنيكيفي صنع القرارات سواء القرارات الاستراتيجية أو 

شأنها برار غير متوقعة، والتي كان من الصعب اتخاذ قالروتينية المتعلقة بالجودة و الغير مختلف المشكلات 
د الح في تلمعلوماااستخدام هذه وبالتالي فان الإدارة العليا ستتلقى الدعم من خلال على المستوى التشغيلي. 

 من تطور  المشكلات والعمل على حلها في اقرب وقت ممكن. 
  : صنع القرارات الإستراتيجية المتعلقة بالجودة 2-1

أهداف المؤسسة طويلة  والتي تحققالتي تخدم المستوى الاستراتيجي  نظم المعلومات الإدارية المعلومات توفر
تحقق الجودة الشاملة داخل  اتخاذ قرارات سليمة و  ،1رسم السياسات العامة لتحسين الجودةمع  ،المدى

المعلومات اللازمة من خلال تقديم  بالأداءخطط طموحة للارتقاء  الإداريةكما تحدد نظم معلومات  .المؤسسة
ستراتيجيات المؤسسة لاتخاذ  قرارات ذات درجة عالية من حالة عدم التأكد، لتحديد الأهداف و             خطط وا 

على تجنب التهديدات واستغلال  قدرتهاومدى  مكن المؤسسة من التعرف على الفرص والتهديداتتتوبالتالي 
 الفرص.

 
 

                                                 
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في إدارة الأعمال، جامعة دمشق، تكامل ادارة المعرفة والجودة الشاملة وأثره عى الأداءتوفيق سريع علي،  1

 .136، ص 2006سوريا، 
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 :الحد من مشكلة الازدواجية في اتخاذ القرار 3-1

يجعل الذي س الأمروالوظيفية للمؤسسة،  الإداريةفكرة الشمولية المتعلقة بالجودة مختلف المستويات  تمس
تها تقسيماو الذي تفرضه الهياكل التنظيمية  الازدواجية والتعارض والصراع العليا للمؤسسة تقع في فخ الإدارة
شكل بستساهم و  الإداريةان المعلومات المقدمة من طرف نظم المعلومات عند اتخاذ القرار، لذا ف الإدارية

 مشكلة لقضاء علىا وبالتالي لعلياا والإدارة لتنسيق والتكامل بين مختلف أنشطة الجودة الشاملةكبير في ا
 ،( INTRANRT)الداخلية تصال الاشبكة ل الأمثلوالاستغلال الازدواجية وذلك من خلال التقسيم الموضوعي 

 الإدارة ساعدالذي سي الأمرفي استخدام المعلومات بغرض اتخاذ القرار العمليات بين الأنشطة و  التداخلمنع و 
 . لتحقيق أهداف الجودة تكلفة ممكنة وبأقلالعليا في اتخاذ قرارات سليمة وصحيحة 

 : جودة القرارات الادارية 4-1
 :لالخوذلك من القرار  ةجوددعمها في  العليا من خلال الإدارةفي التزام  الإداريةتساهم نظم المعلومات 

ما تساهم ك غير سليم،الالقرار  وبالتالي تخفيض تكاليف اتخاذ ،قلل من نسبة الخطأتسالتي  التقاريرر يتوف -
 لأهدافاوتتكامل مع  تتسم بالتناسق، الشفافية العليا  الإدارةمن طرف  في صنع قرارات ذات جودة عالية

 .لنظام الجودة الشاملةالعامة 
خلال توفير أقصر وقت من  فيتوفير قدرات هائلة للإدارات في اتخاذ أصعب القرارات وأدقها   -

 .1المعلومات بالخصائص اللازمة وبالتالي توفير فرصة الخيار الأفضل للقرار
م التي تدع تالمعلوماعن طريق  تخفيض الجهد الفكري للمديرين من خلال توفير الاحتياجات الحقيقية -

 .لعديد من القرارات الإداريةا
 : الزبائنمساهمة نظم المعلومات الإدارية في التركيز على  -2

فلابد من الاستجابة لرغباته  ،نجاحها لتحقيق الأساسيةوالركيزة بما أن الزبون هو هدف المؤسسة      
دارتهاالجودة الشاملة و  وعلى هذا الأساس تضعوحاجاته وتفضيلاته المتجددة،  الزبون في مقدمة أولوياتها  ا 

تعمل مؤسسة الاقتصادية فال ،2سسةلكافة العمليات داخل المؤ  الأساسيلاقتناعها التام باعتباره المحرك 
تكلفة ممكنة مع تلبية  وبأقللى الحصول على المعلومات التي تساهم في تحقيق أكبر ربح ممكن ع باستمرار

                                                 
، مجلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصادية، المجلد الشاملة الجودة وادارة والاتصالات المعلومات تقانات بين التكامل تحقيقجرجيس،  احمد سرىي 1

 .130،ص 2013، 30،العدد 10
 .128نفس المرجع، ص 2
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في تحقيق الجودة الشاملة تتمثل  الإداريةن  مساهمة نظم المعلومات إف الأساسحاجات الزبائن، وعلى هذا 
 في:
 حاجات الزبائن:التغيرات في دراسة السوق و  2-1
خصائصهم و حاجاتهم، رغباتهم و  معلومات حول الزبائنالفي تقديم  الإداريةساهم نظم المعلومات ت 

في  سيساعدالذي  الأمر، 1غيرهانافذ التوزيع  وأساليب الترويج و اتجاهاتهم نحو الأسعار وحول مالديمغرافية، 
وبالتالي الاحتفاظ بهم  جودة عالية ترقى لتطلعات وتفضيلات الزبائن اتسلع وخدمات ذ لإنتاجدراسة السوق 

 .مان ولائهموض
 الزبائن:إدارة علاقات   2-2

علاقات  إدارةوالتي تسهل بالمعلومات الصحيحة والدقيقة  في تزويد المؤسسة الإداريةتساهم نظم المعلومات 
مع تحقيق الميزة التنافسية التي  إشباعهرضا الزبون ومستويات  مدى قياسمن خلال ، *(CRM)الزبائن 

 زبائناحتياجات الفي المعلومات المتعلقة ب الزبائننظام إدارة علاقات مثل مدخلات تتو  تضمن ولاءه،
لنظام  تعتبر نظام فرعيالتي  م  التي عادة ما يتم الحصول عليها من بحوث التسويقوتفضيلاتهوقناعتهم 
توفر تقارير تفصيلية ومتكررة تساعد في التركيز  الإداريةفإن نظم المعلومات وبالتالي ، التسويقية المعلومات

 :تتمثل في    الزبائن والتيعلى 
 .الخدمات المقدمة معلومات حول مدى رضا الزبائن حول جودة السلع و  -
 .تعتمد على حجم مشترياتهموالتي   ،خاصة بهمالتسعير السياسة تقديم معلومات حول  -
 .ومتابعتهم رجال البيع الناجحين والعمل على تحفيزهم لضمان توطيد العلاقة مع الزبائنمعلومات حول  -
والتأكد من إمكانية زيادة الزبائن  توفير المعلومات الضرورية التي تمكن الإدارة من تحليل نشاط  -

 .مربحين بمرور الزمن زبائنهم إلى مشترياتهم وتحويل
 :الزبائن لتحقيق الميزة التنافسية  احتياجاتمعرفة  3-2

                     المعلومات المتعلقة بالزبون من خلال القيام ببحوث التسويق  الإدارية نظام المعلومات يقدم
ويكرس  الذي سيكسب رضاهم الأمرمنتجات بالجودة التي يريدونها  تقديموالاستخبارات التسويقية، وبالتالي 

ضبط جودة  إلىفان المعلومات التي تقدم بخصوص احتياجات الزبائن ستؤدي بالتالي  ،ولائهم للمؤسسة
 ميزة تنافسية في استقطابهم والاحتفاظ بهم وتوسيع قاعدتهم. المنتجات ومنه تحقيق

                                                 
 . 66، ص2004، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، التسويق الالكترونييوسف أحمد أبو فارة،  1

* Customer Relationship Management  
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 : متابعة مبيعات الزبون  4-2

تقارير تفصيلية ومتكررة تساعد على قيام المدراء والمسؤولين بعملية متابعة  الإداريةتقدم نظم المعلومات 
           هذه المعلومات  وتتمثلعن طريق المخرجات التي تقدمها  لزبائنالمبيعات التي تمت مع مختلف ا

 :1فيما يلي
 الدفع، السلعة، شروطكمية  معلومات عن:نوع المنتج،ونجد فيها  عقود المبيعات الفعلية )فواتير البيع(: -

 .زبون نوع ال رجل البيع، الخصم، إقليم البيع،
 .إقليم البيع، رجل البيع ربحية المنتج، خط الإنتاج، تقارير المبيعات:  معلومات عن -
 تقارير الربحية:  معلومات عن تكاليف البيع، هامش الربحية الذي يعتبر مهما جدا في تحديد مدى -

 .يل، رجال البيعمساهمة كل من المنتج ، المع
لشكل تقارير هامش الربحية: توفير المعلومات الخاصة بالمنتجات التي تكون مربحة بعد فترة معينة با -

 .الذي يحفز باتجاه إعادة تصميم أو تغيير مواصفات المنتج أو حتى استبعاده
لذين قاليم الفروع والأتتوفر هذه التقارير على المعلومات  الخاصة بمدراء ا : تقرير مكافأة مدراء  الفروع -

 .حققوا أكبر حجم من المبيعات
 إن كل التقارير أعلاه تستلزم معلومات خاصة ومعمقة عن تكاليف البيع  يتم تجهيزها بصفة دورية -

لربحية اسنة( وعادة ما يتم إعدادها على أساس الربحية الفعلية والعمل على مقارنتها مع  )أسبوع، شهر،
د كل رجل بيع، وق مقارنة تجعل بالإمكان معرفة الانحرافات في كل منتج،المخططة، بحيث أن هذه ال

 تكون هذه الفروق في السعر أو حجم المبيعات أو غيرها.
 : مشاركة العاملين مساهمة  نظم المعلومات الإدارية في  -3

 ة الاستجاب من يتمكن حتى وأسرعها الطرق  بأنجع وحاجاته رغباته تتبع ينبغي زبون داخلي يعتبر العامل
قة فيما توطيد العلاو في زيادة مشاركة العاملين  الإداريةتساهم نظم المعلومات و  الخارجين لرغبات الزبائن

 لي:من خلال ما ي بينهم الأمر الذي سيزيل مختلف العقبات التي من شأنها إعاقة تحقيق الجودة الشاملة
 : تفعيل نشاط فرق العمل وحلقات الجودة 3-1

 د الأفرادالإدارية تزو والجودة الشاملة في كون نظم المعلومات  الإدارية المعلوماتتتمثل العلاقة بين نظم 
 وفرق العمل بالمعلومات اللازمة للقيام بواجباتهم بكفاءة عالية من خلال مايلي:

                                                 
 .112ص ،2002الاردن،  عمان،،، دار مكتبة الحامد للنشر والتوزيع نظام المعلومات التسويقيةتيسير العجارمة، محمد الطائي،  1
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 التدريب برامج دوا عدا( في بناء فرق العمل الإداريةالتقارير)مخرجات نظم المعلومات  إعدادتساهم عملية  -
 .البناءة من خلال حلقات الجودة المختلفة وفرق العمل ،الأفرادمعارف يكتسبها  إنتاجللعاملين وبالتالي 

فهم  على حلقات الجودة، ينمشرفاللازمة لل وشبكات الاتصال المعلومات الإداريةتوفر نظم المعلومات  -
علومات فان نظم الم بالتاليو  ،الإدارة العليا مثابة حلقة الوصل بين أفراد حلقة الجودة وبينيعتبرون 
لى جميع عمطلعة  ذه الأخيرةهالأمر الذي يجعل والإدارة  أفراد الحلقةسهل عملية الاتصال بين ت الإدارية

     .المتعلقة بالجودة الشاملة المشكلات
دة لي مساعوبالتاواكتساب الخبرة إن تلق المعلومات من البيئة الداخلية للمؤسسة يساعد في توليد المعرفة  -

 .العاملين في اتخاذ قرارات فعالة تتوافق مع متطلبات هذه البيئة 

 :العليا و العاملين الإدارةالحواجز بين  إزالة 3-2
تسهل نظم المعلومات الإدارية في سهولة نقل مختلف معارف العاملين ومشاركتها فيما بينهم من خلال  -

الإدارات والمستويات التنظيمية التقليدية عن طريق شبكات الاتصال الداخلية إزالة الحواجز بين 
والخارجية والتي تمكن العاملين من إعلام الإدارة بسهولة عن العقبات التي تعيق تحقيق أهداف الجودة 

 .1الشاملة
 احاتهمتقديم مقتر إن المعلومات التي يتحصل عليها العاملين ستكسبهم ثقة في النفس مع إزالة الخوف من  -

 .وتبريرها وكذلك تقديم الحلول المبتكرة في مختلف مجالات العمل للمديرين وأرائهم
 ضبع إسناد  إمكانية منخاصة نظام معلومات الموارد البشرية عامة و  الإداريةنظم المعلومات  مكنت -

 والهاتف، العنوان تعديل العطل، وتحرير المهني، ومساره ملفه كمتابعة بنفسه إلى العامل الإدارية المهام
 سؤوليةبالم  الأمر الذي سيشعرهم ،يتمناه الذي كالمنصب والمستقبلية الحالية الخاصة احتياجاته تحديد
  .وبث روح المشاركة فيهم أكثر

 لمؤسسةاوالتنظيمية داخل  الإداريةوبشكل كبير في مرونة تحديد المهام نظم المعلومات الإدارية تساهم  -
 .ومشاركة العاملين في اتخاذ القرارات المختلفة المتعلقة بالجودة الشاملة و إدارتها

 توفير المعلومات المتعلقة بالتحفيزات المادية: 3-3
والأجور أي أنه يتم إجراء مقارنة على فترات زمنية  يساعد نظام المعلومات في إعداد سياسات سليمة للرواتب

يضمن حصول العامل على حقوقه المادية كاملة من خلال الأمر الذي  وتطورها،معينة لمعرفة تكلفة العمالة 
                                                 

 . 140توفيق سريع علي، مرجع سبق ذكره، ص 1
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وينشأ لذلك  غذية وظيفة الموارد البشرية بكل بيانات الأجور والرواتب الخاصة بكل موظف في المؤسسة.ت
 مانبالأوبالتالي فان العاملين داخل المؤسسة سيشعرون ، 1والرواتب يطلق عليه الملف الرئيسي للأجور  ملف

 ضمان تحقيق أهداف الجودة الشاملة.لما لديهم  أحسنالذي سيجعلهم يقدمون  الأمرالوظيفي 
 :توفير المعلومات المتعلقة بالسلامة المهنية للعاملين 3-4
ادث نتيجة حو  العمال لها يتعرض التي المخاطر عن المعلومات بث سرعة فيالإدارية المعلومات  ساهم نظمت

 ،بكاتعبر مختلف الش المعلومات توزيع ، من خلالمعينة مواد أو الكيماوية للمواد الخطأ عمل كالاستعمال
 تفيدليس مكان أي وفي وقت أي في عليها الإطلاع للعامل يمكن بيانات قواعد في المعلومات هذه تتوفر حيث
ي مهامه وبالتالي التركيز فالعامل على تأدية مهامه بكل أريحية  يساعد أن شأنه من ما وهذا الجميع، منها

 .العمل وحوادث الأخطار تكاليف تقليلالذي يضمن تحقيق الجودة مع  الأمر ،الوظيفية

 :الجودة لأهدافوالتفرغ  تخفيف الأعباء على العمال 3-5
لأمر المسؤوليات على العمال او ا تخفيف الأعباء هنظم المعلومات الإدارية المعلومات التي من شأنتوفر 
             ماديةالمستلزمات ال أنكما ، الأولىباعتباره زبون داخلي بالدرجة  الرضا هذه النظم تخدمسيكسب مسالذي 

لجودة امديريها مع تحقيق أهداف البرمجيات والشبكات ستفعل مشاركة العاملين في برامج المؤسسة وقرارات و 
 لتبادل ليفوسائل الاتصال الكفؤة ومنخفضة التكا الإداريةتوفر نظم المعلومات بالتالي بالأداء، و الارتقاء و 

          عاملين وبين ال بينهمفيما  بين العاملينالمعلومات والخبرات والمعارف التي تفيد في تحقيق أهداف الجودة 
 .والمحيط الخارجي للمؤسسة

 : تعزيز العلاقات بين العاملين 3-6
العلاقلات بلين الأفلراد داخلل المؤسسة بحيث أن كل عامل يمكنه توطيد  في  الإداريةتساهم نظم المعلومات  

الاتلصال بلالفرد اللذي يريلده دون الحاجلة إللى التنقلل مللن مكتبلله، فمللدير التللسويق مللثلا يمكنلله الحللصول علللى 
للق التراسللل الالكترونللي مللن معلومللات عللن المخللزون أو الإنتللاج انطلاقللا مللن حاسللوبه الشخللصي عللن طري

نظم كما تساهم المستلزمات المادية وشبكات  .خلللال خللدمات الللشبكة، وهكذا بين مختلف المصالح والإدارات
، وعقلد الاجتماعلات كل في مكانه وفلي المرؤوسلينو المعلومات الإدارية في فتح باب الحوار بين الرؤساء 

وهلذا ملا  بفرق العمل، أو ما يعرفهذه النظم أيضا في  تفعيلل عملل المجموعلات  تساعد، كملا لمحددالوقلت ا
يعلزز العلاقلات  ، الأمر الذي بالوحلدة والعزللة أثنلاء العملل شعورهميجعلل الأفلراد متماسلكين فلي عملهلم وعلدم 

                                                 
 .33ص، 2004ر الجامعية، الإسكندرية،الدا، مدخل تطبيقي معاصر إدارة الموارد البشرية،صلاح الدين محمد عبد الباقي،   1
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عملل التنظيملات غيلر في  الإداريةالمعلومات  نظم تساهم وبالتالي. مع إرساء ثقافة الجودة بين العمال
 .زيادة حركية وديناميكيلة ومشاركة العامينالرسلمية و 

 :الأفرادتحسين التعاون بين  7-3

 :1يلي ما خلال من وذلك الأفراد العاملينالتعاون بين  تحسين إلى المعلومات نظم استخدام يؤدي
 فرادالأ مع بالمقارنة وبسرعة معقدة مهام إنجاز يمكنهم بعض مع يعملون  الذين الأفراد إن :الإنتاجية -

 .منفردة بطرقة الذين يعملون  
 هذه وتصحيح البعض بعضهم أخطاء يكتشفوا أن لهم يمكن بعض مع يعملون  الذين الأفراد إن  :الجودة -

 في مالمها إنجاز آجال تقليص يمكنهم كما منفردة، بطريقة يعملون  كانوا لو بالمقارنة بسرعة الأخطاء
 .الإنتاجية الوحدات

 أو اتمنتج خلق أو لتحسين إبداعية أفكارا يقدموا أن يمكنهم بعض مع يعملون  الذين : الافراد الإبداع -
 .منفردة بطريقة يعملون  الذين الأفراد مع بالمقارنة الإدارة في جديدة أساليب طرح أو خدمات،

 ةوكفاء بسرعة الزبائن وقضايا مشاكل حل يمكنهم بعض مع يعملون  الذين الأفراد إن :الزبائن خدمات -
 .منفردة بطريقة يعملون  الذين الأفراد مع بالمقارنة عالية

سبق نجد أن نظم المعلومات الإدارية تساهم في مشاركة العاملين من خلال تزويدهم  من خلال ما
زالة هاجس  دارتها، مع زيادة الثقة في النفس وا  ن مالخوف بالمعلومات التي تعزز ارتباطهم بالمؤسسة وا 

 اركتهمالمشاركة عن طريق تفعيل عملية الاتصال بين الإدارة والعاملين وبرامج التدريب والتعليم يضمن مش
 الفعالة في وضع وتحقيق الأهداف العامة للجودة الشاملة .

 :مساهمة نظم المعلومات الإدارية في تحقيق التحسين المستمر -4
التكاليف  بأقلفي تحسين العمليات داخل المؤسسة بصفة مستمرة و  الإداريةنظم المعلومات  تساهم

من  وذلكالجودة الشاملة الذي يرفع مستوى  الأمرالممكنة مع المحافظة على أفضل أداء ونوعية ممكنة 
 خلال:

 التخطيط لبرامج المعيب الصفري والتخلص من العيوب: 1-4
سوف يؤدي إلى تسهيل عملية  الرقابة على جودة المنتجات من خلال  نظم المعلومات الإدارية إن استخدام 

والتقارير التي توفر إمكانيات التشخيص المبكر للمشاكل  عن طريق توفير المستندات تجميع البيانات الهامة 
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فسة كما أنه وفي ظل المنا، 1توفير نماذج الاستبدال باستخدام أنظمة الذكاء الاصطناعيكوالصيانة الوقائية، 
في الاعتماد على جملة من المعايير  يساهم نظام معلومات الإنتاج الجودة الشاملةالشديدة لضمان معايير 

 والتي تعد من أهم المشاكل زيادة نسب المنتجات المعيبة، أهم مسبباتالتي تهدف بصفة عامة إلى استبعاد 
صميم الرديء أو رداءة عمليات التصنيع . وتنجم هذه المشكلة ليس من التالتي تواجه المؤسسات الاقتصادية

نما وعليه لابد من تحديد المعايير  ،من النوعية الرديئة لمدخلات النظام الإنتاجي وتقادم البيانات المقدمة وا 
الدولية الضرورية خلال دورة حياة المنتج وصياغة الإجراءات الكفيلة بتحديد الأجزاء الداخلة في تركيب 

المعلومات يشخص القصور  والرقابة عليها واختبارها، وتجدر الإشارة هنا إلى أن نظامالمنتج والوصول إليها 
المنتج  تحديدصحة القرارات التي تساهم في  بناء نموذج للرقابة على الجودة، من خلال لضمان الموجود 

خروج أي منتوج نهائي  الأمر الذي سيمنع النماذج الإحصائية باستخداموالصفات التي يراد اختبارها وقياسها 
  .( Zero Defectمعيب ومن ثم تقليل العيوب إلى ادني حد ممكن وصولا الى المعيب الصفري)

 : ي انتهاج فلسفة جديدة للتحسينالمساهمة ف 2-4
ساعد يالأمر الذي للتحسين المستمر  جديدةمعلومات حول الطرق ال تقديمفي  الإداريةنظم المعلومات ساهم ت

في  المؤسسة لرفع مستوى نوعية منتجاتها، وذلك من خلال تبني إستراتيجية التمييز ورفع مستوى الإبداع
لإنتاج اجديدة لتأدية عملية الساليب الأالمؤسسة من خلال توفير تقارير تحمل معلومات وبيانات عن  إيجاد 

توجد  عملية تبادل معلومات وبيانات جديدة عن المنتجات التيتطوير المنتجات الحالية وأيضا  والعمل على
ك ميزة تجعل المؤسسة تملتتوافق مع فلسفة الجودة الشاملة و تقديم طرق إنتاج جديدة  مما يؤديفي الأسواق 

 نهام المحلية الأسواق على السيطرة  تريد التي للمؤسسات الشاغل الشغل الأخيرة هذه أصبحتإذ تنافسية 
مختلف  إلىبالاستناد وطرائق اختبار الجودة و عن طريق تطوير البنية التحتية للتحسينات  ةوالعالمي

 سة.عن طريق شبكات الاتصال الداخلية والخارجية للمؤس الإداريةدمه نظم المعلومات قالمعلومات التي ت
 بناء فرق التحسين المستمر: 4-3
 خبراتالعاملين لاكتساب من خلال بناء فرق التحسين المستمر  في الإداريةساهم نظم المعلومات ت

 تحقق أهداف الجودة الشاملة وذلك من خلال:طرق إنتاج جديدة وضع ومهارات تساهم في 
 .2تقديم المعلومات اللازمة حول فلسفة التحسين والبنية التحتية للتحسينات الموجدة داخل المؤسسة -

                                                 
العدد الثالث  ،47المجلد  ،مجلة الإدارة العامة كنولوجيا المعلومات للإدارة تحول المؤسسات نحو الاقتصاد الرقمي،، تجلال محمد النعيمي1

 .63ص ،2007الرياض،جويلية 
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ة عرفمكن فرق العمل من داخل المؤسسة والتي تم والأنشطة الإدارات توفير المعلومات المتعلقة بمختلف -
 .التحسين المستمر إلىالتي تحتاج  المجالات والأنشطة

 كة بينتقديم المعلومات الضرورية التي تبين اتجاهات كل عامل وبالتالي تأسيس الفرق وفق المبادئ المشتر  -
 .مجموعة من العمال

 اخلد الإداريةبين فرق التحسين من خلال مختلف الشبكات المكونة لنظم المعلومات  للمعلوماتنقل مستمر  -
 .المؤسسة

 ءإرساها التي من شئن الإجراءاتبين الفرق باستخدام البرمجيات والمستلزمات المادية وتنفيذ  التنسيقتسهيل  -
 .فلسفة التحسين المستمر بين فرق العمل

 تحسين جودة العمل: 4-4
 :1يلي ما خلال من وذلك المنجز العمل جودة تحسين إلى الإداريةنظم المعلومات  استخدام يؤدي

 امم معينة عملية لإنجاز العاملين قبل من المبذول الجهد تقليص إلى يؤدي المعلومات نظم استخدام إن -
 .دقة أكثر وجعله أدائهم نوعية تحسين إلى يؤدي

 ما وهذا ةالإداري والأعمال المهام لإنجاز اللازمة البشرية الطاقات تقليل إلى المعلومات نظم استخدام يؤدي -
 .أريحية بكل للعمل بالعاملين يؤدي

 في ولكن أكثر، مهارات أو أقل مهارات إلى بحاجة تصبح حيث الأعمال بعض على المعلومات نظم ؤثرت -
 رظهو مع   الوظيفية المسارات وتوسيع للعمل اللازمة المهارات تعزيز نحو التأثير يكون  الحالات معظم

 .وغيرهم الشبكات ومهندسي النظم ومحللي المبرمجين مثل جديدة وأعمال وظائف إلى حاجةال
 بداع،والإ التطوير مهارات لديهم نميإذ ت الروتينية الأعمال من العاملين تحرير في نظم المعلومات ساهمت -

 لجوانبا إلى يمتد مانوا   ،التنظيمي الجانب على يقتصر لا المعلومات أنظمة إليه تهدف الذي التغيير أن أي
 .البشري  للعنصر السلوكية

 التحسين: إلىالكشف عن المجالات التي تحتاج  4-5
ديم تقفي  الإداريةوتساهم نظم المعلومات  ،المؤسسة داخلجالات ميمس العديد من ال التحسين المستمر إن

 التحسين ونذكر منها: تطلبالمعلومات الضرورية للكشف عن المجالات التي ت

                                                 
 .147هدى بن محمد، مرجع سبق ذكره، ص 1
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تصاميم المنتجات  بيانات ومعلومات حول الإداريةتقديم نظم المعلومات من خلال  :تصميم المنتجات -
أو من الأجزاء الحالية بعد إجراء التعديلات البسيطة عليها،  .تتكون إما من الأجزاء الحالية التي الجديدة

من خلال إدارة ما  ،تصاميم منتجاتهم إلى حد كبير يحسنواوبالتالي فان أغلب المصنعين يمكنهم أن 
في تقديم   الإداريةنظم المعلومات ساهم وتعلى نحو أكثر فعالية، 1الحالية تسمى بالمحفظة التصميمية

 ،فقدان النماذج السابقةلضمان عدم البيانات  قواعدنها في يخز مع ت أحدث النماذج في تصميم المنتجات
 تحقيق أهداف الجودة الشاملة.  إلىتحسينات مستمرة ترقى  إحداثأي تجديد التصميم في كل مرة مع 

ة لمختلفاالمراجعة المستمرة لتخطيط العمليات الإنتاجية لضمان تقليل المخزون بين العمليات الإنتاجية  -
 من خلال: وتحسين كفاءة الأداء

 توفير المعلومات التي تحدد خصائص المنتوج. 
  توفير تعليمات العمل حسب الضرورة. 
  توفير و استعمال أدوات القياس والمراقبة تنفيذ فعاليات القياس والمراقبة. 
  توفير معلومات حول مخزون الإنتاج تحت التشغيل وكذا معلومات حول ما إذا كانت  تجهيزات

 .الإنتاج محمية بشكل كاف
 تقارير حول عمليات دورة الإنتاج والتصريح بها. 
 كل عمليات دورة الإنتاج تم تسجيلها بشكل دقيق. 
 وجود سجلات دقيقة يتم الاحتفاظ بها خاصة من الضياع. 
 .تقارير حول نشاطات دورة الإنتاج ومدى انجازها بشكل فعال وكفء 

 : الإدارية  في إدارة الموردينم المعلومات نظ  مساهمة -5
 ك د وهناية من المعلومات الدقيقة والكاملة عن كل مور عند اختيار الموردين  ينبغي الاعتماد على قاعدة قو 

 :2عدة مصادر للمعلومات يمكن الاعتماد عليها في هذا المجال منها مايلي
 لسابقة،اكسجلات دائرة المشتريات في المؤسسة من حيث اسم المورد وعنوانه وتعاملاتها  المصادر الداخلية : -

 .الاعتماد عليه في المستقبل إمكانيةومدى 
 .الغرفة التجارية أو الصناعية: حيث لديها معلومات عن أسماء الموردين وعناوينهم ومنتجاتهم -

                                                 
 . 255ص ، 2005دار وائل للنشر والتوزيع، عمان،  ،الطبعة الأولى المدخل إلى نظم المعلومات الإدارية،محمد عبد حسين آل فرج الطائي،  1

 
 .149أحمد يوسف ديدوين، مرجع سبق ذكره، ص 2
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من دول العالم ويوفر معلومات عن  : والذي يصدر في كثيرyellow pagesدليل الصفحات الصفراء  -
 . الصناعات والمصنعين والتجار في البلد

نتجات والدولية حيث تعتبر المعارض لمشاهده الم الإقليميةالمعارض التجارية والصناعية: سواء المحلية و  -
  .على ارض الواقع ومقارنتها مع المنتجات الأخرى المنافسة

  .: التي تقوم بنشر معلومات عن الموردين ومنتجاتهمالمتخصصةالصحف المجلات  -
وعن  دينر مات عن المو معلو  إعطاءفي  أساسيمندوبو البيع: حيث ان مندوبي البيع التابعين الذين لهم دور  -

 .منتجاتهم

ول على تعتمد على مجموعة من المصادر الداخلية والخارجية للحص الإداريةنجد أن نظم المعلومات وبالتالي 
اخل دمدخلاتها، بغرض معالجتها والحصول على المعلومات اللازمة والتي من شأنها تحقيق الجودة الشاملة 

  المؤسسة وذلك من خلال:

 : الموردين لمعرفة الأسعار ونوعية المنتجات المتاحةربط  5-1
من خلال شبكات الاتصال التي توفرها  يتم ربط الموردين مع إدارات المؤسسة المختلفة وخاصة الإدارة التقنية

نظم المعلومات الإدارية خاصة شبكة الاكسترانات التي تقدم بيانات ومعلومات حول أصناف المواد التي تقوم 
المؤسسة بشرائها، والمواصفات التي تحتاجها المؤسسة من مختلف المواد، كما توفر دفتر الشروط الذي 

معلومات حول  *رة، هذا من جهة ومن جهة أخرى تقدم السجلات الداخليةتضعه المؤسسات لاقتناء هذه الأخي
حركة الشراء، والكميات المطلوبة والأسعار،           وأسماء الموردين، كل صنف من الأصناف المشتراة،

يز لا الترك ،ن هذه الشفافية في تقديم المعلومات ستوطد العلاقات مع الموردين والعمل على كسبهمفإوبالتالي 
ضمان حصول المؤسسة على مواد أولية ومنتجات نصف مصنعة تتميز بالجودة لعلى أسعار منتجاتهم 

 الذي سيؤدي إلى إنتاج سلع وخدمات ذات جودة عالية. الأمر ،والنوعية الرفيعة

 :الإنتاجربط الموردين بقسم  -5-2
 فيما بينها في تبادل المعلومات إذ لا يقتصر دور هذه النظم في تزويد  الإداريةيساهم تكامل نظم المعلومات 

                                                 
لفة استخدام ليها وتعد تكعالرقابة صناعة القرارات اليومية والتشغيلية وتنفيذ هذه القرارات وتقديم المعلومات ل تستخدم السجلات والتقارير الداخلية في *

 السجلات الداخلية منخفضة نسبيا مقارنة بمصادر البيانات والمعلومات الأخرى.
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من خلال تقديم  أكثرالإدارة التقنية أو وظيفة الإنتاج بخصائص المواد التي تحصل عليها إنما توطد العلاقة 
ى عند تصميم المنتج أو حت سواءلموردين أيضا المعلومات حول المنتجات الخاصة بالمؤسسة وخصائصها ل

من خلال توفير المواد التي تتوافق مع  بغرض تحقيق جودة المنتج الإنتاجيةة التحسين المستمر للعملي أثناء
 .هذه المنتجات

 : التنظيم الجيد لأوامر الشراء 3-5
في تسجيل الجودة ساهم في التنظيم الجيد لأوامر الشراء من خلال تحسين تنظم المعلومات الإدارية إن 

 ،البيانات والتي تعتبر مخرجات نظام العملياتإدخال ويتم ذلك من خلال  وتصميم الوثائقبيانات العمليات 
الرقابة ولضمان  أمر البيع، وثيقة الشحن الخ...، مثل الفاتورة، في المستندات والوثائق الملائمةوتسجيلها 

بترميزها، إعداد التقارير، التي تقوم جة لوفر نظام المعلومات عبر عملية المعافي وضع أوامر الشراء والدقة 
سيسهل عملية الرقابة على مجموعة البيانات   تخزين المعلومات، استعمالها عند الحاجة اليها الأمر الذي

 .عند تسجيل البيانات ازدواجية وجودمع ، المقدمة
 تخفيض تكاليف الحصول على المواد في الوقت المناسب: 5-4

إذ  ،المعلومات داخل وظيفة الشراء في نقل البيانات الخاصة بأوامر الشراءيتجسد أيضا أثر استخدام نظام 
يمكن ربط الموردين بنظام معلومات مباشر لمراجعة الأسعار ونوعية المنتجات المتاحة، بحيث يمكن لإدارة 

إجراءات  الشراء إرسال المعلومات عبر قنوات الاتصال المختلفة مع  إمداد التقارير المختلفة التي ستعجل من
وعلى  الشراء، فبدلا من أن يلجأ المورد  للتنقل إلى المؤسسة لتقديم منتجاته فانه سوف يوفر الوقت على نفسه

الموظفين داخل وظيفة الشراء مع ضمان الحصول على المعلومات بصفة مباشرة ومتجددة أي تفادي كل 
مع هذه المؤسسة لما توفره من خدمات  كما أن الموردين سوف يفضلون التعامل الإجراءات البيروقراطية،

بناءة وسريعة . كما أن نظام المعلومات يمكن المؤسسة من استقطاب عدة موردين وعدة عروض يكون لها 
الخيار في اختيار العروض الأقل تكلفة والأحسن من حيث الجودة، وبالتالي فان أثر نظام المعلومات داخل 

الفعالة في سرعة عملية اتخاذ القرارات الشرائية مع خلق مزايا  وظيفة الشراء يكون من خلال المساهمة
   .تنافسية تستقطب الموردين للتعامل مع المؤسسة
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 خلاصة الفصل:
ة في لإدارياوالمتمثلة في الدور الذي تلعبه نظم المعلومات  ،تناول هذا الفصل إجابة نظرية لإشكالية دراستنا

دارتها، و تحقيق الجودة الشاملة و  ة من في هذا الصدد كان لابد من معرفة مدخل النظم في الجودة الشاملا 
 .خلال التعريف بنظام معلومات الجودة الشاملة كمدخل من مداخل نظم المعلومات الإدارية

ضا فها وأينظم المعلومات الإدارية بصفة فعالة في التزام الإدارة العليا خاصة من ناحية تحقيق أهداتساهم و 
ل في مشاركة العاملين من خلا الإداريةخاذ القرار، كما تساهم مستلزمات نظم المعلومات دعم عملية ات

 هدافهاأ الأمر الذي يسهل عليهم مشاركة الإدارة في تحقيق  ،تحفيزهم ودعمهم بالوسائل والتجهيزات اللازمة
 .من خلال الإبداع والابتكار

لوقت والموردين بتوفير المعلومات اللازمة في ا الزبائنالعلاقة مع  الإداريةالمعلومات  نظم كما توطد
 الصحيحةوبأقل تكلفة ممكنة. أما من ناحية التحسين المستمر فهو يحتاج إلى المعلومات الدقيقة و   المناسب

 لمتعلقةنتاجية أو تلك االإ سواءعند المستويات الإدارية المختلفة الأمر الذي سيحسن من عمليات المؤسسة 
 ة.البشري بالموارد

 ن خلالدارية في تحقيق الجودة الشاملة بصفة ايجابية وبكفاءة عالية موبالتالي تساهم نظم المعلومات الإ
 مستلزمات هذه النظم في تطبيق مبادئ الجودة الشاملة داخل المؤسسة.لمثل الاستغلال الأ
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 تمهيـــــد:

ة يدانيبعدما تم عرض مختلف المعلومات حول متغيرات الدراسة من الناحية النظرية  تأتي الدراسة الم
ذا الفصل هيتناول  ، وعليه عليها في الواقع الميداني وارتكزت الباحثة منها انطلقت التي الفرضيات ختبار لا

لدراسة ومصادر الحصول على المعلومات وكذا أداة اتصميم الدراسة الميدانية من خلال تبيان منهج الدراسة 
  .المتمثلة في الاستبيان مع تحديد المتغيرات المتعلقة بنظم المعلومات الإدارية  والجودة الشاملة

ن وصفا لمجتمع الدراسة وعينته والأدوات المستخدمة في جمع البيانات وصدق الاستبيا كما سنقدم
 نتناولوسالدراسة وكذا الأساليب الإحصائية المتبعة في تحليل البيانات. مجالات  لنستعرض بعدها ،وثباته 

 في هذا الفصل ما يلي :

  وأدواتهانوع الدراسة الميدانية 
  مجتمع وعينة الدراسة 
 اختبارات نموذج الدراسة 
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 وأدواتهاالمبحث الأول: نوع الدراسة الميدانية 

 نةمعي وأدوات مصادر على تصميمها في وتعتمد محددة، علمية مناهج أو منهج إلى  علمية دراسة أي تستند
 إلى لللوصو  الإحصائية ومعالجتها قياسها إلى وتسعى بدقة متغيراتها تحديد على تعمل أنها كما للبيانات،
 .المبحث هذا خلال من لدراستنا بالنسبة النقاط هذه كل وسنبين المرجوة، النتائج

 منهج الدراسة: .1
كما توجد في الواقع أو ما يعرف  مشكلة الدراسة ة المنهج الوصفي التحليلي لتشخيصلباحثستخدمت اا

 جابةالإأجل  من  ا الرئيسية واختبار صحة الفرضياتبالدراسة الميدانية للحصول على البيانات من مصادره
         اسة إحصائيا يساهم المنهج الوصفي التحليلي في وصف وتحليل متغيرات الدر  إذعلى تساؤلات الدراسة، 

 الأولى، جةبالدر  الاستبيان على التركيز تم وقد وذلك للكشف عن طبيعة العلاقة القائمة بين متغيرات الدراسة.
لدراسة االذي يسهل عملية وصف وتفسير وتحليل العلاقات بين أبعاد متغيرات  الأمر .أقل بدرجة المقابلة ثم

 المختلفة.
 مجالات الدراسة .2

 اسة بالمجالات التالية:تحددت الدر 
 مجموعة من المؤسسات  التي تنشط في المجال الاقتصاديأجريت الدراسة على  لمجال المكاني:ا 1-2

 ة.على مستوى ولاية قسنطينة بدلا من اقتصار الدراسة على مؤسسة واحد
  .مؤسسات الاقتصادية محل الدراسةال حدد المجال البشري في إطارات المجال البشري :  2-2
مت وت 2017 ماي إلى 2016جانفي من  دامت دراستنا الميدانية قرابة سنتين تقريبا: الزماني لمجالا 3-2

 : عبر مراحل هي
وهي مرحلة النزول للميدان حيث تم التعرف على أماكن تواجد مختلف  : المرحلة الأولى 1-3-2

 ؛اعية للولايةالمناطق الصن  مستوى  على تركزت بالخصوص والتي المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة 
في الحصول على الموافقة من طرف مجموعة من المؤسسات مع السماح لنا  الزيارات هذه ساهمت وقد

 اتالبيان بعض المسئولين  والإطارات التي تعمل في هذه المؤسسات للحصول على  مع مقابلات حرة بإجراء
 البحث.  موضوع يهم ما وكل والإحصاءات
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 استطلاعية لعدد من المؤسسات محل لأجراء زيارات المرحلة خصصت هذه المرحلة الثانية : 2-3-2
               بالخصوص على مستوى إدارات المؤسسة )الإدارة العامة، الإدارة المالية الدراسة، والتي تركزت

 ي:زيارات فالتقنية...(، وقد ساهمت هذه ال الإدارةإدارة الموارد البشرية،  إدارة التسويق، المحاسبية،و 
 .حصول على البيانات والإحصاءات وكل ما يهم موضوع البحثال  -
 .معرفة مختلف المستلزمات المتعلقة بمدخلات  نظم المعلومات الإدارية   -
 .شهادات الجودة التي تحوز عليها كل مؤسسةمعرفة مرتكزات الجودة و  -
 .الدراسة  عينةضبط  -
 ينإجراء مقابلات مع مسئولي أقسام مديريات الإدارة والمستخدم -
لى عينة إعداد الاستبيان ثم توزيعه في صورته النهائية ع الفترة هذه خلال تم المرحلة الثالثة: 3-3-2

ون لكي تك مقابلة مع مديري المؤسسات إجراءالدراسة، ليتم استرجاعه في النهاية ومباشرة عملية التحليل مع 
 ا الاستبيان.همكملة للمعلومات التي قدم

 أداوت الدراسة -3
 ملة تمالمعلومات الإدارية داخل المؤسسات محل الدراسة ودوره في تحقيق الجودة الشا مت نظلمعرفة تطبيقا

 لتي تمثلت في :االمعلومات والبيانات المطلوبة و الاعتماد على أداتين للحصول على 
 لمؤسساتإطارات العديد من المقابلات مع حيث تطلبت عملية جمع البيانات الأولية إجراء االمقابلة:  3-1

 الدراسة باعتبارهم الأشخاص الأكثر دراية بما نرغب في الحصول عليه من معلومات. وكان  الهدفمحل 
 من هذه المقابلات هو الحصول على المعلومات اللازمة و تكوين الأفكار بشأن مكونات نظم المعلومات

من  عتمدة في كل مؤسسةالإدارية وكذا معرفة معايير الجودة الشاملة خاصة من ناحية شهادات الايزو الم
 ات. ستبيانالمؤسسات محل الدراسة بهدف القيام بمقارنة بين ما قدم لنا وما تحصلنا عليه فعلا بعد تحليل الا

مجموعة من  بتوجيه وذلك ،ةالأولي البيانات لجمع اعتمدت الباحثة على الاستبيان كوسيلة الاستبيان:  3-2
 وفق الإجابة تكون  و إليه، يوجه عما والإجابة رأيه إبداء على يشجعه موقف في الفرد بشكل يجعل الأسئلة

. يعتبر الاستبيان من الوسائل الفعالة في 1البحث تناسب بحيث منها المناسب الاختيار يتم متعددةاختيارات 
 الدراسة، و كذا اعتباره من وسائل إدارة الذات بفرضيات وثيقا ارتباطا يرتبط تجميع البيانات الأولية حيث

وقد وقع  .مع طبيعة البحثعندما يترك الأمر للفرد للإجابة عن أسئلة معينة يعدها الباحث وبما يتناسب 
                                                 

ل شهادة الماجستيير، الجزائر، مذكرة مكلة لني في السائح سلوك حالة دراسة .التسويق بحوث في الآراء سبر لتقنية وصفية مقاربةمحمد بوديسة،  1
 59،ص 2006-2005جامعة الجزائر،
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كذا كونه يتناسب مع طبيعة الموضوع و  الاختيار على الاستبيان كأداة لجمع البيانات من عينة الدراسة،
 فرضيات الدراسة.

 :تصميم الاستبيان مراحل  3-2-1
ها اتبعت النتائج المتوصل إلي دقة للاستبيان وجعله أداة موثوقا بها ولضمان الجيد مالتصمي قواعد لمراعاة

 : في تمثلت الباحثة جملة من الخطوات
 ت تحديد الأهداف المطلوبة من عمل الاستبيان في ضوء موضوع البحث ومشكلته ومن ثم تحديد البيانا

         العلاقة بين نظم المعلومات الإداريةوالمعلومات المطلوب جمعها وتتجسد هذه الأهداف في معرفة 
 .والجودة الشاملة

 داريةالمتغير المستقل والمتمثل في نظم المعلومات الإ تمثل التي للدراسة الرئيسية المتغيرات تحديد          
 و ستقلة كما تم و ضع مجموعة من المتغيرات الفرعية الم والمتغير التابع والمتمثل في الجودة الشاملة،

 المتغيرات الفرعية التابعة.
 المتغيرو  المستقل المتغير أبعاد تقيس التي الاستبيان فقرات تحويل الأهداف إلى أسئلة وبالتالي إعداد 

  .التابع
 حيث عرض الاستبيان على  ، في صورته الأولية على المحكمين واختبار صدق الأداة الاستبيان عرض 

ات الإدارة والإحصاء وأساليب البحث العلمي في عدد من الجامعالمحكمين من الاساتذة المختصين في 
 صلنا وقد ح للتأكد من ملائمة البيانات ومدى قدرة الاستبيان على حل مشكلة الدراسة وتحقيق أهدافها،

 .والمنهجي الفني الجانبين في القيمة الملاحظات بعض على
 لعينة محل الدراسةتصميم وكتابة الاستبيان بشكله النهائي ونسخه حسب حجم ا. 
 ،لمؤسساتوقد كانت طريقة التوزيع المباشر نظرا لعدم تجاوب أغلب ا توزيع الاستبيان على عينة الدراسة 

 .مع الاستبيان الالكتروني
 انجاز متابعة الإجابة على الاستبيان فقد يحتاج الباحث إلى التأكيد على عدد من الأفراد والجهات في 

 ا عادته وقد يحتاج إلى إرسال بنسخ أخرى منه خاصة إذا فقدت بعضهاالإجابة على الاستبيان و 
 ن عدد الاستبيانات الموزعة.م %92تجميع نسخ الاستبيان والتي تمثلت في 
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 لةأسئ من محور كل محاور يتكون   ثلاث على القياس أداة عبارات توزعت : الاستبيان مكونات 2-2-3
راسة المحور، وتتمثل محاور أداة الد عنه يعبر ما إجمالي الأسئلة هذه تعكس حيث البعض لبعضها مكملة

  فيما يلي:

 في همتعاون وطلب بأسمائهم، وليس بصفاتهم العينة أفراد مخاطبة تمهيد تم فيهوتضمن   :المحور الأول 
 عليها المشرف والأستاذ الأطروحة عنوان كما تضمنت هذه الفقرة الاستبيان، فقرات على الإجابة
 حثالب لأغراض واستخدامها بها سيدلون  التي البيانات سرية على والتأكيد ليها،إ المقدمة والجامعة

،  العمر ،الجنس، اسم المؤسسة:في المتمثلة الدراسة، بعينة المتعلقة التعريفية العلمي، وتتمثل البيانات
 .المستوى الدراسي، لخبرة، اإليه  تنتمي الذي الإداري  السلم

 ير المتغيرات الفرعية للمتغ على ( وتوزعت  24الى1 من الأرقام(  عبارة 24 تضمن :الثاني لمحورا
 :كالأتي(  نظم المعلومات الإداريةالرئيسي المستقل للدراسة )

 5الى 1 من العبارات عنه وتعبر الأول، الفرعي المستقل المتغير يمثل : قواعد البيانات -
 11 إلى 6من العبارات عنه بروتع الثاني، الفرعي المستقل المتغير :يمثل الموارد البشرية -
 16 إلى 12 من العبارات عنه وتعبر الثالث، الفرعي المستقل المتغير يمثل :الأجهزة و المعدات -
 .21 لىإ 17 من العبارات عنه وتعبر الرابع، الفرعي المستقل المتغير : يمثل البرمجيات و الاجراءات -
 .24 إلى 22 من العبارات عنه بروتع الخامس، الفرعي المستقل المتغير يمثل : الشبكات -

 غير الفرعية للمت المتغيرات على ( وتوزعت  55الى25 من الأرقام( عبارة  31 : تضمن المحور الثالث
 :كالأتي الرئيسي التابع للدراسة )الجودة الشاملة(

 30الى 25 من العبارات عنه وتعبر الأول، التابع الفرعي المتغير :يمثلالتزام الإدارة العليا -
 37 إلى 31من العبارات عنه وتعبر الثاني، التابع الفرعي المتغير يمثل :التركيز على الزبون  -
 42 إلى 38 من العبارات عنه وتعبر الثالث، التابع الفرعي المتغير يمثل :التحسين المستمر -
 49 إلى 43 من العبارات عنه وتعبر ،الرابع  التابع الفرعي المتغير :يمثلمشاركة العاملين -
 55  إلى 50 من العبارات عنه وتعبر ،الخامس  التابع الفرعي المتغير يمثل :ارة المورديناد -

 قياس متغيرات الدراسة من خلال فقرات الاستبيان.ويلخص الجدول الموالي 
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 .ل فقرات الاستبيانقياس متغيرات الدراسة من خل  : 1-4الجدول رقم           

 نوع المتغير الفرعيالمتغير  عدد الفقرات مجال الفقرات
 قواعد البيانات 5 1-5

 المتغير المستقل
 نظم المعلومات

 الادارية

 المستلزمات البشرية 6 6-11
 الاجهزة و المعدات 5 12-16
 البرمجيات و الاجراءات 5 17-21
 الشبكات 3 22-24
 التزام الإدارة العليا 6 25-30

 
 المتغير التابع

 الجودة الشاملة

 التركيز على الزبون  7 31-37
 مشاركة العاملين 5 38-42
 التحسين المستمر 7 43-49
 إدارة الموردين 6 50-55

 المصدر: من اعداد الباحثة

 المستخدم القياس سلم 2-2-3
التي  العبارات من مجموعة تحديد في المقياس ويتلخص ليكرت، مقياس وفق الاستبيان استمارة تصميم تم

   موجبة صيغ العبارات هذه تأخذ أن يمكن حيث نحوه، العينة مفردات اتجاه قييمت المراد الموضوع تصف
 باختيارهم وذلك العبارات هذه من عبارة كل تجاه استجابتهم توضيح العينة مفردات من يطلب ،سالبة أو

 اتجاه عن تعبر التي الدرجات عليه تحدد سلم يوجد عبارة كل وأمام اتجاههم، عن أكثر الاستجابة المعبرة
ويمثل سلم ليكرت السلم الذي يستخدم في تصنيف الإجابات على أسئلة أو عبارات  .العبارة هذه نحو الفرد

 :يجسدها الجدول الموالي. ويتكون هذا المقياس من خمس نقاط 1المقياس
 
 
 
 

                                                 
 .215ص ،مرجع سبق ذكرهمحمد الصالح قريشي،  1
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 (: درجات مقياس ليكارت الخماسي.2-4جدول رقم )

 5 4 3 2 1 الوزن النسبي

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق ةغير موافق بشد الرأي

وزيع، ، دار خوارزم العلمية للنشر والت SPSSالمصدر: عبد الفتاح عز، مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام
 .540، ص، عمان2007

 ما تغيرمل التابعة القياس أداة عبارات من عبارة أي اتجاه الدراسة عينة مفردات أفعال ردود تحليل يتم ولكي
 إنف درجات، الخمس ذو ليكرت لمقياس وبالنسبة الحسابي، الوسط إلى الرجوع يتم نفسه، المتغير تجاها أو

 وافقم غير موافق، غير محايد، وافق،م بشدة، وافقم :التالية المناطق أحد في يقع أن يمكن الحسابي الوسط
لمدى بة على فقرات الاستبيان ثم احتساب اوبالتالي فقد تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي للإجا . بشدة

           ، ومن ثم تقسيمه على عدد خلايا المقياس للحصول على طول الخلية الصحيح أي    4=(5-1)
د (بعد ذلك تم إضافة القيمة إلى أقل قيمة في المقياس) الواحد الصحيح( وذلك لتحديد الح 0.8= 5/4)

  : الخلايا كما يلي الأعلى لهذه الخلية، وهكذا أصبح طول
 .تها(: إجابات الأسئلة ودلالا 3-4جدول رقم )

 الرمز
الحسابي المرجح  المتوسط

 مستوى القبول الاتجاه للإجابات

 ضعيف جدا   غير موافق بشدة 1.79إلى  1من  1
 ضعيف غير موافق 2.59إلى  1.80من  2
 متوسط محايد 3.39إلى  2.60من  3
 مرتفع موافق 4.19إلى  3.40من  4
 مرتفع جدا   موافق بشدة 5إلى  4.20من  5

 .540، صسبق ذكرهالمصدر: عبد الفتاح عز، مرجع 
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 القياس داةأ لمكونات المعتمد الترميز 3-2-4
     القياس     أداة توفرها التي المخرجات تحليل ولتسهيل عملية SPSS 20على برنامج نظرا لاعتمادنا  

 إلى جوعمن خلال الر  الدراسة متغيرات للبيانات بترميز الإحصائية المعالجة ايةقمنا قبل بد ،)الاستبيان (
 اتالبيان جزء :هي أجزاء ثلاث تشمل لابد أن الترميز عملية بأن يتضح دراستنا، في المعتمد الاستبيان

 .التابع وأبعاده المتغير وجزء المتغير المستقل وأبعاده، وجزء الشخصية والوظيفية،
ا للبرنامج جاء في شكل رموز تم إدخاله فقد الشخصية و الوظيفية البيانات لجزء المعتمدة للترميز بالنسبة   

 ( وهذا ما يوضحه الجدول التالي :SPSSالإحصائي )
 (  الترميز المعتمد لأداوت القياس4-4الجدول رقم )

البيانات الشخصية  
 و الوظيفية

اسم المؤسسة التي 
 تنتمي اليها

 الإداري  لسلما العمر الجنس
 تنتمي الذي

 إليه

 الخبرة
 

المستوى 
 الدراسي

 
 Entre Sex Age W Exp Etu لترميزا

 المصدر: من إعداد الباحثة

 :الترميز المعتمد لمتغيرات الدراسة المستقلة والتابعةالموالي الجدول كما يبين 
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 ابعة و المستقلة (  الترميز المعتمد لمتغيرات الدراسة الت5-4الجدول رقم )  

المتغيرات المستقلة في 
 الاستبيان

المتغيرات التابعة في  الترميز
 الاستبيان

 الترميز

الرئيسي)نظم  المستقل المتغير
 المعلومات الادارية(

X الرئيسي ) الجودة  التابع المتغير
 الشاملة(

Y 

قواعد : الفرعي المستقل المتغير
 البيانات

X1 التزام  : الفرعي التابع المتغير
 الادارة العليا

Y1 

لبعد قواعد  المشكلة لعباراتا
 البيانات

X1i(i=1..i=5) لبعد التزام الادارة  المشكلة لعباراتا
 العليا

Y1i(i=1..i=6) 

            المستقل المتغير
 الموارد البشرية: الفرعي

X2 التركيز : الفرعي التابع المتغير
 على الزبون 

Y2 

عد الموارد لب المشكلة العبارات
 البشرية

X2i(i=1...i=6) لبعد التركيز  المشكلة العبارات
 على الزبون 

Y2i(i=1..i=7) 

 الفرعي المستقل المتغير
 الأجهزة و المعدات:

X3 مشاركة  : الفرعي التابع المتغير
 العاملين

Y3 

لبعد الأجهزة  المشكلة العبارات
 و المعدات

X3i (i=1..i=5) مشاركة لبعد  المشكلة العبارات
 العاملين

Y3i(i=1..i=5) 

 : الفرعي المستقل المتغير
 البرمجيات و الإجراءات

X4 التحسين : الفرعي التابع المتغير
 المستمر

Y4 

لبعد  المشكلة العبارات
 البرمجيات و الإجراءات

X4i (i=1..i=5) لبعد التحسين  المشكلة العبارات
 المستمر

Y4i(i=1..i=7) 

المستقل  المتغير
 الشبكات:عيالفر 

X5 إدارة : الفرعي التابع المتغير
 الموردين 

Y5 

لبعد إدارة  المشكلة العبارات X5i (i=1..i=3) لبعد الشبكات المشكلة العبارات
 الموردين

Y5i(i=1..i=6) 

 الباحثة إعدادمن المصدر: 
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 المستخدمة الإحصائية المعالجة -4
 ائجالنت على والحصول الاستبانة بيانات لتحليل ، 20الطبعة  SPSSالإحصائي  البرنامج تم استخدام  لقد

 عهام التعامل ليسهل وجدولتها وتبويبها البيانات أهداف الدراسة وذلك بعد القيام بفحص لخدمة المطلوبة
 البيانات. ومعالجة الإحصائية الجوانب في متخصصين استشارة تم كما الكومبيوتر، بواسطة

ليب الإحصائية سواء تلك المتعلقة بالإحصاء الوصفي أو الإحصاء وقد تم استخدام العديد من الأسا
 الاستدلالي التي نذكر منها:

داتها حساب التكرارات والنسب المئوية للتعرف على الصفات الشخصية لعينة الدراسة وتحديد إجابات مفر  -
 .اتجاه عبارات المحاور الرئيسية التي تضمنتها أداة الدراسة

ر وذلك لتقدي ،ة الكلية للمحور الذي تنتمي إليهبين درجة كل عبارة والدرج معامل ارتباط بيرسون   -
 .الاتساق الداخلي لأداة الدراسة

 .لقياس ثبات أداة الدراسة  Alpha de Cronbachمعامل ألفا كرونباخ  -
                جابات مفردات عينة الدراسةالمتوسط الحسابي وذلك لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض إ -

لعبارات كما أن المتوسط الحسابي يفيد في ترتيب ا لى كل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة الأساسية،ع
 .حسب أعلى متوسط حسابي

رات الانحراف المعياري إذ استخدم للتعرف على مدى انحراف إجابات مفردات العينة لكل عبارة من عبا -
  .متغيرات الدراسة 

 .فراد العينةلمعرفة اتجاه أ Test- t اختبار  -
 .ANOVA ONE WYEاختبار  -
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 المبحث الثاني: مجتمع وعينة الدراسة وأدواتها
 مجتمع الدراسة -1

 نتائجه وتعمم الباحث بها يهتم التي العناصر أو المفردات من الكلية المجموعة هو الدراسة أو البحث مجتمع
 طينة،على مستوى ولاية قسن الاقتصادية اتالمؤسس كل من الدراسة مجتمع يتكون  لدراستنا وبالنسبة عليها،

 ون دعلى وجه تحديد  الإطاراتالعاملة بهذه المؤسسات وقد تم اختيار   الإطاراتومفردات هذا المجتمع  
بسهولة، كما و  بموضوعية الدراسة( لها من قابلية للإجابة على الاستبيان )أداة الفئات العمالية لما  من غيرها

ن مخول الجودة الشاملة يكو  وكذا نظم المعلومات الإدارية في المتمثلة الدراسة راتمتغي ان تطبيق وتبني 
 .الدراسة أهداف يخدم ما وهو  المؤسسة لمختلف إطارات

 
 عينة الدراسة -2

 المؤسسات الاقتصادية  من عدد  إطارات في والمتمثلة الدراسة مجتمع من متناسبة قصدية عينة أخذنا
لتمكن من وقد تم اختيار قطاعات اقتصادية مختلفة ل. نشط داخل ولاية قسنطينةية التي تالخدمية والصناع

 مدى يحددعادة ما ، و كذا ربطها بالجودة الشاملة ية و معرفة مدى تطبيق مؤسساتنا لنظم المعلومات الإدار 
 لدراسةا مجتمع كان وكلما المطلوب، العينة حجم قل أكبر التجانس كان فكلما العينة، حجم المجتمع تجانس

 تمثيل فرصة زادت كلما العينة حجم زاد فكلما العموم وعلى ،المطلوب العينة حجم كبر كلما تجانسا أقل
بالاعتماد على جدول  العينة هذه حجم حددنا قدوعلى هذا الأساس  .1القياس خطأ وقل أدق بصورة المجتمع

(Krejcie & Morga( 2اعتمادا المطلوبة العينة حجم لتحديد الجيد القرارباتخاذ  يسمح الجدول هذا أن حيث 
. الدراسة كبير مجتمعكان  إذاخاصة   %5به عند نسبة  المسموح الخطأ وهامش الكلي المجتمع حجم على
 ، % 92استجابة  نسبة يمثل ما أي استبيان  413 استرجاع تم  ،إطار  445على الدراسة أداة توزيع تم وقد
 الاستبانات من % 85يمثل  ما أي استبانة 381الإحصائي لتحليلل الصالحة الاستبيانات عدد بلغ كما

 :الدراسة عينة على الاستبيانات توزيع يوضح التالي والجدول إحصائيا مقبولة نسبة وهي الموزعة
 
 

                                                 
 .25، ص 2010، عمان ، المسيرة دار ، SPSS باستخدام للبيانات المتقدم الإحصائي التحليل دودين، حمزة 1

2 Krejcie & Morgan in their 1970 article “Determining Sample Size for Research Activities” (Educational and 

Psychological Measurement, #30, pp. 607-610 
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 المؤسسات الاقتصادية محل الدراسةعلى  الاستبيانات توزيع (:6-4الجدول رقم )

 
 ةاسم المؤسس

عدد 
 الاستبانات
 الموزعة

دد ع
 الاستبانات
 المسترجعة

 

عدد 
 الاستبانات
الصالحة 
 للتحليل

نسبة 
 الاسترجاع

% 

01 PMO 60 57 51 95 
02 ENMTP 70  68 65 97 
03 ETRAG 75 71 60 94 
 90 32 36 40 نفطال 04
 91 69 73 80 الجزائر اتصالات 05
06 URBACO 20 18 17 90 
07 EUROJAPAN 35 33 31 94 
08 AAHP 10 10 10 100 
09 SAFILAIT 15 11 11 73 
10 BIFA 40 36 35 90 

 92 381 413 445 المجموع               

 المصدر : من اعداد الباحثة 
عدد العمال وحجم  كل مؤسسة اذ نجد أن اكبر عدد من  مع ناسبتلقد تم  توزيع الاستبيان بشكل ي

روع وهذ ا يعود لتعدد ف،  % 18زائر وذلك بنسبة كان من نصيب مؤسسة اتصالات الجالموزعة الاستبيانات 
 عي فنجدما القطاع الصناأالمؤسسة وانتشارها على مستوى كل تراب  الولاية هذا من ناحية القطاع الخدمي ، 

، في حين أن  اقل عدد من  الاستبيانات   16%جاءت في المرتبة الثانية  بنسبة  ETRAGأن مؤسسة  
 .و هذا راجع لصغر حجم هاتين المؤسستين %2.2نسبة ب AAHPمؤسسة كان من نصيب 

 وكذا سياسات الجودة  الإداريةوقد تم تحصيل معلومات حول هذه المؤسسات ومستلزمات نظم معلوماتها 
 العليا لهذه المؤسسات. الإداراتالمتبعة في داخلها عن طريق المقابلة التي تمت مع 
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 :سسةة وفق كل مؤ لوفيما يلي أهم نتائج المقاب 

  EPE PMO Spa المؤسسة الوطنية لإنتاج الآلات الصناعية -2-1
 : التعريف بالمؤسسة 2-1-1

، يقع مقرها 1973وهي شركة مساهمة، تم إنشاؤها سنة   EPEعمومية  اقتصاديةمؤسسة عن هي عبارة 
لات والأدوات وتسويق الآ لخروب ولاية قسنطينة. تختص هذه المؤسسة بإنتاجا –الإجتماعي بواد الحميميم 

  . FAMOSو  ALEMOهي تابعة للمجمع الميكانيكي الجزائري، كما أن لها فرعين هما  الصناعية، 
 * PMOمكونات نظم المعلومات الادارية لمؤسسة  2-1-2
 الإدارية طبيعة الموارد البشرية ذات الصلة بنظم المعلومات     : 

 تغذية نظام المعلومات. تتمثل هذه الموارد في الإطارات والمهندسين المكلفين ب
     قواعد البيانات المتوفرة لدى المؤسسة 

على قواعد للبيانات تتعلق بأرشيف مختلف وظائفها : التموين، الإنتاج، متابعة  PMOتحوز مؤسسة 
 الطلبيات، الوظيفة التجارية ووظيفة مابعد البيع.                         

 البرمجيات المعمول بها                                                                
نها ما المؤسسة الوطنية لإنتاج الآلات الصناعية برمجيات متعددة، منها ما يتعلق بالجانب التقني وملدى 

 يتعلق بالتسيير، وتتمثل برمجيات الجانب التقني في : 
- Solid Works 
- Auto Cad 
- Senutrainsiemens 
- Linatrol 

 ، يضم ERPبالبرمجيات الخاصة بالتسيير فهي مجتمعة في نظام معلومات مدمج يسمى بـ يتعلق أما فيما 
 البرمجيات الآتية: 

- ID Compta 
- ID Web 
- ID Com 

                                                 
* Entreprise Publique Economique de Production de Machines-Outils. 
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- GMAO 
- GPAO 
- CFAO 

 على النحو الآتي :  PMOوتختص هذه البرمجيات بتسيير أهم وظائف مؤسسة 
 PMOبمؤسسة  الخاص ERPقاييس نظام المعلومات (: م7-4الجدول رقم )

 الإنتاج

(GMAO-GPAO) 

، تخطيط تسيير المعلومات التقنية، المخزون من GPAOإدارة التصنيع/
 المنتجات، تسيير أوامر الإنتاج، إدارة الجودة

التسيير التجاري )الزبائن، الفوترة، تحليل  ،)إدارة علاقة الزبائن( CRM الوظيفة التجارية
 الفعالية، متابعة المدفوعات(

كة المشتريات المحلية والواردات، تسيير المخزون )استلام المواد، متابعة حر  شترياتالم
 المخزون، تقييم  وجرد المخزون(

 ، جداول لوحةreportingمسك المحاسبة العامة ، المحاسبة التحليلية، أدوات  المحاسبة
 القيادة.

 الموارد البشرية
 

 

 

ية ل، العطل، تقييم الموارد البشر إدارة الأفراد، تسيير كل أنواع عقود العم
، pointageومتابعة تطور التوظيف، الأجور ) تسيير عناصر الأجر، الدوام 

 مختلف التصريحات المتعلقة بالعمال(

 الوطنية لإنتاج الآلات الصناعية من إعداد الباحثة بالإعتماد على الوثائق المقدمة من طرف المؤسسة المصدر:

 :الأجهزة و المعدات   
 س بها من الأجهزة ومعدات الإعلام الآلي تتلخص فيما يلي :أب لا مجموعة تمتلك المؤسسة

  .جهاز للإعلام الآلي المكتبي 118
 .جهاز للإعلام الآلي المحمول 32
   .طابعة بمختلف الأنواع والأحجام 100
 .جهاز سكانيير 08
 (.Serveursالخوادم الرقمية ) 02
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 الشبكات  
- INTERNET : ADSL -   4G LTE 
- EXTRANET: Drop Box Cloud 
  www.pmo-dz.comعنوان الموقع الإلكتروني :  -
  contact@pmo-dz.com عنوان البريد الإلكتروني : -
 إضافة إلى عنوان الصفحات المهنية على مواقع التواصل الإجتماعي : -

www.facebook.com/PMO.Spa        و   www.youtube.com/PMO SPA 
 سة الوطنية لإنتاج الآلات الصناعيةالجودة الشاملة داخل المؤس 2-1-3
 شهادات الجودة التي حصلت عليها المؤسسة : 

 (  ISO 9001 Version 2008) 2008نسخة  9001شهادة الإيزو 
 :شهادات الجودة التي تعمل المؤسسة للحصول عليها 
  2015نسخة  9001شهادة الإيزو (ISO 9001 version 2015)  وهي المعيار الخاص بإجراء إدارة

 الجودة.
  16949شهادة الإيزو / ت اس (L'ISO/TS 16949   )رة الجودة وهي المعيار الخاص بإجراء إدا

 الخاصة بصناعة السيارات.
 * ENMTP  لعتاد الاشغال العموميةالمؤسسة الوطنية  -2-2
 : ؤسسةالمالتعريف ب 2-2-1

" هي مؤسسة عمومية ناتجة عن  إعادة هيكلة الشركتين ENMTPالمؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال العمومية "
SONACOME وSN-METAL.  يقع مقرها الإجتماعي بالمنطقة 1995تحولت إلى شركة مساهمة عام .

 يكي الجزائري يتم إدارتها من قبل المجمع الميكان قسنطينة. و –67الصناعية عين السمارة  ص ب 
 Algerian Group of Mechanics « AGM Spa »   .التابع لوزارة  الصناعة والمناجم 

في إنتاج وتسويق وصيانة مجموعة واسعة من معدات الأشغال  ENMTPيتمثل النشاط الرئيسي لمؤسسة 
 لملحقات الداعمة لهذه المعدات.العمومية والبناء، وكذلك بيع ا

 

                                                 
* Entreprise Nationale des Matériels de Travaux Publics. 

http://www.facebook.com/PMO.Spa
http://www.agm-spa.dz/
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 ENMTPمكونات نظم المعلومات الادارية لمؤسسة  2-2-2
 الإدارية طبيعة الموارد البشرية ذات الصلة بنظم المعلومات     : 

مصلحة  - ضمن الهيكل التنظيمي لكل وحدة تجارية وكل فرع إنتاج -حسب نظام المؤسسة، فإنه توجد 
POI** تنظيم في مجال الإعلام الآلي. وهي المصلحة المسؤولة بشكل مباشر بمتابع المكلفة بالتخطيط وال

  عامل. 20تتكون من حوالي و وتغذية نظام المعلومات بالمؤسسة، 
     :قواعد البيانات المتوفرة لدى المؤسسة 

، تخص بشكل أساسي بمواردها البشرية وانتسابهم إلى  ENMTPلدى مؤسسة  قواعد البيانات المتوفرة
 . IRGلصندوق الوطني للضمان الاجتماعي، وكذا التصريحات الخاصة بالضريبة على الدخل ا
 البرمجيات المعمول بها                                                                

 برمجيات عديدة، أهمها :  توجد لدى المؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال العمومية بدورها
- .Sac /SCRABLE 
- ERP 
 :الأجهزة و المعدات   

 من الأجهزة ومعدات الإعلام الآلي تتلخص فيما يلي : مجموعةتمتلك المؤسسة 
 جهاز للإعلام الآلي المكتبي  289
 جهاز للإعلام الآلي المحمول  49
  طابعة بمختلف الأنواع والأحجام  81
 جهاز سكانيير 30
12 Serveurs   
12 Data Show 
 الشبكات  
  ADSLكامل الوحدات والفروع هي متصلة بشبكة الأنترنت سواء عن طريق : :INTERNET الأنترنت -

 .4G LTE  أو 
  الأنترانت.بشبكة   Somatelربط فرع    :INTRANETالأنترانت  -

                                                 
 **Planification et Organisation Informatique 
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  www.enmtp.comعنوان الموقع الإلكتروني :  -
 اخل المؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال العموميةالجودة الشاملة د 2-2-3

 : الجودة التي حصلت عليها المؤسسة شهادات
  2004سنة منذ   2008نسخة  9001شهادة الإيزو. 
 :شهادات الجودة التي تعمل المؤسسة للحصول عليها 

    2015نسخة  9001شهادة الإيزو بنسختها الجديدة : شهادة الإيزو لحصول على لالمؤسسة  تحضر
  الجودةالتكوين في إطار  

 التكوين في مجال : 
 مراقبة والمراجعة الداخلية للجودةال -
 التكوين والتحسيس فيما يخص نظام إدارة الجودة  -
 2015نسخة  9001الإيزو التكوين في مجال الإيزو بمناسبة الإنتقال إلى الجديدة  -
 1Spa -EPE  ETRAG ش ذ أ  -مؤسسة الجرارات الفلحية م ع أ  -2-3
 : التعريف بالمؤسسة 2-3-1

، نتيجة لإنقسام ثم 2009سسة إقتصادية عمومية وهي شركة مساهمة تم إنشاؤها سنة هي عبارة عن مؤ 
. يقع مقرها 1974فيفري  02التي أنتجت أول جرار في  2EPE CMTتصفية المؤسسة العمومية 
هكتار  6.2هكتار منها  33الخروب ولاية قسنطينة، وهي تتربع على مساحة  –الإجتماعي بواد الحميميم 

 ت المبنية والمغطاة. من المساحا
  . جرار/السنة 2000، وذلك بطاقة إنتاج تقدر بـ الجرارات الفلاحيةوتطوير  تختص هذه المؤسسة بإنتاج

 ETRAGلمؤسسة  الإداريةمكونات نظم المعلومات  2-3-2 
     قواعد البيانات المتوفرة لدى المؤسسة 

سة : الإنتاج، متابعة الطلبيات، الوظيفة قواعد للبيانات تشمل أهم وظائف المؤس ETRAGلدى مؤسسة 
لى إاللجوء كفي المستقبل،  لاستغلالهاالتخزين وكذا جاهزية المعلومة  ضالتجارية والموارد البشرية، وذلك بغر 

 المورد المثالي من حيث جودة سلعه وخدماته وتفادي زبون مشكوك فيه. 
                         

                                                 
1 Entreprise Publique Economique des Tracteurs Agricoles  
2 Entreprise Publique Economique - Complexe Moteurs Tracteurs 
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 البرمجيات المعمول بها                                                                
  ، ERPالمجتمعة في النظام المدمج هي الأخرى مجموعة من البرمجيات  تستخدم مؤسسة الجرارات الفلاحية

ة والذي يضم برمجيات تدير مختلف وظائف المؤسسة من متابعة الطلبيات، برمجة ومتابعة الإنتاج، إضاف
 لعلاقة مع الزبائن، المحاسبة وتسيير الموارد البشرية. إلى إدارة ا

 :الأجهزة و المعدات   
 باس بها من الأجهزة ومعدات الإعلام الآلي تتلخص فيما يلي : حظيرة لا تمتلك المؤسسة

 .جهاز للإعلام الآلي المكتبي  178 -
 .جهاز للإعلام الآلي المحمول  44 -
   .طابعة بمختلف الأنواع والأحجام 105 -
- 02 Serveurs  . 
 الشبكات : 

- INTERNET   ADSL -   4G LTE 
- EXTRANET Drop Box Cloud 
  www.etrag.dzعنوان الموقع الإلكتروني :  -
  contact@ etrag-dz.com عنوان البريد الإلكتروني : -
 :الجودة الشاملة داخل المؤسسة الوطنية لإنتاج الآلات الصناعية 4-3-2
 لمؤسسةشهادات الجودة التي حصلت عليها ا : 

   2008نسخة  9001شهادة الإيزو 
 :شهادات الجودة التي تعمل المؤسسة للحصول عليها 

 .2015مع الإنتقال للنسخة الجديدة  9001تجديد شهادة الإيزو  -
 .  2005-17025للإيزو  التحضير للإعتماد من قبل المخبر  -
 :التكوين في إطار الجودة  

 في تكوين إطاراتها فيما يتعلق ة الجرارات الفلاحية،مؤسسينحصر التكوين في إطار الجودة في  -
 .  بمتطلبات الإيزو وتنفيذ مختلف الإجراءات التي تمليها معايير الجودة
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  *NAFTALالشركة الوطنية لتسويق وتوزيع المنتجات البترولية  -2-4
 : التعريف بالمؤسسة 2-4-1

ولية سسة الوطنية لتكرير وتوزيع المنتجات البتر المؤ وقد كانت تسمى ب 1981أنشأت شركة نفطال في افريل 
ERDP  أفريل  18حيث أصبحت تسمى بالتسمية الحالية. كما أصبحت منذ  1983حتى شهر فيفري
 شركة مساهمة.  1998

 الشراكة فروع رئيسية هي: فرع الغاز المميع، فرع الزيوت، فرع الزفت والعجلات وأخيرا فرع 5لمؤسسة نفطال 
ول ية. يتمثل النشاط الرئيسي لشركة نفطال في توزيع، تخزين وتسويق الوقود، غاز البتر ونشاطات الدول

رير ز التكالمميع، الزيوت والزفت، العجلات والمواد الخاصة. وكذا نقل المواد البترولية ومشتقاتها من مراك
لى الزبائن عبر وسائل النقل المتاحة والمتمثلة ت، لشاحناافي الأنابيب،  والتصنيع إلى المراكز الرئيسية وا 

 الباخرات وكذا عربات السكك الحديدية.
 :لمؤسسة نفطال مكونات نظم المعلومات الادارية 2-4-2
  الإداريةطبيعة الموارد البشرية ذات الصلة بنظم المعلومات: 

 إطارات لمتابعة نظام المعلومات، الشبكات الداخلية والبرمجيات : 5على مستوى وحدة قسنطينة هناك 
طارين للإ علام رئيس دائرة الإعلام الآلي، رئيس مصلحة الأنظمة والشبكات، رئيس مصلحة الإعلام الآلي وا 

توى لى المسعمديرية الإعلام الآلي الآلي. مهمة هذه الدائرة تتمحور حول تسيير قواعد البيانات وتحويلها إلى 
 المركزي. مع ضمان السير الحسن للأنظمة والبرمجيات على مستوى الوحدة.

  قواعد البيانات المتوفرة لدى المؤسسة:                                   
 تتوفر الوحدة على قواعد بيانات عديدة هي :

 خزون، المبيعات.قواعد البيانات الخاصة بالإستغلال : تسيير الم 
 .قواعد البيانات الخاصة بالتثبيتات : التسيير الفعلي والمحاسبي 
  .قواعد البيانات الخاصة بقطع الغيار : لوسائل النقل والتهييئات والتركيبات 

قاعدة  اعد فيوتجدر الإشارة إلى أنه بالتنسيق مع الإدارة المركزية للشركة فإنه يتم التحضير لإدماج هذه القو 
 . 2018دة خلال سنة واح
 

                                                 
* Societe Nationale de Commercialisation et de Distribution de Produits Pétroliers 

  .رالأولان من كلمة الجزائالحرفان   ALط وأي النف  Naftفهي مركبة من الكلمتين :   : Naftalأما كلمة 
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 البرمجيات المعمول بها                                                                
           شركة نفطال برمجيات متعددة ومصممة في الغالب داخليا من طرف إطاراتها، وهي تتكون تستعمل 

 مما يلي : 
Immosys gestion  ،Immosys comptable  ،Naftcompta ،Wincanal ،Naftcom ،

SDCom ،NaftIP ،Paie ،WinPDR ،Outlook ، 
 :الأجهزة و المعدات   

 حظيرة لاباس بها من الأجهزة ومعدات الإعلام الآلي تتلخص فيما يلي : تمتلك المؤسسة
 جهاز للإعلام الآلي المكتبي  114 -
  طابعة بمختلف الأنواع والأحجام )المصفوفية واليزر(  69 -
 سكانيير جهاز 60 -
 الجيل الثالث  " Cisco روتار " 01 -
 (Armoires de brassage avec switchخزانات الشبكات ) 03 -
- 01 Serveurs   
 3Gمودام  06 -
- 02 Cisco externe 
 :الشبكات 

- INTERNET  ADSL -   3G  
- INTRANET   portail.naftal.dz     
 www.naftal.dzعنوان الموقع الإلكتروني :  -

 نفطال الشاملة داخل شركةالجودة  2-4-3
 شهادات الجودة التي حصلت عليها الشركة : 
 . 2008نسخة  9001شهادة الإيزو  -
 .2004نسخة  14001شهادة الإيزو  -
 .2004نسخة  OHSAS 18001شهادة الإيزو  -
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 :شهادات الجودة التي تعمل المؤسسة للحصول عليها 
 .2015نسخة  9001يجري التحضير للحصول على شهادة الإيزو  -
  الجودةالتكوين في إطار : 

لمجالات ( التكوين التي تتوفر عليهما هذه الأخيرة، وذلك في مختلف ا02يتم تكوين إطارات الشركة بمركزي )
بيت برمجيات تصميم وتث  التسييرية والتقنية، أما فيما يتعلق بنظم المعلومات فالتكوين غالبا ما يكون بمناسبة

ادات للمراقبة والمراجعة الداخلية للجودة، او التحضير للنسخ الجديدة لشهجديدة، أو بمناسبة التحضير 
 الإيزو.        

 :مؤسسة إتصالات الجزائر – 2-5
 : التعريف بالمؤسسة 2-5-1
الجزائر عبارة عن مؤسسة عمومية اقتصادية، أصبحت مستقلة في تسييرها عن وزارة  اتصالاتمؤسسة  

المتضمن استقلالية قطاع البريد  2000أوت  05المؤرخ في  03/2000البريد بموجب  نص القرار 
د، والمواصلات، حيث تم بموجب هذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكفلت بتسيير قطاع البري
  وكذالك مؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر.

 :لمؤسسة اتصالات الجزائر المعلومات الادارية مكونات نظم 2-5-2
  طبيعة الموارد البشرية ذات الصلة بنظم المعلومات: 

هندسين مهندس للإعلام الآلي من بينهم م 35تتوفر مديرية اتصالات الجزائر لولاية قسنطينة على  أزيد من 
سن لمختلف أنظمة المؤسسة تقني سامي، يصهرون كلهم على السير الح 15رئيسيين، إضافة إلى أزيد من 

 معلومات.الومن بينها نظام 
  قواعد البيانات المتوفرة لدى المؤسسة:                                   

 لهامدخلات قواعد البيانات لدى المؤسسة هي في نفس الوقت عبارة عن مخرجات البرمجيات التي سيتم تناو 
جيات، إلى أن نظام الحفظ قد يكون محلي أو جهوي لبعض البرم في النقطة الموالية، لكن لابد من الإشارة 

عالجة كما انه قد يكون بالنسبة لأغلب البرمجيات الأخرى مركزي على مستوى الجزائر العاصمة تزامنا مع م
 البيانات على مستوى أي وكالة بالولاية.   

 البرمجيات المعمول بها                                                                
 يما البرمجيات وذلك بحسب نوعية الخدمة المقدمة، نذكر أهمها ف تستعمل مؤسسة اتصالات الجزائر عدد من
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 يلي: 
- GAIA  :تسيير الخطوط الهاتفية، التكفل بالأعطال وتحصيل مستحقات الفواتير  
-  CCBS.AWEIHU.TOMERCUSSYSTEM  BILLING  AND CARE دمة : تسيير زبائن خ

 " والفوترة الخاصة بهم.Fawri"فوري 
- BICP-HUAWEI BUSINESS INTELLIGENCE CORE PLATFORM  لاستغلال :

 الإحصائيات الخاصة بخدمة "فوري"
- CVBS تسيير زبائن خدمة "أنيس :Anis.والفوترة الخاصة بهم " 
-  ECMS/ERICSSONYSTEM MANAGEMENT CUSTOMERS:  تسيير زبائن خدمة :

 والفوترة الخاصة بهم. 4GLTE الجيل الرابع
- SYVCOM لـ   : نظام تسيير خدمة بطاقات الدفع المسبقADSL  4وG. 
 :الأجهزة و المعدات   

استثمارات ضخمة ومن بينها  بحكم طبيعة نشاط المؤسسة وكذا حجمها وأهمية أنشطتها، تمتلك المؤسسة
 ، ونذكر من بينها :معدات المرتبطة بتسهيل سيولة نظام المعلومات بهاالالأجهزة و 

 جهاز للإعلام الآلي المكتبي  165 -
 جهاز للإعلام الآلي المحمول  32 -
 طابعة بمختلف الأنواع والأحجام )المشتغلة تحت أنظمة الشبكات( 50 -
 طابعات صناعية كبيرة لطباعة مختلف وثائق وكالات المؤسسة وكذا الفواتير و الإعذارات. 04 -
 خزانات ضخمة للشبكات  04 -
 Serveurs  وادمخ 05 -
 GAIAخوادم ضخمة خاصة بالبرمجيات المختلفة لاسيما برمجيات  12 -

 تضاف إلى هذه المعدات تلك التي تتميز بها المؤسسة بحكم طبيعة نشاطها، ونذكر منها :
- Msan  .المثبت على مستوى كل تجمع سكاني للضمان الحسن لتوصيلات أجهزة الإتصالات 
- Deslam كلم لضمان توصيل وتكثيف  10-8ويصل مداها من  05دها المشتغلة عن بعد، عد

 الإتصالات.
       .G4الخاصة بالجيل الرابع  إضافة إلى أجهزة الإتصال -
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 الشبكات  
-  INTERNET: ADSL* 4G   - – **HDSL   
- INTRANET :  tawassol.at.dz/gdoc.at.dz/dalilkom.at.dz     
   ec.algerietelecom.dzو   www.algeritelecom.dzعنوان الموقع الإلكتروني: -

mail.algerietelecom.dz 4g.at.dz 
 ***EJCمؤسسة أورو جابن للبناء  – 2-6
 : التعريف بالمؤسسة 2-6-1

، عبارة عن شركة ذات مسؤولية محدودة، وهي عبارة عن مؤسسة جزائرية خاصةمؤسسة أورو جابن للبناء 
دج ، ويقع مقرها الإجتماعي  100 000 000مسيرها السيد جربلو عبد السلام، يقدر أسمالها الإجتماعي بـ 

شط المؤسسة في قطاع البناء قسنطينة. تن -الخروب –ووحدة الإنتاج بالمنطقة الصناعية طرف إبن باديس 
 والأشغال العمومية إضافة إلى تصنيع الهياكل الحديدية الخفيفة. 

لأسواق هذه المؤسسة بتشييد البناءات الجاهزه كالشاليهات والغرف الصحراوية والفيلات، إضافة إلى اتختص 
ى عامل حت 398الجاهزة وبناء المستودعات المخصصة للمصانع، ومزارع تربية الحيوانات. توظف المؤسسة 

 .   2017نهاية شهر ديسمبر 

 :و جابنلمؤسسة أور  مكونات نظم المعلومات الادارية 2-6-2
  طبيعة الموارد البشرية ذات الصلة بنظم المعلومات 

 لى إفيما يخص هذه الموارد هي ممثلة بمسؤول إدارة الجودة بالمؤسسة، مسؤولي المصالح والدوائر إضافة 
 المهندس المكلف بالإعلام الآلي . 

 قواعد البيانات المتوفرة لدى المؤسسة                                    
طارات دوائر المؤسسة، مع حفت ظ توفر المؤسسة على قاعدة للبيانات تجمع فيها مختلف مخرجات أعوان وا 

 دوري لمختلف هذه البيانات على مستوى الوسائط.  
 البرمجيات المعمول بها                                                                

 ددة منها ما يخص الجانب التقني الخاص بمهندسي الهندسة مؤسسة أورو جابن برمجيات متعتستعمل 

                                                 
* ADSL : Asymmetric Digital Subscriber Line , ou liaison numérique à débit asymétrique sur ligne d'abonné. 

 **HDSL : High-bit-rate Digital Subscriber Line, ou Ligne d'abonné numérique à haut débit. 
*** Euro Japan Construction Sarl 

http://www.algeritelecom.dz/
http://www.algeritelecom.dz/
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ت برمجياالمعمارية والمدنية، ومنها ما يخص جانب الإدارة والتسيير ، وفيما يخص هذه الأخيرة نذكر أهم ال
 الآتية : 

- ID Compta  لمسك المحاسبة وتسيير الإستثمارات 
- ID Soft  ،ة إعداد الأجور ومختلف التصريحات الدوريلتسيير الموارد البشرية : تسيير عقود العمل

 المتعلقة بها، متابعة وا عداد مختلف الوثائق الخاصة بالعمال.
- Gestion de Stock  كها فيتسيير ومتابعة المشتريات المواد الأولية المحلية والمستوردة، وكذا استهلا 

صف المخزون من المنتجات ن العملية الإنتاجية، والوقوف على مختلف التكاليف المرتبطة بها. تسيير
 المصنعة وتامة الصنع.

- Outlook ن تعاملي:لإدارة تبادل الرسائل اللأكترونية فيما بين عمال واطارات المؤسسة و كذا مختلف الم
 معهم.

 بالإضافة إلى البرمجيات المرفقة مع الآلات الحديثة للإنتاج. -

 :الأجهزة و المعدات   
 الأجهزة والمعدات الخاصة بالإعلام الآلي تتلخص فيما يلي : حظيرة هامة من على تحوز المؤسسة

 جهاز للإعلام الآلي المكتبي  45 -
 جهاز للإعلام الآلي المحمول 09 -
  طابعة متعددة الخدمات، (  06ليزر 25مصفوفية و 04طابعة بمختلف الأنواع والأحجام ) 35 -
 ) طابعة ليزر والصور طبق الأصل( Canon  طابعة نصف مصنعة 02 -
 جهاز سكانيير 03 -
 kyoceraطابعة للصور طبق الأصل  03 -
 (Table Traçanteطابعتين للخرائط والمخططات الهندسية ) 02 -
 (Armoires de brassage avec switchخزانات الشبكات ) 01 -
 Serveurs  خادم 01 -
 .3Gمودام  03 -
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 الشبكات : 
- INTERNET  ADSL -   3G  
 construction.netwww.ejعنوان الموقع الإلكتروني :  -
 info@ejconstruction.netعنوان البريد الإلكتروني :  -

 الجودة الشاملة داخل شركة نفطال 2-6-3
 شهادات الجودة التي حصلت عليها الشركة : 
 2011منذ  2008نسخة  9001شهادة الإيزو  -
 2012منذ  2004نسخة  14001شهادة الإيزو  -
 2012منذ  2004نسخة  OHSAS 18001شهادة الإيزو  -
اء ي البنفشهادة المطابقة للمعايير التقنية مسلمة من طرف المركز الوطني للدراسات والأبحاث المتكاملة  -

(CNERIB) 
ايير الممنوحة للمؤسسات التي تستجيب منتجاتها لمعشهادة "بصمة جزائرية" للمنتوج الوطني المضمون،  -

 .ة المحددة في دفتر الشروط الذي أقره منتدى رؤساء المؤسساتالجود

 :شهادات الجودة التي تعمل المؤسسة للحصول عليها 
 .2015نسخة  9001يجري التحضير للحصول على شهادة الإيزو 

  الجودةالتكوين في إطار  
  نسخأو التحضير لل يتم تكوين إطارات المؤسسة بمناسبة  التحضير للمراقبة والمراجعة الدورية للجودة،

 الجديدة لشهادات الإيزو، وذلك بمرافقة مكتب خارجي متخصص في إدارة الجودة. 
 
  URBACOمركز الدراسات والإنجازات في التعمير بقسنطينة"مؤسسة " -2-7   
 :  التعريف بالمؤسسة 2-7-1

لوكالة الوطنية للتعمير عبارة عن مؤسسة اقتصادية عمومية وهي شركة مساهمة، تعد فرعا من فروع ا هي
التي تتبع وزارة السكن والعمران، وتتشكل هذه الوكالة من ثمانية مكاتب دراسات عبر الوطن إلى جانب 

ة . يهتم هذا المركز بالمجالات التقني CNERUالمركز الوطني للدراسات والأبحاث التطبيقية في التعمير 

mailto:info@ejconstruction.net
http://www.anurb.dz/cneru.html
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 –، طريق عين الباي 1والاقتصادية، كما له أهداف بيئية في إطار التنمية المستدامة. يقع مقرها بـ 
 ومن بين مهام هذه المؤسسة نذكر :  قسنطينة.

 دراسات وتطوير كافة أنواع المخططات العمرانية لحساب الدولة، الجماعات المحلية والهيئات العمومية. -
طوير التجمعات الحضرية، فضلا عن تطوير وتهيئة المناطق، وبصفة عامة إعداد الدراسات المتعلقة بت -

 الدراسات المتعلقة بتهيئة الإقليم والدراسات الاستراتيجية
  الخدمات الطبوغرافية -
 الترقية العقارية -
 إنشاء دراسات الطرق والطرق السريعة والمنشآت الفنية وكذلك الهيدروليكية الصغيرة والمتوسطة. -
 :URBACO ات نظم المعلومات الادارية لمؤسسةمكون 2-7-2
 بيعة الموارد البشرية ذات الصلة بنظم المعلوماتط:  

 بالنظر إلى طبيعة عمل المركز فإن أغلب موظفيها هم عبارة عن مهندسين وتقنيين سامين في تخصصات :
-الجيولوجيا والهيدرولوجيا، و -الهندسة المدنية، الهندسة المعمارية، الأشغال العمومية والري، الهيدر

 لرئيسيجيولوجيا، الطوبوغرافيا، الحضرية. وزيادة على ذلك هناك موظفون إداريون يدعمون نشاطها التقني ا
لى إإضافة  عليها مهندس الإعلام الآلي بالمركز بما في ذلك تسهيل نقل المعلومة داخليا وخارجيا، والتي يقوم

 ة الجودة .تقني سامي وذلك بالتنسيق مع مسؤولة إدار 
  قواعد البيانات المتوفرة لدى المؤسسة:                                   

 ية.  الإدار تتوفر المؤسسة على قاعدة للبيانات تجمع وتحفظ دوريا فيها مختلف البيانات التقنية، المحاسبية و 
 البرمجيات المعمول بها:                                                                

  الخاص بالدراسات المدنية والهندسية  برمجيات؛ منها مايتعلق بالجانب التقني تستعمل المؤسسة عدة
 :يتعلق بالإدارة والمالية ونذكر منها  والطوبوغرافية، ومنها ما

 برمجيات تسيير الموارد البشرية والأجور -
 برمجيات المحاسبة -
 :الأجهزة و المعدات   

 أهم الأجهزة والمعدات الخاصة الآتية : على تحوز المؤسسة
 جهاز للإعلام الآلي المكتبي  41 -
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 جهاز للإعلام الآلي المحمول 04 -
 طابعة بمختلف الأنواع والأحجام  12 -
 (Table Traçanteطابعتين للخرائط والمخططات الهندسية ) 02 -
 (Armoires de brassage avec switchخزانات الشبكات ) 01 -
   (Serveursخادم ) 01 -
   3Gمودام  02 -
 الشبكات  

- INTERNET  ADSL -   3G  
 www. urbacirta@yahoo.frعنوان البريد الإلكتروني:  -

 URBACOالجودة الشاملة داخل  2-7-3
 مؤسسة شهادات الجودة التي حصلت عليها ال: 

 . 2012منذ شهر اوت لسنة  2008نسخة  ISO 9001المؤسسة متحصلة على شهادة الإيزو 
 
  : 1AAHPالمؤسسة الجزائرية للمواد البيطرية  "أ أ ش ب"     -2-8
 : التعريف بالمؤسسة 2-8-1
 

رية عبارة عن شركة ذات مسؤولية محدودة، وهي عبارة عن مؤسسة جزائللمواد البيطرية  أ أ ش ب  مؤسسة 
دج، ويقع مقرها  185 253 000خاصة، مسيرها السيد بلحاج مصطفى توفيق، يقدر أسمالها الإجتماعي بـ 

قسنطينة.  -نعها بالمنطقة الصناعية بالماقسنطينة، كما يقع مص -الإجتماعي بشارع بن معطي عبد الوهاب
 تنشط المؤسسة في قطاع المواد البيطرية. 

نتاج المواد الصيدلانية الموجهة للإستعمال الحيوان ا ي، وكذتنشط هذه المؤسسة في قطاع استيراد وتصدير وا 
 ات رعاية الحيوانات الأليفة . مواد ومعد 
 
 

                                                 
1roductPealth Hnimal Algerian A  
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 : AAHPمكونات نظم المعلومات الادارية لمؤسسة 2-8-2
  طبيعة الموارد البشرية ذات الصلة بنظم المعلومات: 

سؤول مهذه الموارد ممثلة بمسؤول كل دائرة من دوائر المؤسسة الذي يعد "قائدا للعملية"، وبالتنسيق مع 
 ول إدارة الجودة بالمؤسسة وكذا مسؤول ضمان ومراقبة الجودة. مهندسها للإعلام الآلي وكذا مسؤ 

  قواعد البيانات المتوفرة لدى المؤسسة:                                   
 ة لتركيبتتوفر المؤسسة على عدة قواعد للبيانات والتي تجمع وتحفظ بها مختلف البيانات، منها ما يتعلق با

 لف ، ومختجة، ومنها ما يتعلق بباقي البيانات التقنية الخاصة ببرامج الإنتاجالعلمية لمختلف المواد المنت
 البيانات الإدارية والمحاسبية.  

 البرمجيات المعمول بها                                                                
عدة برمجيات،   أ أ ش بة مؤسستستعمل زيادة على البرمجيات المدمجة في آلات الإنتاج الصيدلاني، 

دارة   لزبائنانميز بين البرمجيات الخاصة بتسيير الموارد البشرية، برمجيات التسيير التجاري من فوترة وا 
دارة المخزون، وكذا البرمجيات الخاصة بالتسيير المحاسبي  ة. للشرك والموردين، برمجيات تسيير المشتريات وا 

 :الأجهزة و المعدات   
 ظيرة معتبرة من الأجهزة والمعدات الخاصة بالإعلام الآلي تتلخص فيما يلي :ح لدى المؤسسة

 جهاز للإعلام الآلي المكتبي  32 -
 جهاز للإعلام الآلي المحمول 07 -
 طابعة بمختلف الأنواع والأحجام  12 -
   طابعة نصف صناعية 02 -
 طابعة للصور طبق الأصل  02 -
 (Armoires de brassage avec switchخزانات الشبكات ) 01 -
 Serveurs  خادم 01 -
 3Gمودام  03 -
 الشبكات  

- INTERNET  ADSL -   3G  
- INTRANET   :Outlook Et Omnichat 
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 www.aahp-dz.comعنوان الموقع الإلكتروني :  -
  aahplabo@yahoo.fr   contact@aahp-dz.com  عنوان البريد الإلكتروني : -

 المؤسسة الجزائرية للمواد البيطرية الجودة الشاملة داخل 2-8-3
 شهادات الجودة التي حصلت عليها الشركة : 

  2008نسخة  9001شهادة الإيزو  
 :شهادات الجودة التي تعمل المؤسسة للحصول عليها 

 .2015نسخة  9001يجري التحضير للحصول على شهادة الإيزو 
  الجودةالتكوين في إطار  
مكاتب عانة بكوين الموارد البشرية داخل المؤسسة أو خارجها، بالإعتماد على الموارد الداخلية او بالاستيتم ت

 تسيير،خارجية، وذلك بتنظيم أيام دراسية أو ملتقيات بمناسبة التحسيس بإجراءات جديدة في الإنتاج أو ال
    .   دق عليهوكذا في إطار التحضير للمراجعة الدورية لنظام إدارة الجودة المصا

 
  : SAFILAIT مؤسسة صافيلي -2-9
 :  التعريف بالمؤسسة 2-9-1
برأس مال قدرة عبارة عن شركة ذات مسؤولية محدودة، وهي عبارة عن مؤسسة جزائرية خاصة، صافيلي  

يقع مقرها ، مسيرها ومديرها العام السيد محمد صيفاري. 2002دج، تم إنشاؤها سنة  90.000.000
توظف الشركة اكثر من  ينة. الجزائر.قسنط –ين سمارة ع -شارع سديرة  11ي مع وحدة الإنتاج بـ الإجتماع

 100,000عامل بمناصب دائمة، وهي تختص في قطاع الحليب ومشتقاته، إذ تنتج وتحول أزيد من  180
 لتر يوميا. 

    لمؤسسة صافيلي: الإدارية مكونات نظم المعلومات 2-9-2 
 الإداريةلبشرية ذات الصلة بنظم المعلومات طبيعة الموارد ا 

هي ممثلة بمسؤول مصلحة تكنولوجيا المعلومات والإتصال التي تختص بمصلحة مستقلة تابعة مباشرة 
ضمان للمديرية العامة، والتي تنسق مع إدارة مصلحة جودة منتجات الشركة، وكذا مختلف الوظائف الأخرى ل

لام ى المهندس المكلف بالإعمخرجات ذات الجودة المطلوبة، إضافة إلالسير الحسن للعملية الهادفة إلى 
 . الآلي

mailto:aahplabo@yahoo.fr


 الفصل الرابع المنهجية للدراسة  الإجراءات
 

- 176 -  

 

 قواعد البيانات المتوفرة لدى المؤسسة                                    
طارات دوائر الشركةة، مع حف  ظ تتوفر المؤسسة على قاعدة للبيانات تجمع فيها مختلف مخرجات أعوان وا 

 ات.  دوري لمختلف هذه البيان
 البرمجيات المعمول بها                                                                

 ر من الشركة برمجيات متعددة ومتطورة تساير تطور الآلات المستعملة في العملية الإنتاجية، نذكتستعمل 
 بين  أهم البرمجيات مايلي :

- Belteeh   ،ERP . 
- Outlook : طارات الشركة وكذا مختلف المت الإلكترونيةرسائل لإدارة تبادل ال عاملين فيما بين عمال وا 

 معهم.

 :الأجهزة و المعدات   
 أهم الأجهزة والمعدات الخاصة الآتية : على تحوز المؤسسة

 جهاز للإعلام الآلي المكتبي  20
 جهاز للإعلام الآلي المحمول 05
  طابعة متعددة الخدمات، (  06ليزر 07ومصفوفية  02طابعة بمختلف الأنواع والأحجام ) 15
 (Armoires de brassage avec switchخزانات الشبكات ) 01
   (Serveursخوادم ) 01
 3Gمودام  03
 الشبكات  

- INTERNET  ADSL -   3G  
 www. safilait. comعنوان الموقع الإلكتروني :  -
 safilait@safilait.comعنوان البريد الإلكتروني :  -

 مؤسسة صافيليالجودة الشاملة داخل  2-9-3
 مؤسسة شهادات الجودة التي حصلت عليها ال: 

 أسبعة لا تعمل الشركة على احترام المواصفات التي يحتاجها الزبون مع تكلفة اقل بالتالي فكمياتها المبا

mailto:safilait@safilait.com
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نتج لى المدة تكون على مراحل بدءا من جودة المادة الأولية إبها)كبيرة نوعا ما(.  علما أن مراقبة الجو  
 ه المراقبة تكون على مستوى مخبر الكيمياء الفيزيائية و مخبر علم الجراثيم.ذو ه، تام الصنع

 نظام إدارة وأمن المواد الغذائية  22000شهادة الإيزو 
  الجودةالتكوين في إطار 
  في إطار برنامج استفادت الشركة من عدة إجراءات للتأهيلMEDA ة()الشراكة الأوروبية المتوسطي 
 ( 1لتطبيق مخططHACCP لتحليل المخاطر ونقطة التحكم الحساسة. الامر الذي ساعدها في  )

 نفس السياق من تكوين إطاراتها في مختلف المجالات ومنها الإدارة بمختلف نظمها. 

  : BIFAمؤسسة "بيفا"  -2-10
 : ةالتعريف بالمؤسس 2-10-1

مختلطة بنسبة  عبارة عن شركة ذات مسؤولية محدودة، بشراكة  2So.Al.Tu.Biصوالتوبي -شركة بيفا
التركية لصناعة  Bifaللطرف الأجنبي التركي المتمثل في شركة المساهمة  % 49للشريك الجزائري و 51%

 -، قسنطينةوش مرادالمواد الغذائية وصناعة البسكويت. تقع بـالمنطقة الصناعية عيسى بن حميدة ديد
 .2004وبدأ مصنعها بالإنتاج الفعلي عام  2003تأسست هذه الشركة في أكتوبر الجزائر. 

طة، للشركة ثلاثة وحدات إنتاج، الأولى خاصة بالبسكويت والكعك، الوحدة الثانية خاصة بالحلوى والشكلا
 والثالثة وهي أحدث وحدة تختص في صناعة المشروبات.

عامل في مختلف المستويات، وهو عدد مرشح للإرتفاع  بالنظر إلى آفاق  3100من  توظف الشركة اكثر
  الإستثمار والتنويع المسطرة من قبل الشركة.

 :BIFAمكونات نظم المعلومات لمؤسسة  2-10-2 
 البرمجيات المعمول بها                                                                
 ر منبرمجيات متعددة ومتطورة تساير تطور الآلات المستعملة في العملية الإنتاجية، نذك الشركةتستعمل 

 بين  أهم البرمجيات مايلي : 
- prost    ،Pic stock . 
- Outlook :  طارات الشركة وكذا مختلف لإدارة تبادل الرسائل اللإكترونية فيما بين عمال وا 

 المتعاملين معهم.
                                                 

1ointPontrol Critical Cnalysis Aazard H  
2 scuiteBirque De Tu-geroAlciete So  الشركة الجزائرية التركية لإنتاج البسكويت 
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 الشبكات  
- INTERNET  ADSL -   3G  
 www. bifa. comعنوان الموقع الإلكتروني :  -
 contact@bifa.comعنوان البريد الإلكتروني :  -

 صوالتوبي -الجودة الشاملة داخل شركة بيفا 2-10-3
 شهادات الجودة التي حصلت عليها الشركة : 

  Bifaلشريك التركي تستفيد من خبرة وشهادات ا لا تحوز على شهادات الجودة ولكنها صوالتوبي -شركة بيفا
 .22000و14001،  9001في هذا المجال، إذ يحوز هذا الأخير على الشهادات الخاصة بإدارة الجودة 
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 الاختبارات المرتبطة بأداة الدراسة )الاستبيان( : الثالث المبحث
 فيما يلي: باستخدام عدة اختبارات ندرجها يمكن التعرف على مصداقية وثبات عينة الدراسة

 الظاهري : الصدق اختبار .1
 ضعتأخ فقد الدراسة، لمتغيرات قياسها في (انةالقياس )الاستب أداة صلاحية من معرفة مدى  التأكد بهدف

 مجالات في المحك ِّمين الأساتذة من مجموعة على بعرضها وذلك الظاهري، الصدق لاختبارهذه الأخيرة 
ات لإدارة والإحصاء، وأساليب البحث العلمي في عدد من الجامعمختصين في ا من العلمي والبحث الإدارة
 من ودقتها ةفقرات أداة الدراس للاستبيان. إذ قام المحكمون بتبيين مدى وضوح الأولية الصيغة بمراجعة للقيام

تجابت وقد اس ،للتطبيق المقياس وصلاحية للفقرات اللغوية الصحة الفقرات  ارتباط درجة العلمية، الناحية
ذ  الباحثة لآراء السادة المحكمين من خلال  حذف وتعديل فقرات الاستبيان في ضوء مقترحاتهم مع الأخ

 64 من الاستبيان عبارات تم تقليص فقد لذلك الدراسة. وكنتيجة إشكالية البحث وفرضيات بعين الاعتبار
 .عتمدةالم الدراسة أداة شكلت عبارة 55الصياغة الأولية للاستبيان إلى  نع عبارة
 اطالارتب من الصدق البنائي لأداة الدراسة تم حساب مصفوفة لتأكدل لصدق البنائي لأداة الدراسة:ا .2

 :لي يبين ذلكالموابين أبعاد ومحاور الإستبانة والدرجة الكلية للأداة  والجدول 
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 نتائج الإتساق الداخلي لمحاور الاستبيان ( : 8-4الجدول رقم  )  

 spssالمصدر: من إعداد الباحثة  بالاعتماد على مخرجات برنامج  

لكلية لدرجة اعاد  ومحاور الدراسة  وارسون  المعنوية بين أبيب الارتباطيبين الجدول أعلاه نتيجة  معامل  
ود ما يدل على  وج 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0.00كلها بلغت قيمة  للأداة، حيث أن

قيمتين  في كل الأبعاد الجزئية ما بين ال الارتباطموجبة بينهم، حيث تراوحت قيم معامل  ارتباطعلاقة 
، وفي محور 0.859 الإداريةفي محور نظم المعلومات  باطالارت،  كما بلغ معامل (0.672–0.497)

تنج تحقق القوي بينهم وبين الأداة ككل،  ما يجعلنا نس  الارتباطما يبين  0.911الجودة الشاملة  قيمة 
 الداخلي للأداة المدروسة . الاتساقأو تحقق عامل  للاستبياننائي بال الارتباط

  : الدراسة أداة اختبار ثبات -3
من خلال برنامج من ثبات أداة القياس المستخدمة في الدراسة قمنا باحتساب معامل ألفا كرونباخ للتأكد 

SPSS  ، يأخذويستخدم هذا الاختبار لتحديد فيما إذا كانت أسئلة الاستبيان صحيحة ، لأبعاد الدراسة 
 فإن ات أداة الدراسة،فقر  في ثبات يوجد لم فإذا الصحيح، والواحد الصفر بين تراوحتقيما  الثبات معامل

 مستوى الدلالة معامل بيرسون  المحاور
 0.00 0,5820 قواعد البيانات 

 0.00 0,5880 الموارد البشرية
 0.00 0,6720 الأجهزة و المعدات

 0.00 0,5980 البرمجيات و الاجراءات
 0.00 0,4970 الشبكات

 0.00 0,8590 نظم المعلومات الادارية
 0.00 0,6020 التزام الادارة العليا

 0.00 0,6330 الزبون التركيز على 
 0.00 0,5590 مشاركة العاملين
 0.00 0,6700 التحسين المستمر

 0.00 0.604 إدارة الموردين
 0.00 0.911 الجودة الشاملة
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 المعامل قيمة فإن في البيانات تام ثبات هناك كان إذا العكس وعلى للصفر مساوية تكون  المعامل قيمة
 مصداقية في تعني زيادة معامل ألفا كرونباخ  قيمة في زيادة أي بالتالي الصحيح، الواحد تساوي 

وتجسدت نتائج  هذا الاختبار كما الدراسة، على مجتمع  العينة نتائج عكس إمكانية وبالتالي البيانات،
 :يلي

 الاستبيان لأبعاد ألفا كرونباخ  (:معامل 9-4الجدول رقم )

 spssالمصدر: من إعداد الباحثة  بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 لغب حيث الأداة، تطبيق لأغراض ثبات كافية بقيمة تتمتع الاستبانة محاور أن (9-4) الجدول من يتضح
 على عتمادالا يمكننا مرتفع، وبالتالي ثبات معامل وهو المائةب 86.10 البيانات جمع لأداة الكلي الثبات معامل
 .الدراسة أهداف تحقيقو استخدام فقرات الاستبيان ل البيانات هذه
 

قيمة معامل ألفا  عدد الفقرات المجال
 كرونباخ 

مستوى 
 القياس

 ممتاز 8530, 5 البيانات قواعد
 ممتاز 8530, 6 البشرية الموارد
 ممتاز 8490, 5 المعدات و الأجهزة

 ممتاز 8500, 5 الاجراءات و مجياتالبر 
 ممتاز 8580, 3 الشبكات

 ممتاز 8340, 24 الادارية المعلومات نظم
 ممتاز 8530, 6 العليا الادارة التزام

 ممتاز 8540, 7 الزبون  على التركيز
 ممتاز 8570, 5 العاملين مشاركة
 ممتاز 8500, 7 المستمر التحسين

 ممتاز 8540, 6 الموردين إدارة
 ممتاز 8380, 31 الشاملة الجودة

 ممتاز 0.861 55 الأداة ككل
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 الخلصة: 
ذا ومجالاتها وك تعرضنا في هذا الفصل للإجراءات المنهجية للدراسة حيث تم التطرق لنوع الدراسة     

لى كما تعرفنا ع .الوصفي التحليلي الذي يتناسب مع موضوع بحثنا  المنهج المتبع والمتمثل في المنهج
 بأداة التعريف وقد تم  مختلف المصادر الأولية و الثانوية التي تم الاعتماد عليها لجمع بيانات البحث .

 عتمدالم يزالترموكذا مكوناته و  هتم تبيين مختلف مراحل تصميم إذ ،الدراسة الرئيسية والمتمثلة في الاستبيان
 فرهاتو  التي البيانات ومناقشة تحليل عملية تيسير بهدف 20 طبعة SPSS برنامج على القياس أداة لمكونات

 .هذه الأداة  

علة في تحديد مجتمع وعينة الدراسة من خلال  اختيار مجموعة من المؤسسات الاقتصادية الفاها دبعتم لي   
اتية( لى عدة أشكال للمؤسسة )عامة، خاصة، صناعية ، خدمولاية قسنطينة وحاولنا قدر الإمكان  التركيز ع

ة كما  ركزنا عند تحديد العينة على مختلف الإطارات التي تعمل في هذه المؤسسات وذلك لضمان مصداقي
ة الجود في الإجابات إذ تعد هذه الفئة هي الأقرب لمختلف تطبيقات نظم المعلومات الإدارية و كذا مرتكزات

 .الشاملة 

ا وم بعدها باختبار  الصدق الظاهري من خلال تحكيم الاستبيان من طرف مجموعة من الأساتذة و كذلنق 
 هذامرتفع و  ثبات معامل وهو بالمائة 86.10 معامل ألفا كرونباخ ، بحيث بلغ ثبات الأداة اتساق و قياس
 نفس على نحصل وفس لاحقة فترة في الدراسة عينة نفس على الاستبانة توزيع إعادة لو تم أنه يعني

ياتها في التي سنختبر فرض الدراسة أهداف تحقيق في البيانات هذه على الاعتماد يمكننا وبالتالي البيانات،
 .            الفصل الموالي

 

 



 

 
 

 :خامسالفصل ال  
 الدراسة وتحلیل نتائج عرض

 المیدانیة
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 :دـــــتمهي
 منهجية جانب إلى ،الدراسة بمجالات المتعلقة التفاصيل على السابق الفصل خلال من تعرفنا بعدما   

 عرض على الفصل هذا خلال من نعمل الدراسة، لأداة الضرورية بالاختبارات قيامنا ثم المتبعة، البحث
 في دمينمق الإحصائية، المعالجات إجراء بعد الدراسة أداة باستخدام عليها الحصول تم التي النتائج وتحليل
 تحليلا نيةثا مرحلة في ثم الدراسة، لعينةالشخصية والوظيفية  بالبيانات المتعلقة للبيانات عرضا أولى مرحلة
خمسة بأبعاده ال الإداريةالمتغير المستقل نظم المعلومات  بقياس المتعلقة الدراسة عينة لإجابات وصفيا

 . سة الدرا كذلك داخل المؤسسات الاقتصادية محل ةالمتغير التابع المتمثل في الجودة الشاملة بأبعاده الخمسو 

 بهذه المتصلة الفرعية والفرضيات الرئيسة الفرضيات وتحليل اختبار إلى الفصل هذافي  تطرق سن كما 
 ريةالإدانظم المعلومات  بين إحصائيا دالة علاقة توجد كانت إذا فيما معرفة إلى تهدف والتي ،الدراسة
سنقوم  يهوعل .لمعتمدةا الإحصائية الأساليب بواسطة وتفسيرها تابع كمتغير والجودة الشاملة  مستقل، كمتغير

 :على  بالتركيز خلال هذا الفصل 

 . التحليل الوصفي للدراسة -
 . الدراسة اختبار فرضيات -
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 التحليل الوصفي للدراسة :الأول المبحث
 عرض سنقدم في هذا العنصر الدراسة، صدق وثبات فقرات أداةعلى  السابق الفصل خلال تعرفنا بعدما

 لدراسة،ا الشخصية والوظيفية لعينة البياناتمن خلال تحليل  ،SPSSبرنامج  باستخدام نتائج الدراسة وتحليل
 ،الخمسة المتغير المستقل نظم المعلومات الإدارية بأبعاده بقياس المتعلقة الدراسة عينة إجاباتتحليل  ثم

 قتصاديةالمؤسسات الا على مستوى  هذاو  ،كذلك ةوالمتغير التابع المتمثل في الجودة الشاملة بأبعاده الخمس
 .محل الدراسة

 : الدراسة لعينة الشخصية والوظيفية تحليل البيانات -1
 تفسير يف تساعد أنها اعتبار على الميدانية، لدراسةل مهما مرجعيا إطارا ةيالشخصية والوظيف البيانات تشكل
 ئجالنتا ومناقشة وتحليل عرض المبحث هذا مستوى  على نتناولس وعليه .بالدراسة المتعلقة البيانات بعض

لسلم الجنس، العمر، ا :في والمتمثلة الدراسة، لعينة الشخصية والوظيفية بالبيانات المتعلقة الإحصائية
 .المستوى الدراسيو ، الخبرة الإداري 

 :الجنس أساس علىوصف خصائص الدراسة  1-1
                             :توزيع عينة الدراسة حسب الجنس يمثل الجدول الموالي

 (: توزيع عينة الدراسة حسب الجنس.1-5جدول رقم )

المئويةالنسبة  العدد الفئة المتغير % 

 
 الجنس

 

 68,5 261 ذكر

 31,5 120 أنثى

 100,0 381 المجموع

 ."20VSPSS"بناءاً على مخرجات برمجيةالمصدر:من إعداد الباحثة 
ته نسب إطارا نجد ما 381فمن مجموع  الذكور،أن نسبة الإناث أقل من نسبة  أعلاه يتضح من خلال الجدول

 من المجموع الكلي للعينة الإناثفي حين نجد أن نسبة  نسبيا،% من الذكور وهي نسبة مرتفعة  68.50
 فقط . %31.5مفردة أي ما نسبته  120ـيقدر ب

 :العمر أساس علىوصف خصائص الدراسة  2-1
 توزيع مفردات العينة حسب الفئات العمرية يمثل الجدول الموالي
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 (: توزيع مفردات العينة حسب الفئات العمرية. 2-5)جدول رقم 

 %النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 العمر

 21,0 80 سنة 30 من أقل

 47,2 180 سنة 40 من أقل - سنة  30

 20,2 77 سنة 50 من أقل-سنة  40

 11,5 44 فأكثر سنة 50

 100,0 381 المجموع

 ."20VSPSS"على مخرجات برمجيةمن إعداد الباحثة بناءاً  المصدر:
نسبة  أكبر أن يتضح ،توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفئات العمريةفي جدول  المبينة الكمية الشواهد من

 سنة 30 من أقل%، ثم الفئة الأولى 47.20بنسبة  سنة 40 من أقل - سنة  30تجسدت في الفئة الثانية 
فئة و  ،% 20.20بنسبة   سنة 50 من أقل-سنة  40%، وتليها الفئة الثالثة والرابعة على التوالي21بنسبة 

المؤسسات محل الدراسة  إطاراتكل هذه الأرقام تشير إلى أن معظم  .% 11.5 سنة بنسبة 50أكبر من 
 الإدارية المناصب مستوى  على مكان لها تأخذ بدأتوهذا ما يؤكد أن هذه الأخيرة  هي من فئة الشباب

 بمستوياتها الثلاث داخل المؤسسات الاقتصادية محل الدراسة.
 : الخبرة سنوات أساس على وصف خصائص الدراسة 3-1

  : داخل مختلف المؤسسات الأفرادسنوات خدمة ومزاولة نشاط  يمثل الجدول الموالي
 (: توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة3-5جدول رقم )

 %النسبة المئوية  العدد الفئة المتغير

 سنوات الخبرة

 13,4 51 سنوات 5 من أقل

 36,7 140 سنوات 10 من أقل-سنوات  5

 28,3 108 سنوات 15 من أقل-سنوات 10

 21,5 82  فأكثر سنة15 

 100,0 381 المجموع

 ."20VSPSS"من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية المصدر:
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 من قلأ -سنوات 5 ذين تتراوح خبرتهم ما بينلتشير النتائج الإحصائية بالجدول أعلاه إلى أن الإطارات ال
      إطارا، وشكلوا ما نسبته أكثر من 140سنوات جاؤوا في المرتبة الأولى، حيث بلغ عددهم  10

ذين تتراوح خبرتهم ما لالإطارات الجاء في المرتبة الثانية كما . 381 ـإجمالي مفردات العينة ال من 36.70%
أكثر من   ايليهم في المرتبة الثالثة الإطارات التي لديه ،%28.3بنسبة  سنوات 15 من أقل-سنوات 10بين
، وجاء في المرتبة من إجمالي عينة الدراسة  21.5%إطارا، بما نسبته 82بلغ عددهم   إذسنة خبرة 15

 إطارا، بما نسبته  51إذ بلغ عددهم ، سنوات تتعدى خبرتهم الخمسذين لم لالأخيرة الإطارات الو الرابعة 
داخل المؤسسات الاقتصادية  الإطارات العموم على بأنه نستنج سبق مما .% من مجموع أفراد العينة13.40

بصفة  الإداريةالأمر الذي سيساهم في تطبيق نظم المعلومات  متوسطة إلىجيدة  بخبرة تتمتع محل الدراسة 
 ووظيفي. إداري عند كل مستوى  الشاملة ضبط الجودة مراعاة  جيدة داخل المؤسسة مع

 : الإداري  السلم أساس علىوصف خصائص الدراسة  4-1

  توزيع عينة الدراسة حسب السلم الاداري  يمثل الجدول الموالي
 الإداري (: توزيع عينة الدراسة حسب السلم 4-5جدول رقم )

 %النسبة المئوية  العدد الفئة المتغير

 
 
 

 إليهالمنتمي  الإداري السلم 
 

 2,6 10 عام مدير رئيس

 18,9 72 مدير

 27,6 105 قسم رئيس

 14,7 56 مصلحة رئيس

 36,2 138  ات المستوى التشغيليإطار 

 100,0 381 المجموع

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية
 الوسطى)رئيس قسم، ينتمون إلى مستوى الإدارة ممن هم العينة مفردات غالبية أن إلى الجدول نتائج تشير

في حين أن أفراد عينة الدراسة الذين ينتمون إلى مستوى الإدارة ، ٪ 42.3أي بنسبة  161رئيس مصلحة( 
بلغ عدد أفراد عينة ، كما العينة مفردات مجموع من 36.2٪  نسبته إطار أي ما 138ـقدر ب التشغيلية

 من %، 21.5 نسبته بما إطارا 82مستوى الإدارة العليا )رئيس مدير عام ومدير( ينتمون إلى الدراسة الذين 
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العينة هم رؤساء أقسام  مفردات ان أغلبيةنلاحظ  بالتاليو إطارا.  381 عددهم البالغ العينة مفردات مجموع
تصميم الجهة المسؤولة عن وسطى وهي  إطاراتوهذا أمر منطقي لان هذه الفئة تعتبر  ورؤساء مصلحة

دارة  لجهة أخرى تشرف هذه الفئة على ضمان الجودة الشاملة من خلا ومن ،هذا من جهة نظم المعلومات وا 
 .ةشغيليالت الإدارةالعليا و  الإدارةالربط بين 

 : الدراسيالمستوى  أساس علىوصف خصائص الدراسة  1-5
 يمثل الجدول الموالي توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي

 (: توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي.5-5جدول رقم )

 %النسبة المئوية  العدد الفئة المتغير

 
 المستوى الدراسي

 

 29,4 112 ثانوي فما أقل

 66,7 254 جامعي

 3,9 15 دراسات عليا

 100,0 381 المجموع

 20VSPSS"المصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على مخرجات برمجية

توى من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن المستوى التعليمي الذي غلب على أفراد العينة الإحصائية هو المس
من الحجم الإجمالي %29.4نسبةبا، ثم تليه فئة الثانوي فما أقل فرد 254أي % 66.7الجامعي بنسبة 

    رتوراه وقدتعليم عالي أي ماجستيير أو دكتتمثلت في الأفراد الذين لهم مستوى  للفئة الأقل، والنسبة للعينة
 .% 3.9 فرد فقط أي بنسبة 15ـ ب

رية يسهل متابعة نظم المعلومات الإدانسبة العاملين ذوي المستوى التعليمي الجامعي مرتفعة مما  وتعد
ملة الشاالجودة مستويات تحسين كما أن هذه الفئة تعمل بشكل مستمر على  ،داخل المؤسسة وضمان فعاليتها

 الاقتصادية. المؤسسةداخل 
 وصف متغيرات الدراسة -2

 المتمثلة في الاستبيان أبعاد حول الدراسة عينة مفردات استجابات وتحليل عرضالعنصر  هذافي  نتناول
 الاستبيان نتائج تحليل في سنعتمدإذ  .جهة أخرى  من الشاملةالجودة و جهة،  من الإداريةنظام المعلومات 
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 لتقدير الحسابية المتوسطات من كل استخدام تمسي حيث الوصفية، الإحصائية الأساليب بعض على
 .المتوسطة القيم حول الاستجابات تشتت درجة لقياس المعياري  الانحراف وكذا المستويات،

 : المستقل()المتغير نظم المعلومات الإدارية  فقرات وصف 1-2
 الحسابية المتوسطات استخدام إلى عمدنا محل الدراسةالمؤسسات  في الإداريةالمعلومات  نظم لوصف 

 .الاستبيان فقراتبالنسبة لكل فقرة من  وكذلك مستوى القبولأهمية كل فقرة و  المعيارية توالانحرافا
 قواعد البيانات : الأول البعد فقرات وصف 1-1-2

        قراتف 5 ـب قياسه تم قدو  الدراسة،  لفرضيات وفقا الأول الفرعي المستقل المتغيرقواعد البيانات  تمثل
       .ة لفقرات قواعد البياناتالمعياري والانحرافات الحسابية المتوسطات ويبين الجدول الموالي

 الاختلاف معامل المعياري  والانحراف الحسابي والنسب المئوية،الوسط  (: التكرارات6-5الجدول رقم )
 البيانات. قواعدبعد  لفقرات

 رمز
 الفقرة

الوسط  فقرات بعد قواعد البيانات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

أهمية 
 الفقرة

مستوى 
 القبول

X11  لدى المؤسسة قاعدة بيانات شاملة تزود نظام
 المعلومات بالمدخلات اللازمة .

3,93 
 

 مرتفع 1 0,794

X12  قاعدة بيانات المؤسسة في منع تساهم
 ازدواجية بيانات الملفات

3,81 
 

 مرتفع 4 0,816

X13  تساهم قاعدة البيانات في تخفيض تكلفة
 الاحتفاظ بالبيانات

3,74 
 

 مرتفع 5 0,922

X14  تساهم قاعدة البيانات في التكامل الوظيفي
 للنظم الفرعية للمعلومات

3,86 
 

 مرتفع 3 0,857

X15  لدى المؤسسة وسائل حماية فعالة لقاعدة
 بياناتها

3,93 
 

 مرتفع 1 0,843

X1 مرتفع 0,527 3,85 بعد: قاعدة البيانات 
 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية

قواعد لمتغير  إلى أن المتوسط الحسابي العام تشير بيانات الجدول وفقا لأراء المفردات المشمولة بالدراسة
)لدى  X11 احتلت العبارتين  إذ .، ما يعني وقوعه في منطقة موافق على سلم ليكرت3.85البيانات  قد بلغ 
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)لدى المؤسسة وسائل حماية  x15المؤسسة قاعدة بيانات شاملة تزود نظام المعلومات بالمدخلات اللازمة( و
تساهم قاعدة ) X13  العبارة الثالثةأما  ، 3.93الأولى بمتوسط حسابي قدره ب فعالة لقاعدة بياناتها (المرتبة 

، وما 3.74  ـلأخيرة بمتوسط حسابي قدر ب( في المرتبة االبيانات في تخفيض تكلفة الاحتفاظ بالبيانات
 لأن وذلك ،البياناتقواعد  بعد فقرات نحو إيجابية ومتقاربة كانت الدراسة عينة أفراد اتجاهاتنلاحظه أن 
جاءت  وافقةملأن درجة ا كما (.3) القياس لأداة الحسابي المتوسط من أكبر جاءت الحسابية متوسطاتها

 .4.19إلى  3.40الحسابي يقع في المجال  مرتفعة وفق مقياس مستوى القبول، حيث أن قيمة المتوسط
تعد  إذ ،ل الدراسةحالمؤسسات الاقتصادية م إداراتمستوى  ت علىلبيانااقواعد  ببناء يوجد اهتمامبمعنى أنه 

مختلف دى البيانات المادة الخام لنظم المعلومات الإدارية وكلما كانت قواعد البيانات صحيحة ومتوفرة ل
يمكن الاعتماد عليها في عملية اتخاذ يحة حالمؤسسة كلما كان هناك فعالية في وضع معلومات ص إطارات
 القرار.

 ياناتبالنسبي للانحرافات المعيارية عن الأوساط الحسابية والذي تشير إليه بالنسبة إلى الانخفاض أما  
 اتساق ، فهو مؤشر على عدم وجود تشتت كبير حول المتوسط الحسابي ما يدل على وجود(6-5)الجدول

 .0.527 ـقد قدر الانحراف بو بعد قواعد البيانات، بالدراسة حول فقرات بين إجابات الأفراد المشمولين 
 : الموارد البشريةالثاني البعدفقرات وصف  2-1-2

ويبين  قراتف 6 ـب قياسه تم الدراسة، وقد لفرضيات وفقا الثاني الفرعي المستقل الموارد البشرية المتغير تمثل
   .المعيارية لفقرات الموارد البشرية والانحرافات الحسابية المتوسطات الجدول الموالي
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 معامل الاختلاف المعياري  والانحراف الحسابي الوسط  والنسب المئوية، (: التكرارات7-5الجدول رقم )
 بعد الموارد البشرية. لفقرات

 فقرات بعد
 الموارد البشرية

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

أهمية 
 الفقرة

مستوى 
 القبول

X21  يعتمد نجاح أي نظام للمعلومات على مهارات
 القائمين على إدارته و تشغيله

4,20 
 

مرتفع  1 9230,
 جدا

X22  ون هتميلدى المؤسسة عاملون في نظم المعلومات 
 بتطوير وتصميم أنظمة معلوماتها

4,05 
 

 مرتفع 3 8030,

X23  المعلومات تتوفر المؤسسة على مسؤول استرجاع
 يقوم بتصميم وسائل وأدوات الاسترجاع

3,90 
 

 مرتفع 6 9620,

X24  لدى المؤسسة مسؤول تصميم نظام قاعدة البيانات
 يقوم بتحديد وسائل وأشكال تخزين الملفات

3,99 
 

 مرتفع 4 8410,

X25  يستطيع العاملون داخل المؤسسة  التكيف مع
لتكنولوجيا المعلومات من خلال التغيرات المستمرة 
 التدريب المستمر

3,97 
 

 مرتفع 5 8490,

X26  إن أهمية العنصر البشري في إدارة وتشغيل نظم
 المعلومات  تفوق أهمية المستلزمات المادية

4,09 
 

 مرتفع 2 8700,

 مرتفع 5430, 4,02 بعد: الموارد البشرية
 ."20VSPSS"بناءاً على مخرجات برمجيةمن إعداد الباحثة  المصدر:

إلى أن المتوسط الحسابي العام لمتغير  ،وفقا لأراء المفردات المشمولة بالدراسة ،الجدولهذا تشير بيانات 
 X21 احتلت العبارة  إذ ، ما يعني وقوعه في منطقة موافق على سلم ليكرت.4.02قد بلغ   الموارد البشرية

المرتبة الأولى بمتوسط  ()يعتمد نجاح أي نظام للمعلومات على مهارات القائمين على إدارته و تشغيله
تتوفر المؤسسة على مسؤول  "والتي تنصثم تأتي العبارة الثالثة  و بدرجة مرتفعة جدا 4.20ب  حسابي قدر

 ـالأخيرة بمتوسط حسابي قدر بتبة في المر  " استرجاع المعلومات يقوم بتصميم وسائل وأدوات الاسترجاع
كما أن ( 3)القياس لأداة الحسابي المتوسط من أكبر جاءت الحسابية توسطاتالم، وما نلاحظه أن  3.90

الحسابي يقع في المجال  درجة الاهتمام جاءت مرتفعة وفق مقياس مستوى القبول، حيث أن قيمة المتوسط
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لعنصر الأساسي في تشغيل النظام بالموارد البشرية كونها ايوجد اهتمام بمعنى أنه  .4,19إلى  3,40
 .التنسيق بين المستلزمات المادية والبيانات وكذا البرمجيات والشبكاتو 
 ياناتبأما بالنسبة إلى الانخفاض النسبي للانحرافات المعيارية عن الأوساط الحسابية والذي تشير إليه  

بين  كبير حول المتوسط الحسابي ما يدل على وجود اتساقالجدول، فهو مؤشر على عدم وجود تشتت 
الموارد  لبعد معياري وقد قدر الانحراف ال الموارد البشرية إجابات الأفراد المشمولين بالدراسة حول فقرات متغير

 .0.543ب  البشرية
 الث: الأجهزة والمعداتالث البعدوصف فقرات  3-1-2

               فقرات 5 ـب قياسه تم الدراسة، وقد لفرضيات وفقا الثالث الفرعي المستقل المتغير الأجهزة والمعدات تمثل
    .الأجهزة والمعداتالمعيارية لفقرات  والانحرافات الحسابية المتوسطات ويبين الجدول الموالي

 معامل الاختلاف المعياري  والانحراف الحسابي الوسط  والنسب المئوية، (: التكرارات8-5لجدول رقم )ا
 بعد الأجهزة والمعدات. لفقرات

 فقرات بعد
 الأجهزة والمعدات

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

أهمية 
 الفقرة

مستوى 
 القبول

X31  أجهزة ومعدات تعمل على نقل وسيران لدى المؤسسة
 المعلومة داخل المؤسسة بصورة جيدة

3,87 
 

 مرتفع 1 1,014

X32  مرتفع 2 9600, 3,82 ومعدات تتناسب مع حجم العملتوفر المؤسسة أجهزة 

X33  تتوفر المؤسسة على وسائل الإخراج )كالطابعات( بصفة
 تغطي جميع الاحتياجات الخاصة بالنظام

3,73 
 

 مرتفع 3 1,111

X34 مرتفع 4 9620, 3,60 تساهم الأجهزة التي تملكها المؤسسة بخلق ميزة تنافسية لها 

X35  المؤسسة نظام صيانة وتطوير لمختلف المستلزمات لدى
 المادية التي تتطلبها نظم المعلومات الإدارية

3,56 
 

 مرتفع 5 1,112

 مرتفع 0.720 3.72 بعد: الأجهزة والمعدات

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية
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 لمفردات المشمولة بالدراسة إلى أن المتوسط الحسابي العام لمتغيروفقا لأراء ا(  8-5تشير بيانات الجدول )
  رةاحتلت العبا إذ ، ما يعني وقوعه في منطقة موافق على سلم ليكرت. 3.72الأجهزة والمعدات قد بلغ  

X31   لدى المؤسسة  أجهزة و معدات تعمل على نقل وسيران المعلومة داخل المؤسسة " و التي تنص
والتي تنص "لدى المؤسسة  X35 العبارة  وأما .3.87 ـالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره ب "بصورة جيدة

المرتبة  نظام صيانة و تطوير لمختلف المستلزمات المادية التي تتطلبها نظم المعلومات الإدارية" جاءت في 
 كانت إيجابية ومتقاربة الدراسة عينة أفراد اتجاهات، وما نلاحظه أن 3,56 ـبمتوسط حسابي قدر ب  الأخيرة
 لأداة الحسابي المتوسط من أكبر جاءت الحسابية متوسطاتها لأن وذلك ،والمعدات  الاجهزة بعد فقرات نحو

الحسابي  كما أن درجة الاهتمام جاءت مرتفعة وفق مقياس مستوى القبول، حيث أن قيمة المتوسط (3)القياس
وبالتالي فان المؤسسات محل الدراسة تهتم بالمستلزمات المادية لنظم   .4,19إلى  3,40يقع في المجال 

التي  البياناتالذي يتم من خلاله معالجة مختلف تمثل الجانب المادي للنظام كونها  الإداريةالمعلومات 
وذلك بهدف توصيل المعلومة في  ،لشبكات الاتصال الأمثلتقدمها قواعد البيانات وكذا تساهم في الاستخدام 

 .الوقت والمكان المناسبين
 ياناتبأما بالنسبة إلى الانخفاض النسبي للانحرافات المعيارية عن الأوساط الحسابية والذي تشير إليه  

 ما يدل على وجود اتساق ،، فهو مؤشر على عدم وجود تشتت كبير حول المتوسط الحسابيأعلاه الجدول
د ياري لبعوقد قدر الانحراف المع الأجهزة والمعداتبعد اد المشمولين بالدراسة حول فقرات بين إجابات الأفر 

 . 0.720 ـب الأجهزة و المعدات
 
 الإجراءاتالرابع: البرمجيات و  ات البعدر فقوصف  4-1-2

 فقرات 5 ـب قياسه تم قدالدراسة، و  لفرضيات وفقا الرابع الفرعي المستقل المتغير الإجراءاتالبرمجيات و  تمثل
      .الإجراءاتالمعيارية لفقرات البرمجيات و  والانحرافات الحسابية المتوسطات ويبين الجدول الموالي
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 معامل الاختلاف المعياري  والانحراف الحسابي الوسط  والنسب المئوية، (: التكرارات9-5الجدول رقم )
 الإجراءاتبعد البرمجيات و  لفقرات

 فقرات بعد
 الإجراءاتالبرمجيات و 

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

أهمية 
 الفقرة

مستوى 
 القبول

X41  تتوفر لدى المؤسسة  البرمجيات  الخاصة بها
 لمعالجة البيانات

3,62 
 

 مرتفع 4 1,095

X42  لدى المؤسسة البرمجيات الخاصة بالوظائف
المختلفة المطلوب تشغيلها باستخدام الحاسوب 

 برامج الأجور، المخزون، الموردون ...الخ.مثل 

4,17 
 

 مرتفع 1 6380,

X43  تتوفر المؤسسة على نظام حماية فعال
 للبرمجيات و أجهزة الحاسب الآلي

3,55 
 

 مرتفع 5 1,059

X44  تقدم المؤسسة دورات تدريبية لمستعملي
 البرمجيات و أجهزة الإعلام الآلي

3,76 
 

 مرتفع 3 9270,

X45 الخاصة التعليمات تتضمن إجراءات التشغيل 
 والتعليمات إدخالها وكيفية البيانات بإعداد

 الحاسب. وتشغيل باستخدام الخاصة

3,81 
 

 مرتفع 2 8740,

 مرتفع 5600, 3,78 الإجراءاتبعد: البرمجيات و 
 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية

إلى أن المتوسط الحسابي العام لمتغير  -وفقا لأراء المفردات المشمولة بالدراسة-الجدول هذا تشير بيانات 
  رةاحتلت العبا إذ ما يعني وقوعه في منطقة موافق على سلم ليكرت. ، 3,78قد بلغ  البرمجيات والإجراءات 

X42  البرمجيات الخاصة بالوظائف المختلفة المطلوب تشغيلها باستخدام لدى المؤسسة " والتي تنص
   .4,17  ـالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره ب "الحاسوب مثل برامج الأجور، المخزون، الموردون ...الخ

 لي"والتي تنص "تتوفر المؤسسة على نظام حماية فعال للبرمجيات و أجهزة الحاسب الآ X43العبارة   أماو 
 الدراسة عينة أفراد اتجاهات، وما نلاحظه أن 3,55بمتوسط حسابي قدر ب   في المرتبة  الأخيرة جاءت

 من أكبر جاءت الحسابية متوسطاتها لأن وذلك والمعدات، الأجهزة بعد فقرات نحو كانت إيجابية ومتقاربة
كما أن درجة الاهتمام جاءت مرتفعة وفق مقياس مستوى القبول، حيث  (3 ) القياس لأداة الحسابي المتوسط
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وبالتالي فان المؤسسات محل الدراسة تهتم  .4,19إلى  3,40الحسابي يقع في المجال  أن قيمة المتوسط
جراءاتببرمجيات و  بواسطة الحاسب الآلي )نظام  اغلب عمليات المعالجة تتمإذ أن  الإداريةنظم المعلومات  ا 
 الإداريةنظم المعلومات  على  باما يع أما ،اليدويةعلى المعالجة  الإداراتمع استغناء اغلب  معلوماتي(

المؤسسة التي  وأجهزة عدم إعطاء الأهمية الكافية لأنظمة الحماية لبياناتداخل المؤسسات محل الدراسة هو 
مثال على هشاشة نظام  أحسنبرامج حماية بسيطة يمكن اختراقها و تحتوي على  ها اذتتواجد داخل إدارات

 .2017اتصالات الجزائر نهاية سنة مؤسسة الحماية هو الاختراق الذي حدث لموقع 
 ياناتبأما بالنسبة إلى الانخفاض النسبي للانحرافات المعيارية عن الأوساط الحسابية والذي تشير إليه  

 تساقاعدم وجود تشتت كبير حول المتوسط الحسابي ما يدل على وجود (، فهو مؤشر على 9-5الجدول)
ي المعيار  وقد قدر الانحراف  والإجراءاتالبرمجيات بين إجابات الأفراد المشمولين بالدراسة حول فقرات بعد 

 . 5600,ب  البرمجيات و الجراءاتلبعد 
 الخامس: الشبكات البعدفقرات وصف  5-1-2

بين وي فقرات 3 ـب قياسه تم الدراسة، وقد لفرضيات وفقا خامسال الفرعي المستقل المتغير الشبكات تمثل
      .المعيارية لفقرات بعد الشبكات والانحرافات الحسابية المتوسطات الجدول الموالي
 معامل الاختلاف المعياري  والانحراف الحسابي الوسط  لنسب المئوية،او  (: التكرارات10-5الجدول رقم )

 بعد الشبكات لفقرات

الوسط  الشبكات  فقرات بعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

أهمية 
 الفقرة

مستوى 
 القبول

 
X51 

تلجأ إليها من أجل  لدى المؤسسة شبكة اتصال داخلية 
نقل وتخزين والاستفادة من المعلومات بين مختلف 

 وظائف المؤسسة

3,91 
 

 مرتفع 2 8730,

 
X52 

شبكة اتصال خارجية تسهل الاتصال لدى المؤسسة 
 بين المؤسسات في إطار إبرام العلاقات و الصفقات

3,65 
 

 مرتفع 3 1,016

 
X53 

تتوفر المؤسسة على موقع الكتروني خاص بها على 
 شبكة الانترنت

4,29 
 

مرتفع  1 7540,
 جدا

 مرتفع 6410, 3,95 بعد: الشبكات
 ."20VSPSS"بناءاً على مخرجات برمجيةالمصدر:من إعداد الباحثة 
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 بمتوسط حسابي عام يبلغ  بعد الشبكاتنلاحظ من الجدول أعلاه أن مستوى الموافقة مرتفع على فقرات 
تتوفر المؤسسة على موقع الكتروني خاص بها على شبكة التي تنص" (X53كما نلاحظ أن الفقرة )  3,95
فقرة اما ال، داول مرتفع جبوهو مستوى ق (4,29" هي أكثر الفقرات موافقة بمتوسط  حسابي يبلغ) الانترنت

(X52 " و التي تنص ) لدى المؤسسة شبكة اتصال خارجية تسهل الاتصال بين المؤسسات في إطار إبرام
وبشكل عام نجد أن  ،3,65  ـقدر بحسابي  وبمتوسط الأخيرة" جاءت في المرتبة  العلاقات و الصفقات

يدل على أن الاتصال عن طريق  وهو ما ،في منطقة موافق على سلم ليكرت يقعالمتوسط الحسابي العام 
ية  الإدار  الانترانت، الاكسترانات( يعتبر من المكونات الأساسية لنظم المعلومات مختلف الشبكات )الانترنت،

ام فان الشبكات لها دور كبير في تحقيق فعالية نظوبالتالي  ،المؤسسات الاقتصادية محل الدراسةداخل 
 وذلك من خلال تقديم المعلومات في الوقت المناسب ،معلومات من خلال جعل مخرجاته أكبر من مدخلاته

 ة والذيأما بالنسبة إلى الانخفاض النسبي للانحرافات المعيارية عن الأوساط الحسابي .وبأقل تكلفة ممكنة
يدل  (، فهو مؤشر على عدم وجود تشتت كبير حول المتوسط الحسابي ما10-5ول)الجد تشير إليه بيانات
اف وقد قدر الانحر  ،الشبكاتبين إجابات الأفراد المشمولين بالدراسة حول فقرات بعد  على وجود اتساق

 .  0,641لشبكات قدر بابعد المعياري ل
جدول  يلي فيما:  ( مجتمعةالإدارية المعلومات نظم المتغير المستقل الرئيسي) أبعاد وصف 2-1-6

 .جتمعةم المعلومات الإدارية نظم أبعاد بفقرات الخاصة الدراسة عينة لبيانات الوصفي نتائج الإحصاء يوضح
 ككلالإدارية  المعلومات بعاد نظملأالوصفية  الإحصائية المعالجة نتائج بين المقارنة:(11-5الجدول رقم )

 مستوى  
 القبول

الانحراف 
 أبعاد نظم المعلومات الإدارية الوسط الحسابي المعياري 

 قواعد البيانات 4.1 0.527 مرتفع
 البشرية الموارد 4.02 0.543 مرتفع
 والمعدات الأجهزة 3.72 0.720 مرتفع
 والإجراءات البرمجيات 3.78 0.560 مرتفع
 الشبكات 3.95 0.641 مرتفع
 مرتفع
 

0.410 
 

3.86 
 

 ةمجتمع الإدارية المعلومات نظمأبعاد 

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية
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يتضح من خلال الجدول أن المتغيرات المستقلة الفرعية قد حصلت جميعها على متوسطات حسابية أكبر 
الانحرافات المعيارية  ، كما سجلت قيمليكرت ، ما يعني وقوعها في منطقة موافق على سلم3.40من 

على  ةالإدارينظم المعلومات  أن عينة الدراسة تطبق  انخفاضا نسبيا عن الأوساط الحسابية، وهو ما يؤكد
لا أن إ، وعلى الرغم من التقارب في مستوى القبول للمتغيرات الفرعية المستقلة داخل إداراتها ووظائفها

أكثر  عتبرانبية اذ نجد أن قواعد البيانات والموارد البشرية يالجدول يبين بأن هناك تفاوت في الأهمية النس
ك كن هناان لم ت لنظم المعلومات الاداريةأهمية من باقي المتغيرات نظرا لأهمية هذان العنصرين فلا وجود 

لبشري ا الموردبيانات كافية لمعالجتها والحصول من خلالها على المعلومات الصحيحة والدقيقة كما يعتبر 
 شغل الرئيسي لنظم المعلومات فلولا المستلزمات البشرية من الصعب الربط بين مختلف عناصر نظمالم

تلف في مخ المعلومات الإدارية سواء عند تشغيل الأجهزة و البرمجيات أو عند بناء قواعد البيانات  والتحكم
 .العمليات و الإجراءات الموجودة على مستوى هذه النظم

 )المتغير التابع( شاملة الالجودة  فقرات وصف 2-2
 الموافقة المعياری ومستوى  والانحرافات الحسابية المتوسطات استخدام إلى لوصف فقرات الجودة الشاملة لجأنا

 كما يلي:
 العليا الإدارةالأول: التزام  البعدفقرات وصف   1-2-2

           فقرات 6 ـب قياسه تم وقدالدراسة،  لفرضيات وفقا الأولالفرعي  التابع العليا المتغير الإدارةالتزام  يمثل
 .علياال الإدارةالتزام المعيارية لفقرات بعد  والانحرافات الحسابية المتوسطات ويبين الجدول الموالي 
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 مل الاختلافمعا المعياري  والانحراف الحسابي الوسط  والنسب المئوية، التكرارات 12)-5الجدول رقم )
 الإدارة العليابعد التزام  لفقرات

 فقرات بعد
 التزام الادارة العليا

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

أهمية 
 الفقرة

مستوى 
 القبول

Y11  تساهم نظم المعلومات الإدارية في تقديم
 الدعم للإدارة العليا في المؤسسة

3,93 
 

 مرتفع 3 7680,

Y12  في  المديرينتساعد نظم المعلومات الإدارية
 صنع القرارات الإستراتيجية المتعلقة بالجودة

3,90 
 

 مرتفع 5 7540,

Y13  تساهم نظم المعلومات الإدارية في الحد من
 مشكلة الازدواجية في اتخاذ القرار

3,91 
 

 مرتفع 4 8050,

Y14  تساهم نظم المعلومات الإدارية في الرقابة
 على جودة القرارات الادارية

3,84 
 

 مرتفع 6 7960,

Y15  تساهم نظم المعلومات الإدارية في التنظيم
الجيد للعلاقات التي تربط مختلف الوحدات 

 الإدارية

4,01 
 

 مرتفع 1 6670,

Y16  تساهم نظم المعلومات الإدارية في زيادة
 القدرة على فهم أهداف الجودة

3,98 
 

 مرتفع 2 6740,

 مرتفع 3,93 ,4740  ( Y1) الادارة العليابعد: التزام 
 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية

( أن اتجاهات أفراد عينة الدراسة كانت إيجابية نحو فقرات 12-5تشير النتائج الواردة في الجدول رقم )    
، وذلك لأن متوسطاتها الحسابية جاءت العليا داخل المؤسسات الاقتصادية محل الدراسة الإدارةالتزام بعد 
 الإدارةالتزام  ، كما أن مستويات موافقة أفراد عينة الدراسة عن بعد من المتوسط الحسابي لأداة القياسأكبر 
وهو ما  3.93 ـدرة العليا بقدر المتوسط الحسابي لبعد التزام الافي جميع الفقرات. وقد  رتفعةجاءت م العليا

تساهم نظم المعلومات الإدارية في التنظيم التي تنص" و  Y15حيث احتلت الفقرة  .يقابل مستوى موافقة مرتفع
في  4.01لحساب" المرتبة الأولى حيث بلغ متوسطها ا الجيد للعلاقات التي تربط مختلف الوحدات الإدارية

"  نظم المعلومات الإدارية في الرقابة على جودة القرارات الادارية تساهم "التي تنص  Y14حين احتلت الفقرة 
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 تكتسبأن الجودة الشاملة  إلىوقد تعزى هذه النتيجة  .3.84 يحسابال هاحيث بلغ متوسط خيرةالمرتبة الأ
المعالم  ثقافة الجودة وتوفير رؤية إستراتيجية واضحةمن خلال ارساء  العليا، الإدارة التزام من وفاعليتها قوتها

أما بالنسبة إلى  ،التنظيم الجيد للعلاقات التي تربط مختلف الوحدات الإداريةوأهدافها، وكذا تعزيز مؤسسة لل
(، فهو 12-5الجدول) الانخفاض النسبي للانحرافات المعيارية عن الأوساط الحسابية والذي تشير إليه بيانات

بين إجابات الأفراد  ما يدل على وجود اتساق ،مؤشر على عدم وجود تشتت كبير حول المتوسط الحسابي
   . 0.474بعد بهذا الوقد قدر الانحراف المعياري ل  ،التزام الادارة العلياالمشمولين بالدراسة حول فقرات بعد 

 التركيز على الزبون  الثاني: البعدفقرات وصف  2-2-2
يبين و  فقرات 7 ـب قياسه تم الدراسة، وقد لفرضيات وفقا التركيز على الزبون المتغير الفرعي الثانييمثل 

 المعيارية لفقرات بعد التركيز على الزبون  والانحرافات الحسابية المتوسطات الجدول الموالي
 معامل الاختلاف المعياري  والانحراف الحسابي والنسب المئوية،الوسط  (: التكرارات13-5لجدول رقم )ا

 بعد التركيز على الزبون  لفقرات

 بعدفقرات 
 التركيز على الزبون 

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

أهمية 
 الفقرة

مستوى 
 القبول

Y21   تساهم نظم المعلومات الإدارية في قياس مدى رضا
 الزبون 

4,02 
 

 مرتفع 3 8750,

Y22  توفر  نظم المعلومات الإدارية للزبون معلومات عن
 القيم المادية و المعنوية للمنتج

3,86 
 

 مرتفع 6 1,001

Y23  تساهم  نظم المعلومات الإدارية في التنبؤ باحتياجات
 الزبون 

3,89 
 

 مرتفع 5 9640,

Y24  تمكن نظم المعلومات الإدارية من معرفة انشغالات
 الزبون الداخلي )العامل داخل المؤسسة(

3,83 
 

 مرتفع 7 9690,

Y25  الإدارية من تحيين المعلومات تمكن نظم المعلومات
 المتعلقة بالزبون 

4,06 
 

 مرتفع 2 7990,

Y26  تساهم نظم المعلومات الإدارية في تحليل نشاط الزبون
 من خلال توفير المعلومات الضرورية.

4,07 
 

 مرتفع 1 7060,
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Y27  تحقق  نظم المعلومات الإدارية التغذية العكسية في
 ملفات الزبائن

3,93 
 

 مرتفع 4 7980,

 مرتفع 3,96 ,6020    (Y2) بعد: التركيز على الزبون 
 "20VSPSS"المصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على مخرجات برمجية

 
أن المتوسط الحسابي العام  ( وفقا لأراء المفردات المشمولة بالدراسة إلى 13-5تشير بيانات الجدول )

ت ، ما يعني وقوعه في منطقة موافق على سلم ليكرت .اذ احتل3.96قد بلغ  التركيز على الزبون لمتغير 
 "روريةتساهم نظم المعلومات الإدارية في تحليل نشاط الزبون من خلال توفير المعلومات الض" Y26 العبارة

دارية نظم المعلومات الإتمكن والتي تنص " Y24، أما العبارة 4.07 ـالأولى بمتوسط حسابي قدره بالمرتبة 
، وما 3.83لأخيرة بمتوسط حسابي قدر ب  في المرتبة ا جاءت " خليمن معرفة انشغالات الزبون الدا

 وذلك  ،ن التركيز على الزبو  بعد فقرات نحو كانت إيجابية ومتقاربة الدراسة عينة أفراد اتجاهاتنلاحظه أن 
جاءت  كما أن درجة الاهتمام (3 ) القياس لأداة الحسابي المتوسط من أكبر جاءت الحسابية متوسطاتها لأن

 4.19إلى  3.40الحسابي يقع في المجال  مرتفعة وفق مقياس مستوى القبول، حيث أن قيمة المتوسط
لي فان وبالتا ،جودة المنتج لتحديدكون حاجاته تعتبر الحجر الأساس  بالزبون يوجد اهتمام كبير بمعنى أنه 

ى تركز على الزبائن من خلال تحسين وتطوير مستمر لمهارات الأفراد والعمل علة المؤسسات محل الدراس
ة لمعياريأما بالنسبة إلى الانخفاض النسبي للانحرافات ا .موخاصة تحليل نشاطه مومعرفة احتياجاته ئهمإرضا

كبير (، فهو مؤشر على عدم وجود تشتت 13-5الجدول) عن الأوساط الحسابية والذي تشير إليه بيانات
عد ببين إجابات الأفراد المشمولين بالدراسة حول فقرات  حول المتوسط الحسابي ما يدل على وجود اتساق

  .0.602ب انحرافه المعياري و قد قدر  التركيز على الزبون 
 : مشاركة العاملينوصف فقرات البعد الثالث 2-2-3
يبين الجدول و  ،فقرات 5ـ ب قياسه تم الدراسة، وقد لفرضيات وفقا مشاركة العاملين المتغير الفرعي الثالثمثل ت

 .المعيارية لفقرات بعد مشاركة العاملين والانحرافات الحسابية المتوسطات الموالي
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 امل الاختلافمع المعياري  والانحراف الحسابي الوسط  والنسب المئوية، (: التكرارات14-5الجدول رقم )
 مشاركة العاملين. بعد  لفقرات

 دبعفقرات 
 مشاركة العاملين

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

أهمية 
 الفقرة

مستوى 
 القبول

Y31  تساهم  نظم المعلومات الإدارية في تحقيق الرضا
 الوظيفي داخل المؤسسة

4,17 
 

 مرتفع 1 8000,

Y32  تساعد  نظم المعلومات الإدارية في التقليل من
 الجهد البشري داخل المؤسسة

3,97 
 

 مرتفع 2 7960,

Y33  تمكن نظم المعلومات الإدارية من معرفة انشغالات
 العاملين

3,81 
 

 مرتفع 5 1,005

Y34  تساهم نظم المعلومات الإدارية في مساعدة العاملين
 على العمل بشفافية تامة

3,95 
 

 مرتفع 3 9470,

Y35  تعزيز المعارف تساهم نظم المعلومات الإدارية في
 الضمنية للعاملين

3,88 
 

 مرتفع 4 9330,

 مرتفع 3,96 ,6200  (Y3) بعد: مشاركة العاملين

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية
ام بمتوسط حسابي ع بعد مشاركة العامليننلاحظ من الجدول أعلاه أن مستوى الموافقة مرتفع على فقرات 

تساهم  نظم المعلومات الإدارية في تحقيق الرضا التي تنص" Y31كما نلاحظ أن الفقرة  3.96 يبلغ 
 ،ول مرتفعبوهو مستوى ق  4.17" هي أكثر الفقرات موافقة بمتوسط  حسابي يبلغ الوظيفي داخل المؤسسة

 " جاءت في معرفة انشغالات العاملين تمكن نظم المعلومات الإدارية منو التي تنص " Y33الفقرة  أما
منطقة  ، وبشكل عام نجد أن المتوسط الحسابي العام يقع في 3.81  ـوبمتوسط حسابي قدر ب المرتبة الأخيرة

مشاركة العاملين تحتل مكانة كبيرة ضمن مبادئ الجودة وهو ما يدل على أن  ،موافق  على سلم ليكرت
 وتفويض القرارات في صنع والمشاركة الأهداف وضع من خلالالشاملة داخل المؤسسات محل الدراسة 

  .الصلاحيات
 أما بالنسبة إلى الانخفاض النسبي للانحرافات المعيارية عن الأوساط الحسابية والذي تشير إليه بيانات

 (، فهو مؤشر على عدم وجود تشتت كبير حول المتوسط الحسابي ما يدل على وجود اتساق14-5الجدول)
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لبعد  وقد قدر الانحراف المعياري   مشاركة العاملينبين إجابات الأفراد المشمولين بالدراسة حول فقرات بعد 
 . 0.620ـ قدر ب مشاركة العاملين

 الرابع: التحسين المستمر البعد فقرات وصف  4-2-2
ين الجدول ويبفقرات  7ـ ب قياسه تم قدالدراسة، و  لفرضيات وفقا التحسين المستمر المتغير الفرعي الرابعيمثل 
 المعيارية لفقرات بعد التحسين المستمر والانحرافات الحسابية المتوسطات الموالي

 معامل الاختلاف المعياري  والانحراف الحسابي والنسب المئوية،الوسط  (: التكرارات15-5الجدول رقم )
 بعد التحسين المستمر لفقرات

 فقرات بعد
 التحسين المستمر

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

أهمية 
 الفقرة

مستوى 
 القبول

Y41  تساهم نظم المعلومات الإدارية في دعم عمليات التطوير
 على المدى البعيد

3,89 
 

 مرتفع 6 8860,

Y42 مرة توفر  نظم المعلومات الإدارية الدعم الكافي للرقابة المست
 على الجودة

3,87 
 

 مرتفع 7 8800,

Y43  تساهم  نظم المعلومات الإدارية في تشخيص المشكلات
 بغرض وضع الحلول المناسبة لها بشكل مستمر

3,94 
 

 مرتفع 5 7360,

Y44 4,08 تتمكن نظم المعلومات الإدارية من استمرارية متابعة العمليا 
 

 مرتفع 2 5820,

Y45  المجالات تمكن  نظم المعلومات الإدارية من الكشف عن
 التي تتطلب التحسين

4,12 
 

 مرتفع 1 6400,

Y46  تقوم نظم المعلومات الإدارية بالتحسين المستمر لجعل
 الجودة جزء من نظام المؤسسة

4,02 
 

 مرتفع 3 7310,

Y47  تقدم  نظم المعلومات الإدارية مخرجات بشكل مستمر
 لتنسجم مع إدارة الجودة الشاملة

3,99 
 

 مرتفع 4 8030,

 مرتفع 3,99 ,4980 (Y4)بعد: التحسين المستمر

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية
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فقرات بعد  نحو إيجابية كانت اسةالدر  عينة أفراد اتجاهات ( أن15-5رقم) الجدول في الواردة النتائج تشير
حيث  ( ب3القياس ) لأداة الحسابي المتوسط من أكبر جاءت الحسابية متوسطاتها لأن وذلكالتحسين المستمر 

ى سلم ، ما يعني وقوعه في منطقة موافق عل 3.99أن الوسط الحسابي العام لبعد التحسين المستمر  قد بلغ 
ن الملاحظ كما أ عينة الدراسة،وهو ما يعكس وجود تحسن مستمر لمختلف العمليات على مستوى  ،ليكرت

ي ف 45Yمن الجدول هو التفاوت فيما يخص ترتيب الفقرات على أساس أهميتها النسبية ، حيث جاءت الفقرة 
ب تمكن  نظم المعلومات الإدارية من الكشف عن المجالات التي تتطلالمرتبة الأولى والتي تنص على " 

م توفر  نظ والتي تنص " Y42أما الفقرة  وعند مستوى قبول مرتفع. 4.12 ـ" بوسط حسابي قدر ب التحسين
توسط ذلك بمو " فقد جاءت في المرحلة الأخيرة  المعلومات الإدارية الدعم الكافي للرقابة المستمرة على الجودة

حسين لتاعن بعد  الدراسة عينة أفراد موافقة مستويات أن وهو مستوى قبول مرتفع. كما 3.87ـحسابي يقدر ب
 فهو ، الأوساط عن المعيارية للانحرافات النسبي الانخفاض إلى بالنسبةأما  .مرتفعةالمستمر كانت جميعها 

 الأفراد إجابات بين اتساق وجود على يدل ما الحسابي المتوسط حول كبير تشتت وجود عدم على مؤشر
  0.498ـوقد قدر انحرافه المعياري ب التحسين المستمر بعد فقرات حول بالدراسة المشمولين

 الخامس: إدارة الموردين البعدفقرات وصف  5-2-2
رات               فق 6ـ ب قياسه تم الدراسة، وقد لفرضيات وفقاالفرعي الخامس التابع المتغير تمثل إدارة الموردين 

 ة الموردينالمعيارية لفقرات بعد التركيز على إدار  والانحرافات الحسابية المتوسطات ويبين الجدول الموالي 
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 معامل الاختلاف المعياري  والانحراف الحسابي والنسب المئوية،الوسط  (: التكرارات16-5الجدول رقم )
 بعد إدارة الموردين لفقرات

 فقرات بعد
 إدارة الموردين

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

أهمية 
 الفقرة

مستوى 
 القبول

Y51  الموردين تساهم  نظم المعلومات الإدارية في  ربط
 لمعرفة الأسعار ونوعية المنتجات المتاحة

3,92 
 

 مرتفع 6 8650,

Y52  تساهم  نظم المعلومات الإدارية في التنظيم الجيد
 لأوامر الشراء

3,99 
 

 مرتفع 4 7610,

Y53  يقدم نظم المعلومات الإدارية نوعية الخدمة التي
 يقدمها كل مورد

4,01 
 

 مرتفع 3 8840,

Y54  تساهم نظم المعلومات الإدارية في تخفيض تكاليف
 الحصول على المواد في الوقت المناسب

3,93 
 

 مرتفع 5 8130,

Y55  تساهم نظم المعلومات الإدارية في استقطاب عدة
 موردين بغرض اختيار الأحسن من حيث الجودة

4,03 
 

 مرتفع 2 7160,

Y56  المعلومات الإدارية في توفير معلومات تساهم نظم
تخلق مزايا تنافسية تستقطب الموردين للتعامل مع 

 المؤسسة

4,09 
 

 مرتفع 1 7940,

 مرتفع 4,00 0.585  (Y5)بعد: إدارة الموردين
 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية

 وذلك  إدارة الموردينفقرات بعد  نحو إيجابية كانت الدراسة عينة أفراد اتجاهات أن أعلاه الواردة النتائج تشير
أن الوسط الحسابي ( بحيث 3القياس ) لأداة الحسابي المتوسط من أكبر جاءت الحسابية متوسطاتها لأن

وهو ما يعكس  ،ليكرت، ما يعني وقوعه في منطقة موافق على سلم 4.00قد بلغ   إدارة الموردينالعام لبعد 
كما أن الملاحظ من الجدول هو التفاوت  عينة الدراسة،وجود تحسن مستمر لمختلف العمليات على مستوى 

في المرتبة الأولى والتي  56Yفيما يخص ترتيب الفقرات على أساس أهميتها النسبية، حيث جاءت الفقرة 
معلومات تخلق مزايا تنافسية تستقطب الموردين تساهم نظم المعلومات الإدارية في توفير تنص على " 

 والتي تنص " Y51أما الفقرة  وعند مستوى قبول مرتفع . 4.09 ـ" بوسط حسابي قدر ب للتعامل مع المؤسسة
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" فقد جاءت  تساهم  نظم المعلومات الإدارية في  ربط الموردين لمعرفة الأسعار ونوعية المنتجات المتاحة
و بالتالي فان عينة الدراسة  هو مستوى قبول مرتفع 3.92وذلك بمتوسط حسابي يقدر ب في المرحلة الأخيرة 

 الحصولتهتم بتوطيد العلاقة بين المؤسسة و مورديها لا التركيز على أسعار منتجاتهم الامر الذي سيضمن 
 فهو ، الأوساط عن المعيارية للانحرافات النسبي الانخفاض إلى بالنسبةأما .عالية جودة ذات مستلزمات على
 الأفراد إجابات بين اتساق وجود على يدل ما الحسابي المتوسط حول كبير تشتت وجود عدم على مؤشر

 . 0.585بوقد قدر انحرافه المعياري  إدارة الموردين بعد فقرات حول بالدراسة المشمولين
نتائج  يوضح جدول يلي فيما :المتغير التابع )الجودة الشاملة( مجتمعة  أبعاد فقرات  وصف 6-2-2

 .مجتمعة الجودة الشاملة  أبعاد بفقرات الخاصة الدراسة عينة لبيانات الوصفي الإحصاء
 الشاملة مجتمعة لأبعاد الجودة الوصفية  الإحصائية المعالجة نتائج بين المقارنة(17-5الجدول رقم )

 مستوى الا 
 القبول

الانحراف 
 أبعاد الجودة الشاملة الوسط الحسابي المعياري 

 العليا الإدارة التزام 3,93 4740, مرتفع
 الزبون  على التركيز 3,96 0.602 مرتفع
 العاملين مشاركة 3,96 6200, مرتفع
 المستمر التحسين 3,99 4980, مرتفع
 الموردين إدارة 4,00 5850 , مرتفع
 مرتفع
 مجتمعة الشاملة لجودةاأبعاد  3,97 3730, 

 ."20VSPSS"على مخرجات برمجية المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً 
ن يتضح من خلال الجدول أن المتغيرات التابعة الفرعية قد حصلت جميعها على متوسطات حسابية أكبر م

ا ، ما يعني وقوعها في منطقة موافق على السلم ، كما سجلت قيم الانحرافات المعيارية انخفاض 3.40
 مستوى المؤسسات نسبيا عن الأوساط الحسابية، وهو ما يؤكد على وجود اهتمام بالجودة الشاملة على

ة لحسابياالاقتصادية محل الدراسة، وما يلاحظ هو التقارب الكبير بين مستوى القبول والأهمية فالمتوسطات 
 نظام الجودة الشاملة هو نظام متكامل  أندل على شيء فانه يدل على  إنتقريبا متطابقة و هذا 

 ة.محل الدراسإطارات المؤسسات لها نفس الوزن والأهمية بالنسبة لمختلف   هومرتكزا توأن كل عناصره 
 



 الفصل الخامس عرض وتحلیل نتائج الدراسة
 

- 206 -  

 

 فرضيات الدراسة:اختبار  انيالمبحث الث
في تحقيق الجودة الشاملة داخل المؤسسات  الإداريةسنتطرق في هذا المبحث الى دور نظم المعلومات 

    SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج   الدراسة فرضيات اختبار الاقتصادية لولاية قسنطينة من خلال
 :اختبارات احصائية تمثلت في وذلك عن طريق

 اراختب(One sample T test)   ومدى تبني المؤسسات محل   أفراد العينةأراء لمعرفة اتجاه
 الدراسة لنظم المعلومات الإدارية والجودة الشاملة

 ل ي تمثأبعاد نظم المعلومات الإدارية و الت معامل الارتباط بيرسون لمعرفة معاملات الارتباط بين
 المتغيرات الفرعية المستقلة و بين أبعاد الجودة الشاملة التي تمثل  المتغيرات التابعة .

  اختبار تحليل التباين الاحادي(One Way ANOVA)  واختبار(LSD)  للمقارنات البعدية
ت المعلوما نظم حول الدراسة عينة أفراد آراء في إحصائية دلالة ذات لاختبار فرضية وجود فروق 

 الشخصية العوامل إلى تعزى  و علاقتها بالجودة الشاملة داخل المؤسسة الاقتصادية الادارية
 ،الخبرة ،المستوى الدراسي( الجنس،العمر،السلم الإداري الذي تنتمي إليه والوظيفية )

قرار تعد المرجع المعتمد في مدى قبول أو رفض هذه  قاعدةالدراسة  فرضياتتبنت الباحثة لمعالجة 
 : الفرضيات، وتمثلت قاعدة القرار في

  لالة اختبار أكبر من قيمة الد لأيقيمة مستوى الدلالة المحسوبة  اذا كانت :قبول الفرضية الصفرية
 (0.05الاحصائية المعنوية )

 ة اختبار أقل من قيمة الدلال لأيقيمة مستوى الدلالة المحسوبة  : اذا كانترفض الفرضية الصفرية
 و بالتالي قبول الفرضية البديلة (0.05الاحصائية المعنوية )

 ثم يةالفرضيات الفرعستقوم الباحثة باختيار الفرضيات بالانتقال من الجزء الى الكل حيث سيتم اختبار و 
 الفرضية الرئيسية.

نظم  ينةالمؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطتتبنى  " هذه الفرضية على تنص :الاولى رضيةالفاختبار  -1
 عينة تبيانا مصداقية من التأكدتم اختبار هذه الفرضية  أجل منو " المعلومات الإدارية  والجودة الشاملة

 . ةالصدف ناتجة عن وليست إحصائية دلالة لها البيانات هذه وأن الدراسة
                              الجانب   أحادي  (T) إختبار  إجراء تم :الأولىالفرضية الفرعية اختبار  1-1

(One sample T test)  المؤسسات الاقتصادية تتبنى  "و التي تنص على الأولىلاختبار الفرضية الفرعية
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داخل  نظم المعلومات الادارية ستلزماتولمعرفة مدى توفر م ،"نظم المعلومات الإدارية لولاية قسنطينة
 المتوسط لمقارنة  (One sample T test)الجانب أحادي   (T) اختبار لجأنا إلى المؤسسات محل الدراسة

 ( .3أداة الدراسة الفرضي ) متوسط مع الدراسة عينة أفراد لأراء الحسابي
متغير ال عن الدراسة عينة أفراد لأراء الحسابي المتوسط لمقارنة tاختبار  نتائجو يمثل الجدول الموالي 

 .الفرضي القياس أداة متوسط مع المستقل )نظم المعلومات الادارية(

المتغير  عن الدراسة عينة أفراد لأراء الحسابي المتوسط لمقارنة tاختبار  (: نتائج18-5الجدول رقم )
 الفرضي القياس أداة متوسط مع (الإداريةالمستقل )نظم المعلومات 

 .Sig درجة الحرية tقيمة  الفقرة البعد

5-1 البيانات قواعد  31,682 380 ,0000 

11-6 البشرية الموارد  36,697 380 ,0000 

16-12 المعدات و الأجهزة  19,433 380 ,0000 

21-17 الإجراءاتو  البرمجيات  27,203 380 ,000 

24-22 الشبكات  28,893 380 ,0000 

 0000, 380 41,100 24-1 الإدارية المعلومات نظم

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية
، وعليه يمكن القول بأن  %5( أقل من مستوى الدلالة SIGأن قيمة ) يتضحالجدول  هذا من خلال

أكبر من قيمة المتوسط الحسابي  الإداريةمتوسطات أراء أفراد عينة الدراسة حول بعد نظم المعلومات 
. %5عند مستوى معنوية  إحصائيةترجع للصدفة بل لها دلالة  ( وأن هذه الزيادة لا3) القياسالفرضي لأداة 

لنظم (  نجد أن الوسط الحسابي 11-5)الجدول  إلىوبالرجوع الفرعية الأولى ما يؤكد على صحة الفرضية م
أكبر من الوسط الفرضي مما يؤكد على درجة موافقة العينة على وهو  3.86قد بلغ  ريةاالإدالمعلومات 
ومن ثم يمكن التعرف على علاقته  المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة، داخل إداريةم معلومات وجود نظ

وجود المتغير المستقل في  أخر بمعنى  أو ودوره في تحقيق الجودة الشاملة داخل المؤسسات محل الدراسة
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المؤسسات الاقتصادية  تتبنى"وبالتالي:  للتعرف على دوره في المتغير التابع أساسيدروسة عنصر العينة الم
 ."الإداريةلولاية قسنطينة نظم المعلومات 

 (One sample T test)الجانب  أحادي  (T) إجراء إختبار  تم الفرضية الفرعية الثانية:اختبار  1-2

ة م الجودنظ المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينةتتبنى  و التي تنص على" الثانية لاختبار الفرضية الفرعية
 عن اسةالدر  عينة أفراد لأراء الحسابي المتوسط لمقارنة tاختبار  نتائجويمثل الجدول الموالي   "الشاملة
 الفرضي القياس أداة متوسط مع التابع الجودة الشاملةالمتغير 

متغيرات  عن الدراسة عينة أفراد لأراء الحسابي المتوسط لمقارنة tاختبار  (: نتائج19-5الجدول رقم )
 الفرضي القياس أداة متوسط مع الدراسة

 Sig درجة الحرية tقيمة  الفقرة البعد

30-25 العليا الادارة التزام  38,404 380 ,0000 

37-31 الزبون  على التركيز  30,969 380 ,0000 

42-38 العاملين مشاركة  30,096 380 ,0000 

49-43 المستمر التحسين  39,025 380 ,0000 

55-50 الموردين إدارة  33,209 380 ,0000 

 0000, 380 50,534 55-51 الشاملة الجودة

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية     
، وعليه يمكن القول بأن  %5ى الدلالة أقل من مستو  (SIGأن قيمة )يتبين ( 19-5من خلال الجدول )

لأداة  أكبر من قيمة المتوسط الحسابي الفرضي الجودة الشاملةمتوسطات أراء أفراد عينة الدراسة حول بعد 
على  مما يؤكد. %5عند مستوى معنوية  إحصائية( وأن هذه الزيادة لاترجع للصدفة بل لها دلالة 3القيلس )

قد  للجودة الشاملةوسط الحسابي (  نجد أن ال17-5الجدول ) إلىوبالرجوع  رعية الثانية،الفصحة الفرضية 
 شاملة فلسفة الجودة ال بنيكد على درجة موافقة العينة على توهو أكبر من الوسط الفرضي مما يؤ  3.97بلغ 
 . سةل الدراالمؤسسات مح الجودة الشاملة داخلو  الإداريةنظم المعلومات بالتالي يمكننا اختبار العلاقة بين و 
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لجودة المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة مبادئ ا تتبنى":التي مفادهاقبول الفرضية  يستدعي ما وهذا 
 ."الشاملة

 للدراسة صحيحة وبالتالي: الأولىمن خلال ما سبق نجد أن الفرضية  

  نظم المعلومات الإدارية والجودة الشاملة المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينةتتبنى. 

 )الفرضية الثانية( والجودة الشاملة الإداريةبين نظم المعلومات  العلاقةاختبار  -2

 :التاليةالثانية  الفرضية نطرح الرئيسي التساؤل على الإجابة أجل من
 : على املة إحصائية بين نظم المعلومات الإدارية و الجودة الش دلالة علاقة ذات  توجدالفرضية الثانية

 0.05عند مستوى دلالة معنوية  مستوى المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة

ية ثم الانتقال من الجزء الى الكل حيث سيتم اختبار الفرضيات الفرعالفرضية سنقوم بهذه من أجل اختبار 
  دارية رسون لمعرفة معاملات الارتباط بين أبعاد نظم المعلومات الإمعامل الارتباط بيباستخدام  الرئيسية

 بالتاليو ، بعة والتي تمثل المتغيرات الفرعية المستقلة و بين أبعاد الجودة الشاملة التي تمثل  المتغيرات التا
 :في الفرعية الفرضياتاختبار 

 توى على مس التزام الإدارة العلياو  إحصائية بين نظم المعلومات الإدارية دلالة علاقة ذات  توجد
 0.05عند مستوى دلالة معنوية  المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة

 على مستوى  والتركيز على الزبون  إحصائية بين نظم المعلومات الإدارية دلالة علاقة ذات  توجد 
 0.05عند مستوى دلالة معنوية  المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة

 على مستوى  ومشاركة العاملين إحصائية بين نظم المعلومات الإدارية دلالة علاقة ذات  توجد
 0.05عند مستوى دلالة معنوية  المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة

 على مستوى  والتحسين المستمر إحصائية بين نظم المعلومات الإدارية دلالة علاقة ذات  توجد
 0.05عند مستوى دلالة معنوية  المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة

 دارة الموردينو  إحصائية بين نظم المعلومات الإدارية دلالة علاقة ذات  توجد على مستوى  ا 
 .0.05عند مستوى دلالة معنوية  المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة
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 نظم دين أبعا( بR) الخطي الارتباط قيمة أسفله الجدول يبينالأولى :  الفرعية الفرضية اختبار 1-2
 و التزام الإدارة العليا المعلومات الإدارية

 و التزام الإدارة العليا المعلومات الإدارية نظم أبعاد بين بيرسون  الارتباط :  معامل( 20-5)الجدول رقم  

 المتغير                             التزام الادارة العليا
 التابع        المتغير                          

 المستقل          
(SIG) الارتباط معامل (R) 

 قواعد البيانات 2490, 0000,
 الموارد البشرية 0.320 0000,
 الأجهزة و المعدات 4160, 0000,
 البرمجيات و الإجراءات 2540, 0000,
 الشبكات 1040, 0420,
 مجتمعة المعلومات الإدارية نظم أبعاد 3960, 0000,

 SPSSالمصدر: من اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات البرنامج الاحصائي 

 دلالة ايجابية ضعيفة ذات ارتباط علاقة وجود عن أعلاه للجدول وفقا الإحصائي التحليل نتائج أظهرت
 بلغ حيث العليا الإدارةوالتزام   الإداريةالمعلومات  لنظم قواعد البيانات  بين  ٪5عند مستوى دلالة  إحصائية
 مستوى  عند إحصائية دلالة ذات ضعيفة إيجابية ارتباط علاقة وجود تبين كما ، 2490,الارتباط  معامل
 الارتباط معامل بلغ حيث العليا الإدارةوالتزام  الإداريةالمعلومات  لنظم  الموارد البشرية بين ٪5 دلالة

المعلومات  لنظم الأجهزة و المعدات  توجد علاقة ارتباط ايجابية و تقريبا متوسطة بينأيضا  . 0.320
 نظم أبعاد بين ارتباط معامل أعلى تمثل وهي ،0.416 الارتباط معامل بلغ حيث العليا الإدارةوالتزام  الإدارية

 إحصائية دلالة ذات ضعيفة إيجابية ارتباط علاقة وجود أيضا وتبين .العليا الإدارةوالتزام  الإداريةالمعلومات 
 بلغ حيث ،العليا الإدارةالتزام و  الإداريةالمعلومات  لنظم الإجراءاتالبرمجيات و  بين ٪5 دلالة مستوى  عند

 ٪5مستوى  عند إحصائية دلالة ذات ضعيفة جدا  إيجابية  ارتباط كما توجد علاقة . 0.254 الارتباط معامل
 أدنى تمثل وهي 0.104 الارتباط معامل بلغ حيث العليا الإدارةالتزام و  الإدارية المعلومات نظمشبكات  بين

 .و التزام الادارة العليا المعلومات الإدارية نظم أبعاد بين ارتباط معامل
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 ٪5 لةدلا مستوى   عند إحصائية دلالة ذاتضعيفة  إيجابية ارتباط علاقة توجد (20-5)من خلال الجدول و 
ادية محل ا داخل المؤسسات الاقتصالعلي الإدارةالتزام  وبين مجتمعة بأبعادها الإدارية المعلومات نظم بين

 .0.396 مجتمعة  ريةاالإد المعلومات نظم لأبعاد (Rبيرسون ) الارتباط معامل بلغ حيث ،الدراسة 
 التي تنص على: الفرضيةقبول  يستدعي ما وهذا

التزام الادارة الإدارية و  المعلومات نظم بين %5 مستوى دلالةعند  إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد
 العليا داخل المؤسسات الاقتصادية محل الدراسة

ام التز  حقيقلتالتقارير اللازمة  لإعدادالضرورية  المعلوماتتقدم  الإداريةوهذا راجع لكون أن نظم المعلومات 
ساهم دورها تبوالتي  حد من مختلف المشاكل الادارية،الذي ي، الأمر ليا اتجاه أهداف الجودة الشاملةالإدارة الع

د اعتما نأالجودة الشاملة، كما  لإدارةفي صنع القرارات التي تخدم المستوى الاستراتيجي والسياسات العامة 
ودة سيلزمها تطبيق مبادئ الج الإداريةالعليا على المعلومات المقدمة من طرف نظم المعلومات  الإدارة
طاراتهاالمؤسسة و  إداراتمن خلال ربطها مع مختلف  الشاملة ن م. ولكن وعلى الرغم تكلفة ممكنة بأقل ا 

         قة ضعيفة أن هذه العلا إلاالعليا  الإدارةلتزام الإدارية واوجود علاقة ارتباط موجبة بين نظم المعلومات 
  فبالرجوع الى الجدول ،برمجياتالتي تشترك في ضعف هذه العلاقة هي الشبكات وال الأبعادونلاحظ أن 

أن  إلا الإدارية،لنظم المعلومات  المكونةالشبكات  مختلفالمؤسسات محل الدراسة  (نجد أن لدى5-10)
المؤسسة المختلفة وخاصة المستوىين التشغيلي  إداراتام هذه الشبكات في الربط بين مستويات استخد

تساهم هذه  إذوالاستراتيجي ضعيف جدا وهو ما يفسر ضعف العلاقة و نفس الشيء بالنسبة للبرمجيات 
ستغلال كما نلاحظ من الجدول السابق الا العليا. الإدارةى التشغيلي أكثر من دعم و خيرة في دعم المستالأ

 رف الادارة العليا اذ نجد أن العلاقة تقريبا متوسطة بين البعدين.والمعدات من طللأجهزة الحسن 
ء ( والتي أثبتت وجود علاقة بين نظام المعلومات والادا2013تفق هذه الدراسة مع دراسة )بن محمد،وت

 .الإداري 
 نظم ين أبعادب (R) الخطي الارتباط قيمة أسفله الجدوليبين الثانية:  الفرعية الفرضية اختبار  2-2

 .و التركيز على الزبون  المعلومات الإدارية
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 لزبون اركيز على التو  المعلومات الإدارية نظم أبعاد بين بيرسون  الارتباط : معامل (21-5) الجدول رقم

 المتغير                     التركيز على الزبون 
 المتغير                           التابع

 المستقل          
(SIG) الارتباط معامل(R) 

 قواعد البيانات 2480, 0000,
 الموارد البشرية 3330, 0000,
 الأجهزة و المعدات 2790, 0000,
 البرمجيات و الإجراءات 2130, 0000,
 الشبكات 2050, 0000,
 مجتمعة المعلومات الإدارية نظم أبعاد 3720, 0000,

 ."20VSPSS"برمجيةالمصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات 
 دلالة ارتباط ايجابية ضعيفة ذات علاقة وجود عن أعلاه للجدول وفقا الإحصائي التحليل نتائج أظهرت
 حيث ون التركيز على الزبو  المعلومات الإدارية  لنظم قواعد البيانات  ٪  بين5عند مستوى دلالة  إحصائية

 ستوى م عند إحصائية دلالة ذات ضعيفة إيجابية ارتباط علاقة وجود تبين كما ، 2480,الارتباط  معامل بلغ
 وهي تباطالار  معامل بلغ حيث التركيز على الزبون  المعلومات الإدارية لنظم الموارد البشرية  بين ٪5 دلالة
 بين ابية توجد علاقة ارتباط ايجأيضا  ، 0.333 المعلومات الإدارية نظم أبعاد بين ارتباط معامل أعلى تمثل

 ، 0.279 الارتباط معامل بلغ حيث التركيز على الزبون  و المعلومات الإدارية لنظم الأجهزة و المعدات 
  اتالبرمجي بين ٪5 دلالة مستوى  عند إحصائية دلالة ذات ضعيفة إيجابية ارتباط علاقة وجود أيضا وتبين

 د علاقةكما توج 0.13 الارتباط معامل بلغ ، حيثالتركيز على الزبون   المعلومات الإدارية والإجراءات لنظم
المعلومات الإدارية  شبكات نظم بين ٪5مستوى  عند إحصائية دلالة ذات إيجابية ضعيفة جدا  ارتباط

 نظم أبعاد بين ارتباط معامل أدنى تمثل وهي 0.205 الارتباط معامل بلغ حيث التركيز على الزبون و 
 .المعلومات الإدارية 

 ٪5 ةدلال مستوى   عند إحصائية دلالة ضعيفة ذات إيجابية ارتباط علاقة ( توجد21-5)من خلال الجدول و 
ة محل داخل المؤسسات الاقتصادي التركيز على الزبون  وبين مجتمعة بأبعادها المعلومات الإدارية نظم بين

 .0.372 مجتمعة   الإداريةالمعلومات  نظم لأبعاد (Rبيرسون ) الارتباط معامل بلغ حيث الدراسة ،
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 :التي تنص  الفرضية قبول يستدعي ما وهذا
و التركيز   الإدارية المعلومات نظم بين  %5 إحصائية عند مستوى دلالة  دلالة ذات ارتباط علاقة توجد

 داخل المؤسسات الاقتصادية محل الدراسة  على الزبون 
ذ يعد ا الزبون وضمان ولاءه، لإرضاء الإداريةويرجع ذلك لاهتمام عينة الدراسة باستخدام نظم المعلومات 

ة مع معقول بأسعارمن خلال منح الزبائن منتجات ذات جودة عالية و  ةالشاملمعيار للجودة  الأخيرهذا  رضا
عن طريق  المعلومات الإداريةنظم المعلومات  توزعسبق  امتسليمها في الوقت المحدد، وعلى ضوء 

ظ بهم التركيز على رضا الزبون وكذلك الاحتفا التي من شأنهاوحتى الشبكات  ةالمستلزمات المادية البشري
استقطاب زبائن جدد مع عدم إهمال العميل لداخلي والذي يعد عنصر مهم في بعد العمل على و  هموجذب

بعد و ولكن وعلى الرغم من وجود علاقة ارتباط موجبة بين نظم المعلومات الإدارية  .التركيز على الزبون 
لاقة تركيز على الزبون إلا أن هذه العلاقة ضعيفة ونلاحظ أن كل الأبعاد التي تشترك في ضعف هذه العال

ذه هكانت بين الموارد البشرية والتركيز على الزبون كون  الأعلىقيمة الارتباط هي بعد الشبكات، أما 
 اجاتهم.بمتطلبات الزبائن و ح علم علىفهم المستلزمات البشرية تمثل جزء من الزبائن الداخليين وبالتالي 

 نظم ادين أبع( بR) الخطي الارتباط قيمة أسفله الجدول يبينالثالثة:  الفرعية الفرضية اختبار 3-2
 ومشاركة العاملين المعلومات الإدارية

 ومشاركة العاملين المعلومات الإدارية نظم أبعاد بين بيرسون  الارتباط معامل   (:22-5رقم )الجدول 

 المتغير                     العاملينمشاركة 
 المتغير                           التابع

 المستقل          
(SIG) الارتباط معامل(R) 

 قواعد البيانات 3170, 0000,
 الموارد البشرية 1920, 0000,
 الأجهزة و المعدات 2920, 0000,
 البرمجيات و الإجراءات 2640, 0000,
 الشبكات 1910, 0000,
 مجتمعة المعلومات الإدارية نظم أبعاد 3660, 0000,

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية
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 دلالة ارتباط ايجابية ضعيفة ذات علاقة وجود عن أعلاه للجدول وفقا الإحصائي التحليل نتائج أظهرت
 بلغ يثحومشاركة العاملين  المعلومات الإدارية  لنظم قواعد البيانات  بين  ٪5عند مستوى دلالة  إحصائية
 وجود تبين كما ، المعلومات الإدارية نظم أبعاد بين ارتباط معامل أعلى تمثل وهي 0.317الارتباط  معامل
 لنظم الموارد البشرية  بين ٪5 دلالة مستوى  عند إحصائية دلالة ذات ضعيفة إيجابية ارتباط علاقة

يجابية  اتوجد علاقة ارتباط أيضا  ، 0.192 الارتباط معامل بلغ المعلومات الإدارية ومشاركة العاملين حيث
 ، 0.292 الارتباط معامل بلغ حيثمشاركة العاملين و  المعلومات الإدارية لنظم و المعدات   الأجهزة بين

  اتالبرمجي بين ٪5 دلالة مستوى  عند إحصائية دلالة ذات ضعيفة إيجابية ارتباط علاقة وجود أيضا وتبين
د كما توج . 0.264 الارتباط معامل بلغ ، حيثومشاركة العاملين المعلومات الإدارية والإجراءات لنظم

دارية المعلومات الإ شبكات نظم بين ٪5مستوى  عند إحصائية دلالة ذات ضعيفة جدا  إيجابية  ارتباط علاقة
 نظم أبعاد بين ارتباط معامل أدنى تمثل وهي 0.191 الارتباط معامل بلغ حيثمشاركة العاملين و  
 إحصائية دلالة عيفة ذاتض إيجابية ارتباط علاقة ( توجد22-5من خلال الجدول  ) المعلومات الإدارية . 

ؤسسات داخل الممشاركة العاملين  وبين مجتمعة بأبعادها المعلومات الإدارية نظم بين ٪5 دلالة مستوى  عند
تمعة مج  الإداريةالمعلومات  نظم لأبعاد (Rبيرسون ) الارتباط معامل بلغ حيث الاقتصادية محل الدراسة 

 :التي تنصالفرضية  يؤكد ما وهذا 0.366
مشاركة و   الادارية المعلومات نظم بين  %5 إحصائية عند مستوى دلالة  دلالة ذات ارتباط علاقة توجد

 داخل المؤسسات الاقتصادية محل الدراسة  العاملين
ركة لمشانظم المعلومات الإدارية مستلزمات باستخدام  المؤسسات محل الدراسة إطاراتويرجع ذلك لاهتمام 

قة ولكن وعلى الرغم من وجود علا والسياسات العامة للجودة الشاملة. الأهدافالعاملين في وضع وتنفيذ 
لك ذيرجع  وربمات الإدارية وبعد مشاركة العاملين إلا أن هذه العلاقة ضعيفة ارتباط موجبة بين نظم المعلوما

         العمل  في تفعيل فرق  الإداريةالموارد البشرية المكونة لنظم المعلومات  إلىعدم لجوء عينة الدراسة  إلى
 تواجدةوالم الأخرى وحلقات الجودة بل الاعتماد في تبني هذا البعد)مشاركة العامين( على الفئات العمالية 

، كما أن العاملين داخل المؤسسات محل الدراسة لا يعتمدون على ووظائف المؤسسة إداراتعلى مستوى 
هذا ما و عملية الاتصال المباشر الشبكات المتوفرة داخل مؤسساتهم  في التواصل فيما بينهم بل يركزون على 

 يبرر ضعف العلاقة بين بعد الشبكات وبعد مشاركة العاملين. 
 نظم ين أبعاد( بR) الخطي الارتباط قيمة أسفله الجدول يبينالفرعية الرابعة:  الفرضية اختبار 4-2

 .التحسين المستمرو  المعلومات الإدارية
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 لتحسين المستمراو  المعلومات الإدارية نظم أبعاد بين بيرسون  الارتباط معامل :(23-5)الجدول رقم     

 المتغير                     التحسين المستمر
 المتغير                           التابع

 المستقل          
(SIG) الارتباط معامل(R) 

 قواعد البيانات 2710, 0000,
 الموارد البشرية 3110, 0000,
 الأجهزة و المعدات 3160, 0000,
 البرمجيات و الإجراءات 2570, 0000,
 الشبكات 2740, 0000,
 مجتمعة المعلومات الإدارية نظم أبعاد 4180, 0000,

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية
 دلالة ارتباط ايجابية ضعيفة ذات علاقة وجود عن أعلاه للجدول وفقا الإحصائي التحليل نتائج أظهرت
 بلغ يثحوالتحسين المستمر  المعلومات الإدارية  لنظم قواعد البيانات  ٪  بين5عند مستوى دلالة  إحصائية
 مستوى  عند إحصائية دلالة ذات ضعيفة إيجابية ارتباط علاقة وجود تبين كما ، 0.271الارتباط  معامل
   معامل بلغ المعلومات الإدارية والتحسين المستمر حيث لنظم الموارد البشرية  بين ٪5 دلالة

 داريةالمعلومات الإ لنظم الأجهزة  والمعدات  توجد علاقة ارتباط ايجابية  بينأيضا ،   0.311الارتباط
 نظم أبعاد بين ارتباط معامل تمثل أعلى  وهي 0.316 الارتباط معامل بلغ حيثالتحسين المستمر و 

 دلالة مستوى  عند إحصائية دلالة ذات ضعيفة إيجابية ارتباط علاقة وجود أيضا وتبين ، الإداريةالمعلومات 
 الارتباط معامل بلغ حيث ، مر التحسين المست  المعلومات الإدارية و البرمجيات و الإجراءات لنظم بين 5٪

 يجابية إ ارتباط كما توجد علاقة . المعلومات الإدارية نظم أبعاد بين ارتباط معامل أدنى تمثل وهي 0.257
 مرالتحسين المستو  المعلومات الإدارية  شبكات نظم بين ٪5مستوى  عند إحصائية دلالة ذات ضعيفة جدا 

 .0.274 الارتباط معامل بلغ حيث
 مستوى   عند إحصائية دلالة ذات تقريبا متوسطة إيجابية ارتباط علاقة ( توجد23-5من خلال الجدول  )

 قتصاديةداخل المؤسسات الاالتحسين المستمر  وبين مجتمعة بأبعادها المعلومات الإدارية نظم بين ٪5 دلالة
  0.418مجتمعة  المعلومات الإدارية  نظم لأبعاد (Rبيرسون ) الارتباط معامل بلغ حيث محل الدراسة  

 صحة الفرضية التي مفادها يستدعي ما وهذا
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التحسين و   الادارية المعلومات نظم بين  %5 إحصائية عند مستوى دلالة  دلالة ذات ارتباط علاقة توجد
 داخل المؤسسات الاقتصادية محل الدراسةالمستمر 

سينات بالتح دارية و مستلزماتها في القيامويرجع ذلك لاهتمام عينة الدراسة بالاعتماد على نظم المعلومات الإ
 من خلال الأداءلمعلومات التي من شأنها رفع مستويات الضرورية في مختلف العمليات من خلال توفير ا

د و على الرغم من وجو لنجاح أنشطة التحسين المستمر،  الإبداعتدريب و تحفيز العاملين وتوفير مناخ 
كل  ترك أن هذه العلاقة ضعيفة و تش إلاو التحسين المستمر  الإداريةالعلاقة الموجبة بين نظم المعلومات 

 .مرو التحسين المست الأخيرةو بصفة متقاربة في ضعف العلاقة بين هذه  داريةالمعلومات الإابعاد نظم 
 نظم أبعادين ب (R) الخطي الارتباط قيمة أسفله الجدول يبين: لخامسةالفرعية ا الفرضية اختبار  2-5

 إدارة الموردين و  المعلومات الإدارية
 و إدارة الموردين المعلومات الإدارية نظم أبعاد بين بيرسون  الارتباط معامل (:24-5)الجدول رقم        

 المتغير                     إدارة الموردين
 المتغير                           التابع

 المستقل          
(SIG) الارتباط معامل(R) 

 قواعد البيانات 3180, 0000,
 الموارد البشرية 2670, 0000,
 الأجهزة و المعدات 3140, 0000,
 البرمجيات و الإجراءات 2190, 0000,
 الشبكات 2580, 0000,
 مجتمعة المعلومات الإدارية نظم أبعاد 4030, 0000,

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية
 دلالة ارتباط ايجابية ضعيفة ذات علاقة وجود عن أعلاه للجدول وفقا الإحصائي التحليل نتائج أظهرت
 بلغ يثحو إدارة الموردين  المعلومات الإدارية  لنظم قواعد البيانات  ٪  بين5عند مستوى دلالة  إحصائية
 وجود تبين كما ، المعلومات الإدارية نظم أبعاد بين ارتباط معامل أعلى تمثل وهي 0.318الارتباط  معامل
 لنظم الموارد البشرية  بين ٪5 دلالة مستوى  عند إحصائية دلالة ذات فةضعي إيجابية ارتباط علاقة

ايجابية   توجد علاقة ارتباطأيضا ،   0.267الارتباط  معامل بلغ إدارة الموردين حيث المعلومات الإدارية و
 0.314 الارتباط معامل بلغ و إدارة الموردين حيث المعلومات الإدارية لنظم الأجهزة  و المعدات  بين
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 اتالبرمجي بين ٪5 دلالة مستوى  عند إحصائية دلالة ذات ضعيفة إيجابية ارتباط علاقة وجود أيضا وتبين
 تمثل وهي 0.219 الارتباط لمعام بلغ حيث إدارة الموردين ،   المعلومات الإدارية و و الإجراءات لنظم 
 ذات دا جضعيفة  إيجابية  ارتباط توجد علاقةكما  . المعلومات الإدارية نظم أبعاد بين ارتباط معامل أدنى 

 معامل بلغ و إدارة الموردين حيث المعلومات الإدارية  شبكات نظم بين ٪5مستوى  عند إحصائية دلالة
 .0.258 الارتباط

 مستوى   عند إحصائية دلالة إيجابية تقريبا متوسطة ذات ارتباط علاقة ( توجد24-5من خلال الجدول  )
تصادية إدارة الموردين داخل المؤسسات الاق وبين مجتمعة بأبعادها المعلومات الإدارية نظم بين ٪5 دلالة

 وهذا 0.403مجتمعة  المعلومات الإدارية  نظم لأبعاد (Rبيرسون ) الارتباط معامل بلغ حيث محل الدراسة 
 :يؤكد صحة الفرضية التي تنص ما

و إدارة   الإدارية المعلومات نظم بين  %5 إحصائية عند مستوى دلالة  دلالة ذات ارتباط علاقة توجد
 الموردين داخل المؤسسات الاقتصادية محل الدراسة

للمؤسسات محل الدراسة ساهمت وبصفة كبيرة في توطيد  الإداريةجع ذلك لكون أن نظم المعلومات وير 
ل العلاقة مع الموردين من خلال  استخدام مختلف المستلزمات لمادية و البشرية و خاصة شبكات الاتصا

اجات ا احتيترانات و الانترنت في  تقديم المعلومات  المتعلقة بجودة المواد المشتراة و ايضسالخارجية كالاك
يات والكم واد لتلبية طلبياتها بسرعة مع توفير كل البيانات المتعلقة بمواصفات الموادالمؤسسة من الم

 .للأسعارللنوعية لا  الأولوية إعطاء مع المطلوبة وأوقات التسليم 
علومات الم نظم ين أبعاد( بR) الخطي الارتباط قيمة أسفله الجدول يبين: الثانية الفرضية اختبار 6-2

 الشاملة ككلو الجودة  الإدارية

 ككل والجودة الشاملة  المعلومات الادارية  نظم أبعاد بين الارتباط معامل(:   25-5الجدول رقم )

 المتغير                     الجودة الشاملة
 المتغير                           التابع

 المستقل          
(SIG) الارتباط معامل 

 الإداريةالمعلومات  نظم 5800, 0000,

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية
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 لالةد مستوى  عند إحصائية دلالة ذات متوسطة إيجابية ارتباط علاقة وجود (25-5)الجدول خلال من تبين
 ، 0.580 الارتباط معامل بلغ حيث ككل والجودة الشاملة  مجتمعة الادارية المعلومات نظم أبعاد بين 5٪

 صحة الفرضية الثانية و التي  تنص:يستدعي  ما وهذا
و الجودة   الإدارية المعلومات نظم بين  %5 إحصائية عند مستوى دلالة  دلالة ذات ارتباط علاقة توجد

 الشاملة داخل المؤسسات الاقتصادية محل الدراسة
 بشريةالموارد ال، قواعد البياناتالمعلومات الادارية )وهذا يعكس العلاقة و الترابط بين مستلزمات نظم 

تركيز ،اللعليااالتزام الادارة ( و مبادئ الجودة الشاملة )الشبكات، البرمجيات و الإجراءات، الأجهزة و المعدات
على الزبون، مشاركة العاملين، التحسين المستمر،إدارة الموردين(، وعلى الرغم من تبني المؤسسات 

 (لىالأو  الفرضية تأكيد)دارية و الجودة الشاملة داخل مؤسساتهمة محل الدراسة لنظم المعلومات الإالاقتصادي
ملة بصفة ثقافة الجودة الشا إرساءم دعدارية و لمستلزمات نظم المعلومات الإ الأمثلأن عدم الاستغلال  إلا

  .بين متغيري الدراسةمتوسطة علاقة وجود  إلى أدىفعالة 

 لخصائصل تعزى  ككل والأداة متغيراتها حول الدراسة أراء عينة في فروق  وجود اختبار -3
 : )الفرضية الثالثة( والوظيفية الشخصية

غيرات سنقوم في هذا العنصر باختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في أراء أفراد عينة الدراسة حول مت
ى تنص عل والتيلثالثة لاختبار الفرضية االدراسة والأداة ككل تعزى الى العوامل الشخصية و الوظيفية و ذلك 

: 

بالجودة  او علاقته المعلومات الإدارية نظم حول الدراسة عينة أفراد آراء في إحصائية دلالة ذات فروق  وجدت"
لذي االسلم الإداري  ،روالوظيفية ) العم الشخصية العوامل إلى تعزى  الشاملة داخل المؤسسة الاقتصادية

 ."المستوى الدراسي( الخبرة، تنتمي إليه،

أراء أربعة فرضيات فرعية تبين مدى وجود اختلافات بين اختبار اختبار هذه الفرضية من خلال  سيتمو 
 برة،الخ السلم الإداري الذي تنتمي إليه، ،رالعممتغير:  إلىالمؤسسات محل الدراسة تعود  إطاراتمختلف 

 على التوالي. المستوى الدراسي

 تغير زى لماختبار وجود فروق في أراء أفراد عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة والأداة ككل تع 3-1
يلي نتائج التحليل الوصفي لأراء أفراد عينة الدراسة حسب متغير  وفيما :)الفرضية الفرعية الأولى( العمر
 العمر
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 العمر غيربمت المتعلقة الدراسة عينة لبيانات الوصفية الإحصاءات( 26-5الجدول رقم )

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية
 اسة من الجدول السابق نلاحظ وجود فروق ظاهرية بسيطة بين المتوسطات الحسابية أراء  أفراد عينة الدر 

 باينالت تحليل استخدام تمتعزى لمتغير العمر، وللكشف عن هذه الفروق وتحديد مستوى الدلالة الإحصائية 
 .الأحادي 
 
 
 

 العمر   المتغير
 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي التكرار 

 الاجمالي  الاجمالي  الاجمالي 

 نظم
 المعلومات
 الإدارية

 80 سنة 30 من أقل

381 

3,97 

3,86 

,4240 

,4100 
 40 من أقل - سنة 30
 3950, 3,82 180 سنة

 3970, 3,83 77 سنة 50 من أقل-سنة 40
 4420, 3,90 44 فأكثر سنة50

 الجودة
 الشاملة

 80 سنة 30 من أقل

381 

4,05 

3,97 

,4260 

,3730 
 40 من أقل - سنة 30
 3250, 3,94 180 سنة

 3990, 3,89 77 سنة 50 من أقل-سنة 40
 3680, 4,08 44 فأكثر سنة50

 ككل الأداة

 80 سنة 30 من أقل
 
 
381 

4,02 
 
3,92 

 

,3940 

,3470 
 40 من أقل - سنة 30
 سنة

180 3,89 ,3050 

 3410, 3,86 77 سنة 50 من أقل-سنة 40
 3850, 4,00 44 فأكثر سنة50
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 متغيرات حول الدراسة اء أفراد عينةللفروق في أر الأحادي  التباين تحليل اختبار نتائج( 27-5الجدول )
 العمر لمتغير تعزى  ككل والأداة الدراسة

 مصدر التباين البعد
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
الإحتمالية 

SIG 

نظم 
المعلومات 

 الادارية

 0.476 3 1.428 بين المجموعات
 0.166 377 62.570 المجموعاتداخل  0.036 2.868

 - 380 63.998 المجموع

الجودة 
 الشاملة 

 0.583 3 1.749 بين المجموعات
 0.136 377 51.232 داخل المجموعات 0.05 4.291

 - 380 52.981 المجموع

 الاداة ككل
 0,544 3 1,633 بين المجموعات

4,654 
 

0,003 
 1170, 377 44,096 داخل المجموعات 

  380 45,728 المجموع
 ."20VSPSS"بناءاً على مخرجات برمجيةالمصدر:من إعداد الباحثة 

لأداة ا، الجودة الشاملة و  الإداريةن نظم المعلومات ( لكل مSIG( أن قيمة )27-5يتضح من الجدول رقم )
 الفرعية الأولى:بالتالي تأكيد الفرضية و  ،% 5ككل أقل من مستوى الدلالة 

 علاقتها و المعلومات الإدارية نظم حول الدراسة عينة أفراد آراء في إحصائية دلالة ذات فروق  توجد
 لمتغير العمر تعزى  بالجودة الشاملة داخل المؤسسة الاقتصادية

ختلفة حسب الفئات العمرية الموالجودة الشاملة  الإداريةنظم المعلومات  تطبيق  لاختلاف يرجع ذلك ولعل
 تستخدم وبصفة كبيرة الشابة  الإطاراتأن  إذ على مستوى المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة، 

يل كما تفضل هذه الفئة تفع .خاصة الأجهزة و المعدات و البرمجيات الإداريةمستلزمات نظم المعلومات 
 نت.ات الانترانت و الانتر عن طريق شبك عملية الاتصال
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 التالي: (LSD)المتعددة  المقارنات جدول ندرج الفروق  هذه مصدر توضيح أجل ومن
 متغیر العمر حسب (LSDالمتعددة) المقارنات نتائج( 5-28الجدول )

 من أقل - سنة 40 فأكثر سنة 50
 سنة 50

 من أقل - سنة3 0
 سنة 30 من أقل سنة 40

 
SIG 

متوسط 
 SIG الفرق 

متوسط 
 SIG الفرق 

 متوسط
 SIG الفرق 

متوسط 
 الفرق 

 سنة 30 من أقل   * * * * * *
 

نظم المعلومات 
الإدارية

 

 أقل - سنة3 0 0,153 0,006   * * * *
 سنة 40 من

 أقل - سنة 40 0,143 0,028 0,009 0,866   * *
 سنة 50 من

 فأكثر سنة 50 0,077 0,311 0.75 0.273 0.66 0.393  
 

 سنة 30 من أقل   * * * * * *
 

الجودة الشاملة
 

 أقل - سنة3 0 0,114 0,022   * * * *
 سنة 40 من

* *   0,308 -
0,051 

 أقل - سنة 40 0,165 0,005
 سنة 50 من

  ,0070 ,1900 0,026 0,139 0,720 -
0,025 

 فأكثر سنة 50
 

 سنة 30 من أقل   * * * * * *
 

الاداة 
 ككل

 أقل - سنة3 0 *0,136 0,003   * * * *
 سنة 40 من

* *   0,537 -0.29  أقل - سنة 40 *0,165 0,003 
 سنة 50 من

 فأكثر سنة 50 0,021 0,742 0,115 0,046 0.144 0270,  
 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية
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 فقرات نظم المعلومات آراء الأفراد في ن مصدر الفروقات بين ( أ28-5رقم ) الجدول من لنا يتضح
 الادارية كان كما يلي:

 نة،س 40من وأقل سنة 30بين عمرهم  يتراوح الذين والأفراد سنة 30يعمرهم عن  يقل الذين الأفراد بين -
 سنة. 30يعمرهم عن  يقل الذين الأفراد لصالح الفروق  هذه كانت حيث

 نة،س 50من وأقل سنة 40بين عمرهم  يتراوح الذين والأفراد سنة 30يعمرهم عن  يقل الذين الأفراد بين -
 سنة. 30يعمرهم عن  يقل الذين الأفراد لصالح الفروق  هذه كانت حيث

 الجودة الشاملة كان آراء الأفراد في فقرات ن مصدر الفروقات بين ( أ28-5رقم ) الجدول من لنا يتضح
 كما يلي:

 نة،س 40من وأقل سنة 30بين عمرهم  يتراوح الذين والأفراد سنة 30يعمرهم عن  يقل الذين الأفراد بين -
 سنة. 30يعمرهم عن  يقل الذين الأفراد لصالح الفروق  هذه كانت حيث

 نة،س 50من وأقل سنة 40بين عمرهم  يتراوح الذين والأفراد سنة 30يعمرهم عن  يقل الذين الأفراد بين -
 سنة. 30يعمرهم عن  يقل الذين الأفراد لصالح الفروق  هذه كانت حيث

 50ن مسنة والأفراد الذين يبلغ عمرهم أكثر  40من وأقل سنة 30بين عمرهم  يتراوح الذين الأفراد بين -
 سنة. 40من وأقل سنة 30بين عمرهم  يتراوح الذين الأفراد لصالح الفروق  هذه كانت حيث سنة،

 50ن موالأفراد الذين يبلغ عمرهم أكثر سنة  50من وأقل سنة 40بين عمرهم  يتراوح الذين الأفراد بين -
 سنة. 50من وأقل سنة 40بين عمرهم  يتراوح الذين الأفراد لصالح الفروق  هذه كانت حيث سنة،

 كان كما آراء الأفراد في فقرات الأداة ككل  صدر الفروقات بينم( أن 28-5رقم ) الجدول من لنا يتضح
 :يلي

 سنة، 40من وأقل سنة 30بين عمرهم  يتراوح الذين والأفراد سنة 30يعمرهم عن  يقل الذين الأفراد بين -
 سنة. 30يعمرهم عن  يقل الذين الأفراد لصالح الفروق  هذه كانت حيث

 سنة، 50نم وأقل سنة 40بين عمرهم  يتراوح الذين والأفراد سنة 30يعمرهم عن  يقل الذين الأفراد بين -
 سنة. 30يعمرهم عن  يقل الذين الأفراد لصالح الفروق  هذه كانت حيث

 50ن سنة والأفراد الذين يبلغ عمرهم أكثر م 40من وأقل سنة 30بين عمرهم  يتراوح الذين الأفراد بين -
 سنة. 40من وأقل سنة 30بين عمرهم  يتراوح الذين الأفراد لصالح الفروق  هذه كانت حيث سنة،
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 سنة، 50 سنة والأفراد الذين يبلغ عمرهم أكثر من 50من وأقل سنة 40بين عمرهم  يتراوح الذين الأفراد بين-
 سنة 50من وأقل سنة 40بين عمرهم  يتراوح الذين الأفراد لصالح الفروق  هذه كانت حيث
ل في ك (SIGكانت قيمة ) حيث إحصائيا دالة غير كانت ذلك غير في الأفراد آراء أن الفروق بين حين في

 . %5منها أكبر من مستوى الدلالة 
متغير عزى لاختبار وجود فروق في أراء أفراد عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة والأداة ككل ت 2-3

 :)الفرضية الفرعية الثانية(السلم الاداري 

 يلي نتائج التحليل الوصفي لأراء أفراد عينة الدراسة حسب متغير السلم الاداري   وفيما 
 السلم الاداري  غيربمت المتعلقة الدراسة عينة لبيانات الوصفية الإحصاءات( 29-5الجدول رقم )

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية

 السلم الإداري    المتغير
 الانحراف المعياري  الحسابيالمتوسط  التكرار 

 الاجمالي  الاجمالي  الاجمالي 

 نظم
 المعلومات

 الإدارية

 10 عام مدير رئيس

381 

3,68 

3,86 

,340 

0.410 
 385, 3,80 72 مدير
 355, 3,82 105 قسم رئيس
 374, 4,00 56 مصلحة رئيس
 466, 3,89 138 أخرى 

 الجودة
 الشاملة

 10 عام مدير رئيس

381 

4,00 

3,97 

,312 

0.373 
 369, 3,94 72 مدير
 382, 3,94 105 قسم رئيس
 354, 4,05 56 مصلحة رئيس
 381, 3,96 138 أخرى 

 الاداة ككل 

 10 عام مدير رئيس

384 

3,87 

3.92 

,296 

0.347 
 335, 3,88 72 مدير
 323, 3,89 105 قسم رئيس
 337, 4,02 56 مصلحة رئيس
 373, 3,93 138 أخرى 
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اسة من الجدول السابق نلاحظ وجود فروق ظاهرية بسيطة بين المتوسطات الحسابية أراء  أفراد عينة الدر 
 حليلت استخدام تم، وللكشف عن هذه الفروق وتحديد مستوى الدلالة الإحصائية السلم الاداري تعزى لمتغير 

 .الأحادي التباين
 متغيرات حول الدراسة للفروق في أراء أفراد عينةالأحادي  التباين تحليل اختبار نتائج( 30-5الجدول )

 السلم الاداري  لمتغير تعزى  ككل والأداة الدراسة

مجموع  مصدر التباين البعد
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
الإحتمالية 

SIG 
نظم 

المعلومات 
 الادارية

 0.021 2.920 0.482 4 1.928 بين المجموعات
 0.165 376 62.069 داخل المجموعات

 - 380 63.998 المجموع
الجودة 

 الشاملة 
 0.473 0.884 0.123 4 0.494 بين المجموعات

 0.140 376 52.487 داخل المجموعات
 - 380 52.981 المجموع

 0,202 4 0,809 بين المجموعات الاداة ككل
1,694 

 
0,151 

 
 1190, 376 44,919 داخل المجموعات

  380 45,728 المجموع
 ."20VSPSS"بناءاً على مخرجات برمجيةالمصدر:من إعداد الباحثة 

                  ، وهذا % 5لالة ككل أكبر من مستوى الد للأداة( SIG( أن قيمة )29-5يتضح من الجدول رقم )
 عليه: رفض الفرضية الفرعية الثانية يستدعي  ما

 و علاقتها يةالمعلومات الإدار  نظم حول الدراسة عينة أفراد آراء في إحصائية دلالة ذات فروق  لا توجد
 لمتغير السلم الاداري  تعزى  بالجودة الشاملة داخل المؤسسة الاقتصادية

 ستوى المإطارات وبالتالي فان إطارات مختلف المستويات الإدارية سواء الإطارات العليا أو الوسطى وحتى 
محل  المؤسسات داخل  والجودة الشاملة الإداريةتتفق على أن هناك علاقة بين نظم المعلومات   ،التشغيلي

 .الدراسة على مستوى 
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اختبار وجود فروق في أراء أفراد عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة والأداة ككل تعزى لمتغير  3-3
يلي نتائج التحليل الوصفي لأراء أفراد عينة الدراسة حسب متغير  وفيما : لثة(ا)الفرضية الفرعية الث الخبرة
 الخبرة

 بمتغير الخبرة المتعلقة اسةالدر  عينة لبيانات الوصفية الإحصاءات( 31-5الجدول رقم )

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية

 العمر   المتغير
 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي التكرار 

 الاجمالي  الاجمالي  الاجمالي 

 نظم
 المعلومات
 الإدارية

 51 سنوات 5 من أقل

381 

3,90 

3,86 

,3170 

,4100 

 10 من أقل-سنوات 5
 4630, 3,95 140 سنوات

 15 من أقل-سنوات 10
 سنوات

108 3,76 ,3250 

 4360, 3,82 82 سنة فأكثر 15

 الجودة
 الشاملة

 51 سنوات 5 من أقل

381 

3,95 

3,97 

,3730 

,3730 

 10 من أقل-سنوات 5
 سنوات

140 3,99 ,4180 

 15 من أقل-سنوات 10
 2290, 3,94 108 سنوات

 4440, 3,97 82 سنة فأكثر 15

 الاداة ككل

 51 سنوات 5 من أقل

381 

3,94 

3,92 

,2910 

,3470 

 10 من أقل-سنوات 5
 سنوات

140 3,97 ,3990 

 15 من أقل-سنوات 10
 سنوات

108 3,86 ,2270 

 4020, 3,91 82 سنة فأكثر 15
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اسة من الجدول السابق نلاحظ وجود فروق ظاهرية بسيطة بين المتوسطات الحسابية أراء  أفراد عينة الدر 
 تباينال تحليل استخدام تم، وللكشف عن هذه الفروق وتحديد مستوى الدلالة الإحصائية الخبرةتعزى لمتغير 

 .الأحادي
 متغيرات حول الدراسة الأحادي للفروق في أراء أفراد عينة التباين تحليل اختبار نتائج( 32-5الجدول )

 الخبرة لمتغير تعزى  ككل والأداة الدراسة

 مصدر التباين البعد
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
الإحتمالية 

SIG 

نظم 
المعلومات 

 الادارية

 0.803 3 2.409 بين المجموعات
 0.163 377 61.589 داخل المجموعات 0.02 4.915

 - 380 63.998 المجموع

الجودة 
 الشاملة 

 0.064 3 0.193 بين المجموعات
 0.140 377 52.788 المجموعاتداخل  0.711 0.459

 - 380 52.981 المجموع

 الاداة ككل
 259, 3 0,778 بين المجموعات

2,174 
 

0,091 
 

 1190, 377 44,951 داخل المجموعات
  380 45,728 المجموع

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية
ما  ، وهذا % 5ككل أكبر من مستوى الدلالة  للأداة( SIG( أن قيمة )32-5رقم ) يتضح من الجدول

 : رفض الفرضية الفرعية الثالثةيستدعي 
 و علاقتها يةالمعلومات الإدار  نظم حول الدراسة عينة أفراد آراء في إحصائية دلالة ذات فروق  لا توجد

 الخبرة لمتغير تعزى  بالجودة الشاملة داخل المؤسسة الاقتصادية
 ين نظمبوجود علاقة  ىو بالتالي فان إطارات المؤسسات محل الدراسة و باختلاف الخبرة التي اكتسبتها تتبن

ة الضرور بالجودة الشاملة، إذ أن استخدام هذه المفاهيم الإدارية الحديثة لا يستدعي و  المعلومات الإدارية
 .لاتالخبرة بقدر ما يتطلب التكوين و التدريب في هذه المجا
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تغير ة ككل تعزى لماختبار وجود فروق في أراء أفراد عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة والأدا 3-4
لدراسة اعينة  يلي نتائج التحليل الوصفي لأراء أفراد وفيما :)الفرضية الفرعية الرابعة( المستوى التعليمي

 حسب متغير المستوى التعليمي
 بمتغير المستوى التعليمي المتعلقة الدراسة عينة لبيانات الوصفية الإحصاءات (33-5الجدول رقم )

 ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءاً على مخرجات برمجية
اسة من الجدول السابق نلاحظ وجود فروق ظاهرية بسيطة بين المتوسطات الحسابية أراء  أفراد عينة الدر 

 ماستخدا تم، وللكشف عن هذه الفروق وتحديد مستوى الدلالة الإحصائية مستوى التعليميتعزى لمتغير ال
 .الأحادي التباين تحليل

 
 
 
 
 

 العمر   المتغير
 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي التكرار 

 الاجمالي  الاجمالي  الاجمالي 

 نظم
 المعلومات

 الإدارية

 112 أقل فما ثانوي 
381 

3,92 
3,86 

0,462 
 0,382 3,84 254 جامعي 4100,

 0,447 3,78 15 عليا دراسات

 الجودة
 الشاملة

 112 أقل فما ثانوي 
381 

3,99 
3,97 

0,396 
 0,359 3,97 254 جامعي 3730,

 0,413 3,80 15 عليا دراسات

 الاداة ككل 
 112 أقل فما ثانوي 

381 
3,96 

3,92 
0,381 

 0,327 3,91 254 جامعي 3470,
 0,392 3,80 15 عليا دراسات
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 متغيرات حول الدراسة نةالأحادي للفروق في أراء أفراد عي التباين تحليل اختبار نتائج( 34-5الجدول )
 التعليمي المستوى  لمتغير تعزى  ككل والأداة الدراسة

 مصدر التباين البعد
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
الإحتمالية 

SIG 

نظم 
المعلومات 

 الادارية

 0.293 2 0.587 بين المجموعات
 0.168 378 63.411 داخل المجموعات 0.175 1.749

 - 380 63.998 المجموع

الجودة 
 الشاملة 

 0.253 2 0.506 بين المجموعات
 0.139 378 52.476 داخل المجموعات 0.163 1.821

 - 380 52.981 المجموع

 الاداة ككل
 224, 2 0,447 بين المجموعات

1,866 
 

0,156 
 

 1200, 378 45,281 داخل المجموعات
  380 45,728 المجموع
 ."20VSPSS"بناءاً على مخرجات برمجيةالمصدر:من إعداد الباحثة 

ة، الجودة الشاملة و الأداة المعلومات الاداري( لكل من نظم SIG( أن قيمة )34-5يتضح من الجدول رقم )
لمتغير المستوى  الفرضية الفرعية الرابعة رفض ، وهذا ما يستدعي % 5ككل أكبر من مستوى الدلالة 

 التعليمي وعليه: 
 و علاقتها يةالمعلومات الإدار  نظم حول الدراسة عينة أفراد آراء في إحصائية دلالة ذات فروق  لا توجد

 يلمتغير المستوى التعليم تعزى  الشاملة داخل المؤسسة الاقتصاديةبالجودة 
أي أن اختلاف المستوى العلمي لدى إطارات المؤسسات محل دراسة لا يحدث فروق في أراءهم حول مدى 

 تبني المؤسسات لنظم المعلومات الإدارية وعلاقتها بالجودة الشاملة .
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 : خلاصة

 
ات أن المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة تتبنى كل من نظم المعلوم إلىصل هذا الف لتوصلنا من خلا

ت لمعلومالي  مختلف المؤسسات محل الدراسة أهمية كبيرة لمستلزمات نظم اتو   إذالجودة الشاملة، و  الإدارية
 أن إلىومن جهة أخرى توصلنا  ،المستلزمات البشرية هذا من جهةوخاصة مستلزمات البيانات و  الإدارية

لجودة اتطبق مبادئ الجودة الشاملة ومرتكزاتها التي تحقق تكامل نظام  محل الدراسةالمؤسسات الاقتصادية 
 .شاملة ككللا

ارية  تتبنى نظم المعلومات الإد عينة الدراسة أن إلىأما فيما يخص اختبار فرضيات الدراسة فقد توصلنا 
 فروق  دتوجأنه  إلى. وتوصلنا  هماإحصائية بين دلالة علاقة ذات  ، مع التأكيد على وجود والجودة الشاملة

لشاملة داخل وعلاقتها بالجودة ا المعلومات الإدارية نظم حول الدراسة عينة أفراد آراء في إحصائية دلالة ذات
داري الإالسلم  متغير إلىبين أن هذه الفروق لا ترجع كما ت   ،رالعم متغير إلى تعزى  المؤسسة الاقتصادية

 .المستوى الدراسي الخبرة،و  الذي تنتمي إليه
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دور نظم المعلومات   في سياق الإجابة على الإشكال الذي طرح في المقدمة "و  هذا البحث في خاتمة 

 وعتنت إلى مجموعة من النتائج توصلنا "،في تحقيق الجودة الشاملة داخل المؤسسة الاقتصادية الإدارية

م هذه وفي ما يلي أه يقيالتطب هابجانب المرتبطة والأخرى  لدراسة،ل النظري  بالجانب المرتبطة تلك بين

 :النتائج

 نتائج الجانب النظري: -1

 ية:لنتائج التالإلى ا ،الفصول الثلاثة الأولى بحث، والتي كانت على طوللل نظريةال تنادراس خلصنا في

 من الكم الهائل من المعلومات الموجود داخل المؤسسة  يساهم نظام المعلومات في السيطرة على

إطار يسهل انتقالها واسترجاعها وبالتالي توفير المعلومات الدقيقة تنظيمها ووضعها في خلال 

 ؛الإدارية من المعلومات مستوياتهامختلف بوالمناسبة وتلبية احتياجات المؤسسة 

  أهم النظم التي تخدم مختلف المستويات الإدارية للمؤسسة  ىحدإتعد نظم المعلومات الإدارية

تدعم المؤسسة بالمعلومات الضرورية على مستوى مختلف وخاصة الإدارة العليا والوسطى، فهي 

 ؛وظائفها وأقسامها

 ية    دالبيانات، المستلزمات الماقواعد نظم المعلومات الإدارية ) ستلزماتإن الاستخدام الأمثل لم                        

            نقاط القوة  الإجراءات والبرمجيات، الشبكات( سيوفر معلومات إستراتيجية تزيد من البشرية،و 

 ؛والفرص التي تقدمها هذه النظم للمؤسسة الاقتصادية

 رار اذ القتطبيق نظم المعلومات الإدارية داخل المؤسسة الاقتصادية  إلى زيادة فعالية عملية اتخ يؤدي

 ؛عن طريق الاستخدام الأمثل للمعلومات الصحيحة والدقيقة ها،داخل
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  ن من الصعب الربط بي لكان ، والذي لولاهالرئيسي لنظم المعلوماتيعتبر العنصر البشري المشغل

عد سواء عند تشغيل الأجهزة والبرمجيات أو عند بناء قوا  ،مختلف عناصر نظم المعلومات الإدارية

 ؛البيانات والتحكم في مختلف العمليات والإجراءات الموجودة على مستوى هذه النظم

 مان ض  إلىلتكنولوجيات الحديثة للمعلومات والاتصال سيؤدي ل  ةالإدارينظم المعلومات استخدام ن ا

لي التشغي إلى تحقيق فعالية كبيرة في تنفيذ مهام المستوى  سيؤديالأمر الذي   ،السرعة في أداء المهام

  ؛داخل هذه المؤسسة

 مكن ماء تعد الجودة من أحدث المفاهيم الإدارية التي تتبنى أفكار ومبادئ تهدف إلى تحقيق أفضل أد

بر ع محط اهتمام العديد من المفكرين والهيئاتهذه الأخيرة كانت داخل المؤسسة الاقتصادية، وقد 

وهما  ةجودالبعين الاعتبار بعدان  أساسيان  عند تقديم مفهوم  الأخذولقد تم  ،فترات زمنية متعاقبة

 ؛والبعد التسويقي الإنتاجيالبعد 

 على تلبية تركز  هين الجودة مرتبطة بالمنتج النهائي و كو  ،تختلف الجودة عن الجودة الشاملة

دارتها تهتم بجودة الأداء داخل مخت فقط، احتياجات المستهلكين لف في حين أن الجودة الشاملة وا 

ليين، داخ زبائنالجودة الشاملة أفراد المؤسسة  إدارةكما تعتبر  ،مكونات الهيكل التنظيمي للمؤسسة

 ؛الخارجيين  زبائنوازاة مع تلبية  احتياجات اليجب تلبية احتياجاتهم بالم

 لادارة على التزام اتركز كما  ثقتهم،والعمل على كسب الى مشاركة العاملين  إدارة الجودة الشاملة تهدف

ي فبشكل يسمح بتكوين علاقات متينة، طويلة ومستقرة وبناءة، ومحاولة إشراكهم  العليا اتجاههم 

 ؛ةالعامة للمؤسس الأهدافتحقيق 

 تركز على أن الموردين والزبائن هم عبارة عن أفراد يقعون في البيئة للإدارة ن النظرة التقليدية إ

 وأننظام مفتوح،  ة عنعبار ركز على أن المؤسسة يفنظام الجودة الشاملة  ، أماالخارجية للمؤسسة

 ؛الموردين والزبائن يتواجدون داخل وخارج المؤسسة 
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 ت التجهيزاو العاملين ودعمهم بالوسائل  مع اشراكالإدارة العليا  دعم في ريةتساهم نظم المعلومات الإدا

 ؛كارالأمر الذي يسهل عليهم مشاركة الإدارة في تحقيق أهدافها من خلال الإبداع والابت ،اللازمة

  الوقت  العلاقة مع الزبائن والموردين بتوفير المعلومات اللازمة في الإداريةالمعلومات  نظم توطد

  ؛ناسب وبأقل تكلفة ممكنةالم

  لأمر ايحتاج التحسين المستمر إلى المعلومات الدقيقة والصحيحة عند المستويات الإدارية المختلفة

 البشرية. نتاجية أو تلك المتعلقة بالمواردالإ سواءالمؤسسة  نشاطاتالذي سيحسن من 

 نتائج الجانب التطبيقي: -2

لى ع حالةأجريت دراسة  ،من الإجابة على الإشكالية المطروحةوللتمكن  ي النظر  جانببعد عرض نتائج ال   

 :ةتيتم التوصل من خلالها للنتائج الآ وقد ،مجموعة من المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة مستوى 

  3.40قد حصلت جميعها على متوسطات حسابية أكبر من  للدراسة المتغيرات المستقلة الفرعيةإن،  

، كما سجلت قيم الانحرافات المعيارية انخفاضا ليكرت قة موافق على سلمما يعني وقوعها في منط

على مستوى  الإداريةنسبيا عن الأوساط الحسابية، وهو ما يؤكد على وجود اهتمام بنظم المعلومات 

على الرغم من التقارب في مستوى القبول للمتغيرات الفرعية و  ،الدراسةالمؤسسات الاقتصادية محل 

نجد أن قواعد البيانات والموارد البشرية يعتبران  إذ أن هناك تفاوت في الأهمية النسبية إلا ،المستقلة

 إنن العنصرين فلا وجود لنظام المعلومات الإداري يأكثر أهمية من باقي المتغيرات نظرا لأهمية هذ

 ؛مهذه النظ متصمي بإمكانهاوموارد بشرية كفؤة لم تكن هناك بيانات كافية 

  داراتها،داخل وظائفها المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة نظم المعلومات الإدارية  تطبق  أن إلا وا 

أن  إذ ،ةالمعلوماتيسة تخلط بين مفهوم نظام المعلومات و المؤسسات محل الدرا إطاراتأغلب 

 ؛الآلي الإعلاممصطلح نظام المعلومات يتم ربطه مباشرة بالحاسوب و 
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  ما يعني وقوعها  3.40لتابعة الفرعية على متوسطات حسابية أكبر من المتغيرات ا حصلت جميع ،

، كما سجلت قيم الانحرافات المعيارية انخفاضا نسبيا عن الأوساط ليكرت في منطقة موافق على سلم

الحسابية، وهو ما يؤكد على وجود اهتمام بالجودة الشاملة على مستوى المؤسسات الاقتصادية محل 

فالمتوسطات الحسابية تقريبا  ،حظ هو التقارب الكبير بين مستوى القبول والأهميةالدراسة، وما يلا

وأن كل  ،متطابقة وهذا إن دل على شيء فانه يدل على أن نظام الجودة الشاملة هو نظام متكامل

عناصره ومرتكزاته لها نفس الوزن والأهمية بالنسبة لمختلف إطارات المؤسسات الاقتصادية محل 

 ؛ الدراسة

  من خلال تطبيق مبادئ هذه الأخيرة تتبنى المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة الجودة الشاملة ،

أن أغلب اطارتها تركز على   إلالمبادئ الجودة  الشاملة  المؤسساتالرغم من تطبيق هذه على و 

  ،ثقافة الجودة إرساءبدلا من   وطرق الحصول عليها شهادات الايزو

 وهذا ما يثبت  لاقتصادية لولاية قسنطينة نظم المعلومات الإدارية  والجودة الشاملةتتبنى المؤسسات ا

 ؛صحة الفرضية الأولى

 مبين نظو  التزام الإدارة العلياو  إحصائية بين نظم المعلومات الإدارية ةدلال  علاقة ذات دتوج 

 ؛والتركيز على الزبون  المعلومات الإدارية

 بين نظم المعلومات و  بين نظم المعلومات الإدارية ومشاركة العاملينإحصائية  دلالة علاقة ذات توجد

 ؛والتحسين المستمر الإدارية

 دارة الموردينو  إحصائية بين نظم المعلومات الإدارية دلالة علاقة ذات  توجد  ؛ا 

 إحصائية بين نظم المعلومات الإدارية والجودة الشاملة على مستوى  علاقة ذات دلالة توجد

 ؛وهذا ما يثبت صحة الفرضية الثانية ،لاقتصادية لولاية قسنطينةالمؤسسات ا
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 وعلاقتها المعلومات الإدارية نظم الدراسة حول عينة أفراد آراء في إحصائية دلالة ذات فروق  توجد 

 ؛متغير العمر إلى تعزى  بالجودة الشاملة داخل المؤسسة الاقتصادية

  وعلاقتها المعلومات الإدارية نظم الدراسة حول عينة دأفرا آراء في إحصائية دلالة ذات فروق  توجدلا 

والوظيفية )السلم الإداري  الشخصية العوامل إلى تعزى  بالجودة الشاملة داخل المؤسسة الاقتصادية

 ؛وهذا ما ينفي صحة الفرضية الثالثة المستوى الدراسي( الخبرة، الذي تنتمي إليه،

 لنظم المعلومات الإدارية في تحقيق  إحصائية دلالة ذو ردو  يوجد من خلال النتائج السابقة نجد أنه

 .الجودة الشاملة على مستوى المؤسسات الاقتصادية لولاية قسنطينة

 والتوصيات: الاقتراحات -3

 على النحو الآتيبعض الاقتراحات والتوصيات  تقديم نايمكن ،حصل عليهاتالنتائج الم أهمعرض  بعد: 

 نظم دعمها بوالعمل على  ،طبقة داخل بعض وظائف المؤسسةنظم المعلومات اليدوية الم إلغاء

 ؛كفاءة ممكنةتحقيق أكبر فعالية و  للمؤسسةمعلوماتية تضمن 

  تنمية معارفهم في مجال تخصصاتهمبهدف مجال المعلوماتية إقامة دورات تدريبية للعاملين في، 

 ؛دةي يضمن تطبيق نظم معلومات فعالة تساهم بقوة في تحقيق الجو ذالأمر ال

 في  السرعة والدقةة والعمل على تطويرها لضمان المؤسسالبرمجيات التي تلبي احتياجات  توفير

 ؛الجودة الشاملة إدارةوبالتالي الحصول على المعلومات التي تدعم معالجة البيانات 

 الصحيحة والسليمة والتي تساهم في تحقيق أهداف معلومات تقديم تقارير ذات جودة تضمن تقديم ال

 ؛جودة الشاملةال

 دورات تكوينية حول مرتكزات  إقامةثقافة الجودة داخل المؤسسات الاقتصادية من خلال  إرساء

 ومبادئ هذه الأخيرة  وليس حول شهادة الايزو فقط.
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  ،ضرورة تكييف الإجراءات الخاصة بالحصول على شهادات الإيزو مع التشريعات الوطنية من جهة

بالشكل الذي يجعل من السعي  وذلك ،من جهة أخرى  ةوكذا خصوصيات وأوضاع كل مؤسس

وز فكرة اللحصول عليها رغبة حقيقية في تحسين طرق التسيير الخاصة بالمؤسسة، ومخرجاتها، وتج

 .فحسب بعض المزايا المؤسسة مجرد الحصول على شهادة تكسب

 أفاق الدراسة : -4

 ةبالنسب وبخاصة أهمية، ذات بأنها قديُعت التي المواضيع من بعضفي نهاية الدراسة تقترح الباحثة 

 :الجزائرية للمؤسسات

  أثر رأس المال الفكري على الجودة الشاملة. 

  دارةالمعرفة  إدارةتكامل  .الجودة الشاملة وا 

  الإداريةعلى جودة القرارات  الإداريةأثر نظم المعلومات. 

 الأساليب الحديثة لتطبيق الجودة داخل نظام المعلومات. 
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 135 دراسة السوق والتغيرات في حاجات الزبائن: 1.2

 135 إدارة علاقات الزبائن: 2.2

 135 الزبائن لتحقيق الميزة التنافسيةمعرفة احتياجات  3.2

 متابعة مبيعات الزبون  4.2

 

136 
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 136 الإدارية  في مشارةالعامليننظام المعلومات   مساهمة .3

 136 تفعيل نشاط فرق العمل و حلقات الجودة 1.3

 137 إزالة الحواجز بين الإدارة العليا و العاملين 2.3

 137 يزات المادية:توفير المعلومات المتعلقة بالتحف 3.3

 138 توفير المعلومات المتعلقة بالسلامة المهنية للعاملين 4.3

 138 تخفيف الأعباء على العمال و التفرغ لأهداف الجودة: 5.3

 138 تعزيز العلاقات بين العاملين 6.3

 139 تحسين التعاون بين الأفراد 7.3

 المستمرمساهمة نظم المعلومات الإدارية في تحقيق التحسين  .4

 

139 

 139 التخطيط لبرامج المعيب الصفري والتخلص من العيوب1.4

 المساهمة في انتهاج فلسفة جديدة للتحسين 2.4

 

140 

 140 بناء فرق التحسين المستمر: 3.4

 141 تحسين جودة العمل: 4.4

 141 الكشف عن المجالات التي تحتاج الى التحسين: 5.4

 دارية  في إدارة الموردينمساهمة  نظم المعلومات الإ  .5

 

142 

 143 ربط الموردين لمعرفة الأسعار و نوعية المنتجات المتاحة: 1.5

 143 ربط الموردين بقسم الإنتاج: 2.5

 التنظيم الجيد لأوامر الشراء : 3.5

 

144 

 144 تخفيض تكاليف الحصول على المواد في الوقت المناسب: 4.5

 145 خلاصة الفصل الثالث

 146 الإجراءات المنهجية للدراسة  ل الرابع :الفص

 147 تمهيد

 148 اأدواتهالمبحث الأول :  نوع الدراسة الميدانية و 
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 148 منهج الدراسة  .1

 148 مجالات الدراسة .2

 أداوت الدراسة .3

 

149 

 149 المقابلة  1.3

 149 الاستبيان 2.3

 المستخدمة الإحصائية المعالجة -4

4.  

156 

 157 وعينة الدراسةالمبحث الثاني: مجتمع 

 157 مجتمع الدراسة .1

 157 عينة الدراسة .2

 EPE PMO 159 المؤسسة الوطنية لإنتاج الآلات الصناعية  -2-1

 ENMTP 161  لعتاد الاشغال العموميةالمؤسسة الوطنية  -2-2

 ETRAG EPE 163 رات الفلاحية مؤسسة الجرا - 2-3

 NAFTAL 165 ات البتروليةنية لتسويق وتوزيع المنتجالشركة الوط -2-4

 167 مؤسسة إتصالات الجزائر – 2-5

 EJC 169مؤسسة أورو جابن للبناء  – 2-6

 URBACO 171ات في التعمير بقسنطينة"مركز الدراسات والإنجاز مؤسسة " -2-7

 AAHP 173زائرية للمواد البيطرية  المؤسسة الج -2-8

 SAFILAIT 175 مؤسسة صافيلي -2-9

 BIFA 177سة "بيفا" مؤس -2-10

 178 الاختبارات المرتبطة بأداة الدراسة )الاستبيان( : الثالث المبحث

 178 الظاهري  الصدق اختبار .1

 179 الصدق البنائي لأداة الدراسة .2

 180 الدراسة أداة اختبار ثبات .3
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 182 خلاصة الفصل الرابع

 183                  الدراسة وتحلیل نتائج الفصل الخامس: عرض

 184 تمهيد

 185 الوصفي للدراسةتحليل ال   الأول: المبحث

 185 الدراسة لعينة الشخصية و الوظيفية تحليل البيانات .1

 الجنس أساس علىوصف خصائص الدراسة  1.1

 

185 

 العمر أساس علىوصف خصائص الدراسة  2.1

 

185 

 الخبرة سنوات أساس على وصف خصائص الدراسة 3.1

 

186 

  الإداري  أساس السلم علىسة وصف خصائص الدرا 4.1

 

187 

 188 المستوى الدراس ي أساس علىوصف خصائص الدراسة  5.1

 188 . وصف متغيرات الدراسة2

 189 نظم المعلومات الإدارية )المتغير المستقل( فقرات وصف 1.2

 197 الجودة الشاملة  )المتغير التابع( فقرات وصف 2.2

 206 دراسةالمبحث الثاني :اختبار فرضيات ال

 206 الاولى رضيةاختبار الف .1

 اختبار العلاقة بين نظم المعلومات الإدارية والجودة الشاملة   .2

 

209 

 للخصائص تعزى  ككل والأداة متغيراتها حول  الدراسة أراء عینة في فروق وجود اختبار .3

 والوظیفیة الشخصیة

218 

 229 خلاصة الفصل الخامس

 231 الخاتمة العامة 

 238 المراجع قائمة  

 252 قائمة  المحتويات

 264 الملاحق
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العربية: الاستبيان باللغة 10الملحق رقم   
 

 -لبواقيأم ا -جامعة العربي بن مهيدي 

 كلية العلوم الاقتصادية، التجارية و علوم التسيير

 

 استبیان

              

 

 سيدي المحترم  ، سيدتي المحترمة :         

 تحية و بعد:

الشاملة  تحقيق الجودة في دور نظم المعلومات الإدارية (بعنوان دراسة بإجراء الباحثةتقوم 
ة إدار  تخصص في الدكتوراه درجة لمتطلبات استكمالا وذلك ،)داخل المؤسسة الاقتصادية

ا بكل على كل عبارة من عبارته الإجابةو  الاستبيان فقرات بملء التكرم رجون لذا .الأعمال
 سريةبسيتم التعامل معه  سوف به تدلون  سوف ما كل لكم أن نؤكد كما ،دقة و موضوعية

 . العلمي البحث لأغراض إلاا  تُستخدم ولن تامة،

 شاكرين لكم حسن تعاونكم

 

 ةالباحث                                                                              

 هبة بوشوشة                                                                              
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 والوظيفية محور البيانات الشخصيةالقسم الأول: 

 نظرك وجهة من (X)  المناسب   المربع إشارة في وضع يرجى

 .................................................:التي تنتمي اليها  اسم المؤسسة-1

 الجنس -2

 ذكر                                      أنثى    

العمر :-3  
                                                  سنة 40 من أقل - سنة 30سنة                                                 30 من أقل
  فأكثر سنة 50                                   سنة 50 من أقل - سنة 40
 

 :إليه تنتمي الذي الإداري  السلم-4
                        

 يس قسم ئر    مدير رئيس مدير عام   

 إطار في المستوى التشغيلي                   يس مصلحة      ئر 

 :الخبرة -5

سنوات  10 من أقل - سنوات 5سنوات                                                      5  من أقل
  فأكثر سنة 15                                        سنة 15 من أقل - سنوات 10

 

   لمستوى الدراسي:ا-6

 دراسات  عليا                            جامعي                      فما أقل  ثانوي       
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 نظم المعلومات الإدارية :الثاني القسم 
 ( في الخانة المناسبة ، حسب ما يعبر عن رأيكمXيرجى قراءة الفقرات التالية بتمعن ووضع إشارة ) 

 

 

 

 

 

 

موافق 
 بشدة

موافق  موافق
الى حد 

 ما

 غير
 موافق

 غير
  موافق
 بشدة

 
 الفقرات

 

 

  قواعد البيانات

لدى المؤسسة قاعدة بيانات شاملة تزود نظام المعلومات      
 بالمدخلات اللازمة .

1 

 2 منع ازدواجية بيانات الملفات  بيانات المؤسسة فيتساهم قاعدة      

 3 البياناتتخفيض تكلفة الاحتفاظ بفي  تساهم قاعدة البيانات     

تساهم قاعدة البيانات في التكامل الوظيفي للنظم الفرعية      
 للمعلومات

4 

 5 قاعدة بياناتهالدى المؤسسة وسائل حماية فعالة ل     

 الموارد البشرية

 على القائمين مهارات على للمعلومات نظام أي نجاح يعتمد     
 تشغيله و إدارته

6 

وتصميم  تطويرفي نظم المعلومات تهتم بلدى المؤسسة عاملون      
  أنظمة معلوماتها

7 

 تصميمب يقومالمعلومات  استرجاع مسؤولتتوفر المؤسسة على      
 الاسترجاع وأدوات وسائل

8 

الذي يقوم  بياناتتصميم نظام قاعدة اللدى المؤسسة مسؤول      
 خزين الملفاتتتحديد وسائل وأشكال ب

9 

العاملون داخل المؤسسة  التكيف مع التغيرات المستمرة يستطيع      
 لتكنولوجيا المعلومات من خلال التدريب المستمر

10 

إن أهمية العنصر البشري في إدارة و تشغيل نظم المعلومات       
 تفوق أهمية المستلزمات المادية

11 
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موافق 
 بشدة

موافق  موافق
الى حد 

 ما

 غير
 موافق

 غير
  موافق
 بشدة

 
 الفقرات

 
  الأجهزة و المعدات

و معدات تعمل على نقل وسيران أجهزة  المؤسسة لدى       
 بصورة جيدة المعلومة داخل المؤسسة

12 

 13 توفر المؤسسة أجهزة و معدات تتناسب مع حجم العمل      

تتوفر المؤسسة على وسائل الإخراج )كالطابعات( بصفة تغطي      
 الاحتياجات الخاصة بالنظامجميع 

14 

 15 لها تنافسية ميزة بخلق المؤسسة تملكها التي الأجهزة تساهم     

لدى المؤسسة نظام صيانة و تطوير لمختلف المستلزمات المادية      
 التي تتطلبها نظم المعلومات الإدارية

16 

  البرمجيات و الاجراءات 

 17 لمعالجة البيانات بها الخاصة مجيات البر  تتوفر لدى المؤسسة      

 المطلوب المختلفة بالوظائف الخاصةلدى المؤسسة البرمجيات      
 المخزون، الأجور، برامج مثل الحاسوب باستخدام تشغيلها

 .الخ... الموردون 

18 

تتوفر المؤسسة على نظام حماية فعال للبرمجيات و أجهزة      
 الحاسب الآلي 

19 

المؤسسة دورات تدريبية لمستعملي البرمجيات و أجهزة تقدم      
 الإعلام الآلي

20 

 البيانات بإعداد الخاصة التعليمات تتضمن إجراءات التشغيل     

 الحاسب. وتشغيل باستخدام الخاصة والتعليمات إدخالها وكيفية
 

21 

 الشبكات 

      تلجأ إليها من أجل نقل لدى المؤسسة شبكة اتصال داخلية      
 بين مختلف وظائف المؤسسة و تخزين والاستفادة من المعلومات

22 

 بين الاتصال تسهل خارجية اتصال شبكة المؤسسة لدى     
 الصفقات و العلاقات إبرام إطار في المؤسسات

23 

تتوفر المؤسسة على موقع الكتروني خاص بها على شبكة      
 الانترنت

24 
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 تحقیق الجودة الشاملة :الثالث القسم 
 المناسبة ، حسب ما يعبر عن رأيك ( في الخانةXيرجى قراءة الفقرات التالية بتمعن ووضع إشارة )

  

موافق 
 بشدة

موافق  موافق
الى حد 

 ما

 غير
 موافق

 غير
  موافق
 بشدة

 
 الفقرات

 

 
 

  التزام الادارة العليا

 لياساهم نظم المعلومات الإدارية في تقديم الدعم للإدارة العت     
 في المؤسسة

52 

في صنع القرارات  المديرينساعد نظم المعلومات الإدارية ت     
 الإستراتيجية المتعلقة بالجودة

62 

نظم المعلومات الإدارية في الحد من مشكلة ساهم ت     
 .الازدواجية في اتخاذ القرار

72 

ساهم نظم المعلومات الإدارية في الرقابة على جودة ت     
 لادارية االقرارات 

82 

ساهم نظم المعلومات الإدارية في التنظيم الجيد للعلاقات ت     
 التي تربط مختلف الوحدات الإدارية

92 

 فهم على القدرة زيادة في الإدارية المعلومات نظم تساهم     
 الجودة هدافأ 

30 

 التركيز على الزبون 

 31 في قياس مدى رضا الزبون  نظم المعلومات الإدارية تساهم     

للزبون معلومات عن القيم  نظم المعلومات الإدارية توفر      
 المادية و المعنوية للمنتج

32 

 33 في التنبؤ باحتياجات الزبون  نظم المعلومات الإدارية تساهم      

من معرفة انشغالات الزبون  نظم المعلومات الإدارية تمكن     
 الداخلي )العامل داخل المؤسسة(

34 

من تحيين المعلومات المتعلقة  المعلومات الإدارية منظ تمكن     
 بالزبون 

35 

في تحليل نشاط الزبون من  نظم المعلومات الإداريةتساهم      
 خلال توفير المعلومات الضرورية.

36 

التغذية العكسية في ملفات  نظم المعلومات الإدارية تحقق      
 الزبائن

37 
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  مشاركة العاملين

في تحقيق الرضا الوظيفي  نظم المعلومات الإدارية تساهم      
 داخل المؤسسة

38 

في التقليل من الجهد  نظم المعلومات الإدارية تساعد      
 البشري داخل المؤسسة

39 

 40 من معرفة انشغالات العاملين  نظم المعلومات الإدارية تمكن     

في مساعدة العاملين على  المعلومات الإدارية منظتساهم      
 العمل بشفافية تامة

41 

تساهم نظم المعلومات الإدارية في تعزيز المعارف الضمنية      
 للعاملين 

42 

 التحسين المستمر

في دعم عمليات التطوير  المعلومات الإدارية منظ تساهم     
 على المدى البعيد

43 

مرة الدعم الكافي للرقابة المست المعلومات الإدارية منظ توفر      
 على الجودة 

44 

في تشخيص المشكلات  نظم المعلومات الإدارية تساهم      
 بغرض وضع الحلول المناسبة لها بشكل مستمر

45 

 46 ت من استمرارية متابعة العمليا نظم المعلومات الإدارية تمكن     

من الكشف عن المجالات  نظم المعلومات الإدارية تمكن      
 التي تتطلب التحسين

47 

بالتحسين المستمر لجعل  نظم المعلومات الإداريةتقوم      
 الجودة جزء من نظام المؤسسة

48 

مخرجات بشكل مستمر  نظم المعلومات الإدارية تقدم      
 لتنسجم مع إدارة الجودة الشاملة

49 
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 شكرا على تعاونكم

 هبة بوشوشة

 

 

 

 

 

 

 

 

موافق 
 بشدة

موافق  موافق
الى حد 

 ما

 غير
 موافق

 غير
  موافق
 بشدة

 
 الفقرات

 

 

  إدارة الموردين

 وفي  ربط الموردين لمعرفة الأسعار  نظم المعلومات الإدارية تساهم      
 نوعية المنتجات المتاحة

50 

 51 في التنظيم الجيد لأوامر الشراء  نظم المعلومات الإدارية تساهم      

 52 نوعية الخدمة التي يقدمها كل مورد نظم المعلومات الإدارية يقدم     

في تخفيض تكاليف الحصول على  المعلومات الإدارية منظتساهم      
 المواد في الوقت المناسب

53 

تساهم نظم المعلومات الإدارية في استقطاب عدة موردين بغرض      
 اختيار الأحسن من حيث الجودة

54 

ية تساهم نظم المعلومات الإدارية في توفير معلومات تخلق مزايا تنافس     
 تستقطب الموردين للتعامل مع المؤسسة

55 
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: الاستبيان باللغة الفرنسية02الملحق رقم   
 
 
 

UNIVERSITE LARBI BEN M’HIDI OUM EL BOUAGHI 

 

Faculté des sciences économiques et sciences de gestion, sciences commerciales 

 

****************************************************************** 

 

 

 

Questionnaire 
 

 

 

 
Madame, Monsieur : 

Nous vous serions reconnaissants de bien vouloir répondre à notre questionnaire 

portant sur notre recherche dans le cadre de la thèse de doctorat intitulée « Le rôle des 

systèmes d'information administratifs dans la réalisation de la qualité totale au 

sein de l’entreprise ». Nous traiterons les données dans la plus totale confidentialité 

 

En vous remerciant de votre participation d'enrichissement de notre recherche, nous vous 

prions d'agréer, Madame, Monsieur, l'assurance de nos sentiments les meilleurs. 
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Section 01 : Informations personnelles  

Mettez une croix (X) dans la case correspondante à votre réponse. 

 

1- Le nom de votre Enterprise :………………………………………………………….. 

 

2- Le sexe : 

   Homme                                                Femme  

 

3- Votre tranche d’âge : 

  moins de 30 ans                                                           30 et moins de 40 ans  

 40 et moins de50 ans                                                           50 ans et plus  

 

4- Hiérarchie administrative au quelle vous travaillez : 

 

Président Directeur Général                 Directeur                    Chef de département 

 

 Chef de service                                                   Cadre d’expoitation 

 

5- Expérience professionnelles : 

Moins de 5 ans                                      5ans et  moins de 10 ans     

 

10 ans et moins de 15 ans                                     15 ans et plus 

 

 

6- Niveau d’étude : 

 Moyen                 secondaire                  Universitaire                  Post-graduation 
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Section 02 : Données concernant les variables de l’étude : 

 

Lisez SVP attentivement les paragraphes suivants et cochez (X) la case appropriée. 

 

I- Systèmes d’information : 

  

PARAGRAPHES 

P
a

s d
u

 

to
u

t 

d
’a

cco
rd

 

P
a

s 

d
’a

cco
rd

 

n
eu

tre 

D
’a

cco
rd

 

T
o

u
t à

 fa
it 

d
’a

cco
rd

 

Bases de données  

01 L’entreprise possède une base de données complète, fournissant le 

système d’information  des inputs nécessaires. 

     

02 La base de données de l’entreprise contribue à  l’empêchement de la 

duplication des données des fichiers 

     

03 la base de données contribue à la réduction du coût de la possession de 

données 

     

04  la base de données  contribue à l'intégration fonctionnelle des sous-

systèmes d'information (ou bien les systèmes d'information 

secondaires) 

     

05 L’entreprise possède des moyens efficaces pour la protection de sa base 

de données. 

     

                                         Ressources humaines 

06 Le succès de n’importe quel système d’information dépend des 

compétences de ceux qui veillent à sa bonne gestion et fonctionnement 

     

07 L’entreprise dispose de cadres veillant à la conception et au 

développement de ses systèmes d'information 

     

08 L’entreprise dispose d’un responsable de  récupération des 

informations, ayant pour mission la conception des outils et moyens de 

récupération. 

     

09 L’entreprise dispose d’un responsable de la conception  du système de 

base de données, identifiant les moyens et formes de stockage des 

fichiers 

     

10 Les travailleurs de l’entreprise peuvent s'adapter aux changements 

permanents de la technologie de l'information, à travers  la formation 

continue 
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11 L'importance du facteur humain dans la gestion et l'exploitation des 

systèmes d'information est supérieure à celle  des fournitures 

matérielles. 

     

 

Les équipements et matériels 

12 L'entreprise  dispose   d’équipements et matériels   assurant le transfert 

d’information au sein de l’entreprise d’une manière optimale. 

     

13 L'entreprise  fournit du matériel et équipements en fonction du volume 

de travail. 

     

14 L'entreprise dispose des moyens de sortie/output (tels que les 

imprimantes) satisfaisant tous les besoins du système 

     

15 les équipements  que possède l'entreprise contribuent à la création d’un 

avantage concurrentiel 

     

16 L'entreprise  dispose d’un système de maintenance et de développement 

des diverses fournitures matérielles exigées par le système 

d'information administratif 

     

Logiciels et procédures 

17 L'entreprise dispose de ses propres logiciels pour le traitement des 

données 

     

18 L'entreprise possède de logiciels spécifiques pour ses différentes 

fonctions dont son fonctionnement  est informatisé telles que les 

logiciels de paie , la gestion des stocks, les fournisseurs ... etc 

     

19 L'entreprise dispose d’un système de protection efficace des logiciels    

et ordinateurs  

     

20 L'entreprise  propose des formations aux utilisateurs des logiciels        

21 Les procédures de fonctionnement incluent les instructions de 

préparation des données et la façon de les saisir, ainsi que les 

instructions d’utilisation des ordinateurs 

     

 Réseaux 

22 L'entreprise dispose d’un réseau interne (intranet) auquel elle fait appel 

 pour le transfert, le stockage et l’exploitation des informations au sein 

des différentes fonctions de l’entreprise 
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23 L'entreprise dispose d’un réseau externe (extranet)  facilitant la 

communication entre les institutions dans le cadre de la conclusion de 

relations et marchés (contrats) 

     

24 L’entreprise dispose de son propre site internet       

 

 

II- La Qualité Totale: 
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 L'engagement de la direction générale 

25 Les systèmes d'information administratifs contribuent  à l’apport du 

soutien à la direction générale de l'entreprise 

     

26 Les systèmes d'information administratifs aident  les directeurs dans la 

prise de décisions stratégiques concernant la qualité 

     

27 Les systèmes d'information administratifs contribuent à la limitation du 

problème de la duplication dans la prise de décision 

     

28 Les systèmes d'information administratifs contribuent au contrôle de la 

qualité des décisions administratives 

     

29 Les systèmes d'information administratifs contribuent à la bonne 

organisation des relations liant les différentes unités administratives 

     

30 Les systèmes d'information administratifs contribuent à l’augmentation 

de la capacité de compréhension  des objectifs de la qualité 

     

 La concentration sur le client 

31 Les systèmes d'information administratifs contribuent à la mesure de la 

satisfaction client 

     

32 Les systèmes d'information administratifs fournissent aux clients des 

informations concernant les valeurs physiques et morales du produit 

     

33 Les systèmes d'information administratifs contribuent à prévoir les 

besoins des clients 

     

34 Les systèmes d'information administratifs permettent  la connaissance  

des préoccupations des  clients internes (qui sont les travailleurs au sein 
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de l'entreprise) 

35 Les systèmes d'information administratifs permettent l’actualisation des 

informations concernant le client 

     

36 Les systèmes d'information administratifs contribuent à l'analyse de 

l'activité du client a travers  la fourniture d'informations nécessaires. 

     

37 Les systèmes d'information administratifs réalisent le feedback des 

fichiers clients 

     

  

La participation des travailleurs 

38 Les systèmes d'information administratifs contribuent à atteindre la 

satisfaction fonctionnelle au sein de l'entreprise 

     

39 Les systèmes d'information administratifs contribuent à réduire l'effort 

humain au sein de l'entreprise 

     

40 Les systèmes d'information administratifs permettent la connaissance 

des préoccupations des travailleurs 

     

41 Les systèmes d'information administratifs contribuent à aider les 

employés à travailler en toute transparence 

     

42 Les systèmes d'information administratifs contribuent au renforcement  

des connaissances tacites des travailleurs 

     

 Amélioration continue 

43 Les systèmes d'information administratifs contribuent à l'appui des 

opérations de développement à long terme 

     

44 Les systèmes d'information administratifs offrent un soutien adéquat 

pour le contrôle continu de la qualité 

     

45 Les systèmes d'information administratifs contribuent au diagnostic des 

problèmes dans le but de mettre en place les solutions appropriées au 

continue 

     

46 Les systèmes d'information administratifs permettent la continuité du 

suivi des opérations  

     

47 Les systèmes d'information administratifs permettent la détection des 

domaines nécessitant une amélioration 
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48 Les systèmes d'information administratifs améliorent en continu pour 

faire de la qualité une partie du système de l'entreprise 

     

49 Les systèmes d'information administratifs  fournissent  des sorties en 

continu en cohérence avec le  management de la qualité totale(TQM) 

     

 Gestion des fournisseurs 

50 Les systèmes d'information administratifs permettent la connaissance 

des prix et la qualité des produits disponibles chez les fournisseurs 

     

51 Les systèmes d'information administratifs contribuent à la bonne 

organisation des ordres d'achat 

     

52 Les systèmes d'information administratifs montrent la qualité de service 

offerte  par chaque fournisseur 

     

53 Les systèmes d'information administratifs contribuent à la réduction des 

coûts d'obtention des matériaux en temps opportun 

     

54 Les systèmes d'information administratifs contribuent à la polarisation 

de plusieurs fournisseurs pour choisir le meilleur en termes de qualité 

     

55 Les systèmes d'information administratifs contribuent à la fourniture 

des informations créant  des avantages concurrentiels attirant les 

fournisseurs  

     

 

 

Nous vous remercions de nous avoir consacré un peu de votre précieux temps. 
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 قائمة الأساتذة المحكمين: 30الملحق رقم 
 

 
 الكلية والجامعة الدرجة العلمية إسم ولقب الاستاذ

 لجزائرا- 2كلية الاقتصاد بجامعة قسنطينة أستاذ التعليم العالي عز الدين بن تركي
 رالجزائ-2كلية الاقتصاد بجامعة قسنطينة أستاذ التعليم العالي باديسي فهيمة
 ئرالجزا-2كلية الاقتصاد  بجامعة قسنطينة أستاذ محاضر سماح ميهوب

 ئرالجزا-2كلية الاقتصاد  بجامعة قسنطينة أستاذ محاضر فاطمة الزهراء بن سيرود
 ائرالجز -كلية الاقتصاد بجامعة أم البواقي أستاذ محاضر سفاري أسماء

 ائرالجز -كلية الاقتصاد بجامعة أم البواقي أستاذ محاضر فضيلة شيروف
 لأردنا-كلية الاقتصاد بجامعة الزرقاء  أستاذ محاضر حسن توفيق مصطفى
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 : النتائج المستخلصة من البرنامج الاحصائي4الملحق رقم 

 

 الإتساق الداخلي لمحاور الاستبيان -1

 ككل الاداة 

 البيانات قواعد
Pearson Correlation **582, 

Sig. (2-tailed) ,000 
N 381 

 البشرية الموارد
Pearson Correlation **588, 

Sig. (2-tailed) ,000 
N 381 

 المعدات و الأجهزة
Pearson Correlation **672, 

Sig. (2-tailed) ,000 
N 381 

 الاجراءات و البرمجيات
Pearson Correlation **598, 

Sig. (2-tailed) ,000 
N 381 

 الشبكات
Pearson Correlation **497, 

Sig. (2-tailed) ,000 
N 381 

 الادارية المعلومات نظم
Pearson Correlation **859, 

Sig. (2-tailed) ,000 
N 381 

 العليا الادارة التزام
Pearson Correlation **602, 

Sig. (2-tailed) ,000 
N 381 

 الزبون  على التركيز
Pearson Correlation **633, 

Sig. (2-tailed) ,000 
N 381 

 العاملين مشاركة
Pearson Correlation **559, 

Sig. (2-tailed) ,000 
N 381 

 المستمر التحسين
Pearson Correlation **670, 

Sig. (2-tailed) ,000 
N 381 

 الموردين إدارة
Pearson Correlation **604, 

Sig. (2-tailed) ,000 
N 381 

 الشاملة الجودة
Pearson Correlation **911, 

Sig. (2-tailed) ,000 
N 381 
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 الفا كرونباخ -2
 

 

 
 

 tمصداقية بيانات العينة  اختبار  -3

One-Sample Test 
 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the Difference 
Lower Upper 

 91, 80, 855, 000, 380 31,682 البيانات قواعد
 1,08 97, 1,021 000, 380 36,697 البشرية الموارد
 79, 64, 717, 000, 380 19,433 المعدات و الأجهزة
 84, 72, 780, 000, 380 27,203 الاجراءات و البرمجيات

 1,01 88, 948, 000, 380 28,893 الشبكات
 91, 82, 864, 000, 380 41,100 الادارية المعلومات نظم

 98, 88, 932, 000, 380 38,404 العليا الادارة التزام
 1,02 89, 955, 000, 380 30,969 الزبون  على التركيز

 1,02 89, 956, 000, 380 30,096 العاملين مشاركة
 1,04 94, 995, 000, 380 39,025 المستمر التحسين

 1,06 94, 996, 000, 380 33,209 الموردين إدارة
 1,00 93, 967, 000, 380 50,534 الشاملة الجودة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,861 12 
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 اختبار العلاقة بين نظم المعلومات الادارية والجودة الشاملة -4
 

 علاقة نظم المعلومات الادارية بالتزام الادارة العليا 

 قواعد البيانات *التزام الإدارة العليا

                                                          

 

 

 

 

 

 

 التزام الادارة العليا*الموارد البشرية 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
bApprox. T Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval Pearson's R ,320 ,049 6,577 c000, 

Ordinal by 
Ordinal Spearman Correlation ,367 ,050 7,691 c000, 

N of Valid Cases 381    
     

. 
 

 

 

 

 

 

 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
bApprox. T Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval Pearson's R ,249 ,048 4,996 c000, 

Ordinal by 
Ordinal Spearman Correlation ,307 ,045 6,272 c000, 

N of Valid Cases 381    
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 المعدات  بالتزام الادارة العليا *لاقة الأجهزة ع

 
Symmetric Measures 

 Value Asymp. Std. 
aError 

bApprox. T Approx. 
Sig. 

Interval by 
Interval Pearson's R ,416 ,043 8,903 c000, 

      
Ordinal by 
Ordinal Spearman Correlation ,488 ,042 10,891 c000, 

 
      

N of Valid Cases 381    
 التزام الادارة العليا*البرمجيات و الاجراءات 

 
Symmetric Measures 

 Value Asymp. Std. 
aError 

Approx. 
bT 

Approx. 
Sig. 

Interval by 
Interval 

Pearson's R ,254 ,053 5,112 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,319 ,050 6,553 c000, 

N of Valid Cases 381    
 التزام الادارة العليا*الشبكات 

 
Symmetric Measures 

 Value Asymp. Std. 
aError 

Approx. 
bT 

Approx. 
Sig. 

Interval by 
Interval 

Pearson's R ,104 ,049 2,036 c042, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,135 ,052 2,658 c008, 

N of Valid Cases 381    
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 علاقة نظم المعلومات الادارية بالتزام الادارة العليا

 
Symmetric Measures 

 Value Asymp. Std. 
aError 

Approx. 
bT 

Approx. 
Sig. 

Interval by 
Interval Pearson's R ,396 ,045 8,398 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,481 ,043 10,689 c000, 

N of Valid Cases 381    
 علاقة نظم المعلومات الإدارية بالتركيز على الزبون 

 
 الزبون  على التركيز * البيانات واعدق 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الزبون  على التركيز * البشرية الموارد 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval Pearson's R ,333 ,042 6,869 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,330 ,047 6,812 c000, 

N of Valid Cases 381    
 
 
 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,248 ,042 4,981 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation ,299 ,046 6,093 c000, 

N of Valid Cases 381    
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 الزبون  على التركيز * المعدات و الأجهزة 
 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,279 ,052 5,665 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,306 ,052 6,260 c000, 

N of Valid Cases 381    
 

 الزبون  على التركيز * الاجراءات و البرمجيات 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,213 ,049 4,252 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,211 ,052 4,204 c000, 

N of Valid Cases 381    
 
 
 

 الزبون  على التركيز * الشبكات 
 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval Pearson's R ,205 ,053 4,074 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,255 ,054 5,135 c000, 

N of Valid Cases 381    
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 الزبون  على التركيز * الادارية المعلومات نظم 
 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,372 ,041 7,798 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,374 ,047 7,860 c000, 

N of Valid Cases 381    
 

 علاقة نظم المعلومات الإدارية بمشاركة العاملين

 العاملين مشاركة * البيانات قواعد 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,317 ,049 6,513 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation ,279 ,050 5,654 c000, 

N of Valid Cases 381    
 العاملين مشاركة * البشرية الموارد 

 
Symmetric Measures 

 Value Asymp. Std. 
aError 

Approx. 
bT 

Approx. 
Sig. 

Interval by 
Interval 

Pearson's R ,192 ,052 3,800 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,200 ,052 3,979 c000, 

N of Valid Cases 381    
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 العاملين مشاركة * المعدات و الأجهزة 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,292 ,058 5,950 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,281 ,055 5,703 c000, 

N of Valid Cases 381    
 

 العاملين مشاركة * الاجراءات و البرمجيات 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval  ,191 ,058 3,784 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,234 ,053 4,676 c000, 

N of Valid Cases 381    
 

 العاملين مشاركة * الشبكات 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,264 ,054 5,337 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,272 ,052 5,512 c000, 

N of Valid Cases 381    
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 العاملين مشاركة * الادارية المعلومات نظم 
 

 

 

 

 

 

 
 

 
  بالتحسين المستمرعلاقة نظم المعلومات الإدارية 

 المستمر التحسين * البيانات قواعد
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval Pearson's R ,271 ,057 5,472 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,246 ,052 4,938 c000, 

N of Valid Cases 381    
 

 المستمر التحسين * البشرية الموارد 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval Pearson's R ,311 ,048 6,369 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,334 ,051 6,909 c000, 

N of Valid Cases 381    
 
 
 

 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,366 ,047 7,665 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,322 ,051 6,628 c000, 

N of Valid Cases 381    
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 المستمر التحسين * المعدات و الأجهزة 

 
Symmetric Measures 

 Value Asymp. Std. 
aError 

Approx. 
bT 

Approx. 
Sig. 

Interval by 
Interval 

Pearson's R ,316 ,043 6,475 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,340 ,047 7,044 c000, 

N of Valid Cases 381    
 

 المستمر التحسين * الاجراءات و لبرمجياتا 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,257 ,050 5,170 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,237 ,052 4,743 c000, 

N of Valid Cases 381    
 

 المستمر التحسين * الشبكات 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,274 ,050 5,536 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,312 ,051 6,396 c000, 

N of Valid Cases 381    
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 المستمر التحسين * الادارية المعلومات نظم 

 
Symmetric Measures 

 Value Asymp. Std. 
aError 

Approx. 
bT 

Approx. 
Sig. 

Interval by 
Interval 

Pearson's R ,418 ,046 8,954 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,428 ,046 9,215 c000, 

N of Valid Cases 381    
 

 نمعلومات الإدارية بادارة المورديلاقة نظم الع 
 

 الموردين إدارة * البيانات قواعد 
 
 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,318 ,048 6,530 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,357 ,046 7,429 c000, 

N of Valid Cases 381    
 

 
 الموردين إدارة * البشرية الموارد 

 
Symmetric Measures 

 Value Asymp. Std. 
aError 

Approx. 
bT 

Approx. 
Sig. 

Interval by 
Interval 

Pearson's R ,267 ,054 5,401 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,282 ,052 5,728 c000, 

N of Valid Cases 381    
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 الموردين إدارة * المعدات و الأجهزة 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,314 ,054 6,439 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,326 ,050 6,703 c000, 

N of Valid Cases 381    
 
 
 

 الموردين إدارة * الاجراءات و البرمجيات 
 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,219 ,053 4,364 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,191 ,053 3,785 c000, 

N of Valid Cases 381    
 الموردين إدارة * شبكات 

 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,258 ,057 5,196 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,299 ,048 6,100 c000, 

N of Valid Cases 381    
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 الموردين إدارة * الادارية المعلومات نظم 
 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,403 ,047 8,564 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,382 ,048 8,056 c000, 

N of Valid Cases 381    
 ةبالجودة الشامل الإداريةمعلومات علاقة نظم ال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 للمقارنات البعدية (LSD)و اختبار  (One Way ANOVA)   الاحادي اختبار تحليل التباين -5

 متغير العمر -1
 
 
 
 
 

 

Symmetric Measures 
 Value Asymp. Std. 

aError 
Approx. 

bT 
Approx. 

Sig. 
Interval by 
Interval 

Pearson's R ,580 ,034 13,848 c000, 

Ordinal by 
Ordinal 

Spearman 
Correlation 

,562 ,037 13,223 c000, 

N of Valid Cases 381    

ANOVA 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الادارية المعلومات نظم

Between Groups 1,428 3 ,476 2,868 ,036 

Within Groups 62,570 377 ,166   
Total 63,998 380    

 الشاملة الجودة

Between Groups 1,749 3 ,583 4,291 ,005 
Within Groups 51,232 377 ,136   

Total 52,981 380    

 ككل الاداة

Between Groups 1,633 3 ,544 4,654 ,003 

Within Groups 44,096 377 ,117   
Total 45,728 380    
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LSD 

Dependent 
Variable 

(I) العمر (J) العمر Mean Difference (I-
J) 

Std. Error Sig. 95% Confidence Interval 
Lower Bound Upper Bound 

 ماتالمعلو  نظم
 الادارية

 سنة 30 من أقل
 26, 05, 006, 055, ,153* سنة 40 من أقل - سنة 30
 27, 02, 028, 065, ,143* سنة 50 من أقل-سنة 40

 23, 07,- 311, 076, 077, فأكثر سنة50

 40 من أقل - سنة 30
 سنة

 05,- 26,- 006, 055, -,153* سنة 30 من أقل
 10, 12,- 866, 055, 009,- سنة 50 من أقل-سنة 40

 06, 21,- 273, 069, 075,- فأكثر سنة50

 50 من أقل-سنة 40
 سنة

 02,- 27,- 028, 065, -,143* سنة 30 من أقل
 12, 10,- 866, 055, 009, سنة 40 من أقل - سنة 30

 09, 22,- 393, 077, 066,- فأكثر سنة50

 فأكثر سنة50
 07, 23,- 311, 076, 077,- سنة 30 من أقل

 21, 06,- 273, 069, 075, سنة 40 من أقل - سنة 30
 22, 09,- 393, 077, 066, سنة 50 من أقل-سنة 40

 الشاملة الجودة

 سنة 30 من أقل
 21, 02, 022, 050, ,114* سنة 40 من أقل - سنة 30
 28, 05, 005, 059, ,165* سنة 50 من أقل-سنة 40

 11, 16,- 720, 069, 025,- فأكثر سنة50

 40 من أقل - سنة 30
 سنة

 02,- 21,- 022, 050, -,114* سنة 30 من أقل
 15, 05,- 308, 050, 051, سنة 50 من أقل-سنة 40

 02,- 26,- 026, 062, -,139* فأكثر سنة50

 50 من أقل-سنة 40
 سنة

 05,- 28,- 005, 059, -,165* سنة 30 من أقل
 05, 15,- 308, 050, 051,- سنة 40 من أقل - سنة 30

 05,- 33,- 007, 070, -,190* فأكثر سنة50

 فأكثر سنة50
 16, 11,- 720, 069, 025, سنة 30 من أقل

 26, 02, 026, 062, ,139* سنة 40 من أقل - سنة 30
 33, 05, 007, 070, ,190* سنة 50 من أقل-سنة 40

 ككل الاداة

 سنة 30 من أقل
 23, 05, 003, 046, ,136* سنة 40 من أقل - سنة 30
 27, 06, 003, 055, ,165* سنة 50 من أقل-سنة 40

 15, 11,- 742, 064, 021, فأكثر سنة50

 40 من أقل - سنة 30
 سنة

 05,- 23,- 003, 046, -,136* سنة 30 من أقل
 12, 06,- 537, 047, 029, سنة 50 من أقل-سنة 40

 00, 23,- 046, 058, -,115* فأكثر سنة50

 50 من أقل-سنة 40
 سنة

 06,- 27,- 003, 055, -,165* سنة 30 من أقل
 06, 12,- 537, 047, 029,- سنة 40 من أقل - سنة 30

 02,- 27,- 027, 065, -,144* فأكثر سنة50

 فأكثر سنة50
 11, 15,- 742, 064, 021,- سنة 30 من أقل

 23, 00, 046, 058, ,115* سنة 40 من أقل - سنة 30
 27, 02, 027, 065, ,144* سنة 50 من أقل-سنة 40
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 متغير السلم الاداري -2

ANOVA 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الادارية المعلومات نظم

Between Groups 1,928 4 ,482 2,920 ,021 

Within Groups 62,069 376 ,165   
Total 63,998 380    

 الشاملة الجودة

Between Groups ,494 4 ,123 ,884 ,473 
Within Groups 52,487 376 ,140   

Total 52,981 380    

 ككل الاداة

Between Groups ,809 4 ,202 1,694 ,151 

Within Groups 44,919 376 ,119   
Total 45,728 380    

 متغير الخبرة-3
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 متغير السلم الاداري  -4
 

 

ANOVA 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الادارية المعلومات نظم

Between Groups 2,409 3 ,803 4,915 ,002 

Within Groups 61,589 377 ,163   
Total 63,998 380    

 الشاملة الجودة

Between Groups ,193 3 ,064 ,459 ,711 
Within Groups 52,788 377 ,140   

Total 52,981 380    

 ككل الاداة

Between Groups ,778 3 ,259 2,174 ,091 

Within Groups 44,951 377 ,119   
Total 45,728 380    

ANOVA 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الادارية المعلومات نظم

Between Groups ,587 2 ,293 1,749 ,175 

Within Groups 63,411 378 ,168   
Total 63,998 380    

 الشاملة الجودة

Between Groups ,506 2 ,253 1,821 ,163 
Within Groups 52,476 378 ,139   

Total 52,981 380    

 ككل الاداة

Between Groups ,447 2 ,224 1,866 ,156 

Within Groups 45,281 378 ,120   
Total 45,728 380    



50الملحق رقم     
 

- 293 -  

 

 : أبرز رواد الجودة الشاملة50الملحق رقم 
  Edward Deming  دوارد ديمنغ

وهو أول أمريكي قدم لليابانيين مفاهيم  .يلقب ديمنغ بقائد ثورة الجودة في العالم
الجودة وآليات تنفيذها في الصناعة، وساعدها على القيام بثورتها الصناعية، وقد 

الثانية، وكانت اليابان دولة فقيرة منكوبة ولكنهم سرعان كان ذلك بعد الحرب العالمية 
وبذلك تفوقت اليابان على أمريكا وبدأت .ما آمنوا بأفكاره ومبادئه التي رفضتها أمريكا

تحصد منها الأسواق العالمية والمحلية، ومن أهم أفكاره تحديد المسؤوليات والعمل 
اسة منع الأخطاء وتحفيز الجماعي وتقليل الاعتماد على الفحص، والعمل بسي

العمال وتدريبهم على أحدث وسائل العمل المتعلقة بعملهم، إضافة للاهتمام بجودة 
 .إدارة الموردين

 Joseph Juran جوران فيز جو  
         على درجات في كل من الهندسة والقانون، ويعتبر واحداً من بناة اصلح

أكثر كتبـه شهـرة وهـو  1951أصدر جوران في عام  اليابان. الجودة في
دعي في عام  . Quality Control Handbook مراقبة الجودة دليل بعنـوان:
ويُعد من أوائل من عمل بالجودة وقد قام بتأليف  إلى اليابان مع ديمنغ. 1954

م قام بتأسيس معهد 1979وفي عام  الكثير من الكتب والمقالات العلمية فيها.
 هد متخصص في إدارة الجودة.باسمه "معهد جوران"، وهو مع

 Philip Crosby  فيليب كروسبي

فى ولاية فيرجينيا الأمريكية، حصل على درجة  1926ولد فيليب كروسبي في عام 
كان مسؤولًا عن الجودة لدى شراء صواريخ وقذائف للقوات  ،علمية جامعية

أهم . من كان مدير الجودة 1979حتى  1965وفي خلال الأعوام من  ،المسلحة
هو ، و معتقداته أن الوصول إلى عدد من المنتجات المعيبة يساوي المعيب الصفري 

أن  أيضاً  كروسبي يعتقدو  عن طريق منع الأخطاء وليس معالجتها هدف ممكن تحقيقه،
ي تتكبدها المؤسسة تالجودة هي مطابقة المنتج للهدف، وأن تكاليف الجودة هي تلك ال

 منتجاً عالي الجودة من جراء إنتاج منتج معيب و ليس
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  Armand Feigenbaum   أرموند فيغنبوم

تريك في مدينة نيويورك. حصل على ككان يعتبر أفضل خبير جودة لشركة جنيرال إل
كان المدير التنفيذي لعمليات  شهادة الدكتوراه من معهد ماسيشوسيتس للتكنولوجيا.

التصنيع لجميع فروع شركة جنيرال إلكتريك في جميع أنحاء العالم. وهو من أوائل من 
المؤسسة، سواء كانت مؤسسة  اقترح تطبيق الجودة الشاملة كأساس لمراقبة الجودة في

المستمر خاصة في أساليب  ومن مبادئه في العمل تطوير الجودة صناعية أو خدمية.
 .رغبات المستهلك لجيدة هي تلك التي تحققوأن المنتج أو الخدمة ا  الفحص.

 

  Kaoru Ishikawa كاورو إيشيكاوا

منصب مرموق في الهيئات الصناعية، مما أتاح  اهو عالم ياباني كان والده ذ
حصل على درجة علمية في الكيمياء التطبيقية  فرصة لتقديم أفكاره بشكل موسع. له

خدم للتكنولوجيا، وهو أول من استمل رئيس معهد موساشى ، وعمن جامعة طوكيو
كان من أهم مبادئه أن جودة العمل تعتمد على  ، مصطلح مراقبة الجودة الشاملة

الجودة  ضرورة تعليم العمال كيفية استخدام دواتمع العمال في اتخاذ القرارات  مشاركة
 و يعتبر ايشيكاوا الإحصائية لزيادة كفاءتهم. ولقد شدد على أهمية إرضاء المستهلك، 

 التحليلية. لجودةا من أهم أدوات  وضع مخطط السبب والأثر الذي يعد من

 

  Genichi Taguchi  جينيتشي تاغوشي

تصميم  خاصة في مرحلة ،هو عالم ياباني اهتم بتوسيع نطاق تطبيق الجودة الإحصائية
تأتي فقط من  الخسارة لاله نظرية شهيرة تسمى دالة الخسارة، والتي قال فيها إن  المنتج.

لو كانت  إنتاج منتج معيب، ولكن من أي منتج تكون مواصفاته بعيدة عن الهدف، حتى
البعد أو القرب  داخل التفاوت المسموح. وهو أول من ربط بين التفاوتات الهندسية ومدى

 .منها وبين جودة المنتج
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