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 الدراسة المبحث الأول : منهج 

 المقدمة :  -1

تهها المفافوههح ث إيههث صو الح ههول  ل  ديث الذي يتميز ببلوغههم توههتو  عههافي ظل عالم الأعمال الح

مح التي تريد على المواد الأوليح و الموارد الماديح أصبح غير كافياً بما يضما المفافوح الفعالح للمفظ

البقههاو واتمههتمرار و المفافوههح ث تمهها دفههن العديههد تهها المفظمههاط صلههى تواكبههح الت ههوراط ا داريههح 

لوصول صلى لالمعاصرة و توظيفها في تجاتتها المختلفح ليس لضماو البقاو و اتمتمرار فحوب بل 

مدط العديههد تهها المفظمههاط الجودة الشاتلح ع  صدارةتبلور تفهوم  ف  لريادة و المحافظح عليها ثتراكز ا

 .  قم و إققت نجاإاً في هذا المضمارصلى ت بي

ازداد وعي المؤمواط في الوفواط الأخيههرة بضههرورة ت بيههي تفههاهيم صدارة الجههودة الشههاتلح ص  لقد  

الخدتيههح و  الجههودة فههي عملياتهههاالشركاط فههي العههالم لترمههيئ تبههاد  معت العديد تا المفظماط و  

ن تجابهح التحدياط الحديثح المرتب ح بشدة المفافوههح علههى الموههتو  الههدولي و ا نتاجيح إتى توت ي

الحههر بههيا الههدول و صل ههاو  يالمحلي بعد أو تم التركيز علههى إريههح التجههارة و الوههماب للوههلن بالتههدف

لوصههول صلههى أعلههى ضههرورة مههعي الشههركاط و المؤموههاط لالحههواجز الجمركيههح ث و يعفههي هههذا 

 و خدتاتها إتى توت ين أو تثبت نفوها على ال عيد المحلي و الدولي .  توتوياط الجودة في ملعها

المفظمههاط   وظيف تكفولوجيا المعلوتاط ث قد أجبههركما صو زيادة المفافوح و اتتجاه نحو العالميح و ت

على العمل في أمواق عالميح و غير تحميح ث و لكي تضما المفظماط أو تكوو فعالح و رابحههح فههي 

ا دارة الفعالههح للمعلوتههاط و لى نظم تعلوتاط و ات اتط قويح ث فهه ميح ث فإنها تحتاج صالأمواق العال

تقفيح المعلوتاط أصبحت تا العواتل الأماميح للبقاو و الفجاب طويل المد  بالفوههبح لأي تفظمههح و 

  لك بوبب اتعتماد المتزايد على المعلوتاط و الفظم المرتب ح بها .  

تحقيي الأهداف تا هههذه المعلوتههاط ث و خاصههح  جود نظام فعال يواعد علىو تا هفا تبرز أهميح و

الذي يت ف بفمو كبير فههي تجههاتط   و  اتقت اد الخدتي المبفي على المعرفح و المعلوتاطفي ظل  

 .  تيا و غيرهاو شركاط التأ التعليم و ال حح و الم ارف

لم تا دور كبير فههي رفههن   ف و  لك لماأمامياً في الم ار  اً عف ريعد  نظام المعلوتاط  و عليم فاو  

ث و  لههك تهها خههمل العمليههاط   عمال المت يههرةفاعليح عمل الم ارف التي تعمل في بيئح الأ  كفاوة و

بفجههاب ث   االتي ت يمكا للم ارف اتمت فاو عا القيام بها بكفههاوة و فاعليههح لضههماو القيههام بأعمالههه 
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صدارة الجههودة الشههاتلح  ت بيههي علوتاط و أثرها فيالأتر الذي يدفن صلى ضرورة درامح دور نظم الم

 لد  الم ارف كونها تمثل اإد العفاصر الأماميح في المفافوح . 

 

 مشكلة الدراسة :  -2

 خلفياط تشكلح البحث :   ••

تن تزايد إدة المفافوح و الت ور في الأماليب الموههتخدتح ث كههاو تبههد للمفظمههاط تهها تواكبههح هههذه 

الذي يحقي بقاوها و   اتل تعها بما يضما تحويا توقعها التفافويث الأترالت وراط الجديدة ث و التع

ً  و صدارة الجودة الشاتلح هي تا الم هه لحاط الحديثههحامتمرارها ث و التههي عملههت المفظمههاط  نوههبيا

 ا اجل المفافوح و تحقيي الفمو و اتمتمرار . تعلى ت بيقها كوميلح 

الههذي توصههل  1(2006ة الجودة الشاتلح ث تفها)بامههردة هفاك العديد تا الدراماط التي تفاولت صدار

ة اليمفيههح  صلههى وجههود ت بيقههاط تجتههزأ  في نتائج درامتم المففذة علههى شههركاط ال ههفاعاط ال ذائيههح

  دارة الجودة الشاتلح .  

الذي توصل في نتائج درامتم الم بقح على ال فاعاط ال ذائيح الووريح صلى   2(1999درامح)الخليل

الذي تتبعم الشركاط عيفح الدرامح في تجال صدارة الجودة الشاتلح ت يخرج عهها كونههم أو الأملوب  

 نظاتاً للفحص و التفتيش . 

لأعمال العههام الم ههري الذي توصل في نتائج درامتم الم بقح على ق اع ا  3(1999درامح )زاهر  

ارة الجودة الشههاتلح ث و عههدم الم لوبح لت بيي  د  حتح الثقافح التفظيميح للثقافح التفظيميصلى عدم تمو

 لفجاب ت بيي صدارة الجودة الشاتلح .   بتمئمح أنماط القيادة الوائدة لفمط القيادة الم لو

و بفاواً على  لك يمكا القول صو هفاك ق ور لد  تفظماط الأعمال في اتمتفادة تا صدارة الجههودة 

 الشاتلح .  

ميح في أي تفظمح ث و لههها تههأثير علههى كافههح جوانههب و لما كانت نظم المعلوتاط تا العفاصر الأما

بالشههكل المفامههب ث يحههاول   اث و  لك لما لها تا أهميح في تحديد تد  قيههام المفظمههح بأعمالههه   الأداو

صلى صدارة الجودة الشاتلح تا خمل نظم المعلوتههاط ث كومههيلح توههاعد المفظمههح علههى   رالباإث الفظ

لههم تركههز فههي مههبيل درامههتها  دارة   عالمتعلقههح بالموضههوها ث و خاصههح صو الدرامههاط  وتحويا أدا

 الجودة الشاتلح على نظم المعلوتاط الموتخدتح .  

 
 . 2006بامردة ث توفيي مرين علي ث تكاتل صدارة المعرفح و الجودة الشاتلح و أثرها على الأداو ث جاتعح دتشي ث  1

 .  1999 فاعاط ال ذائيح الووريح ث جاتعح إلب ث الخليل ث عبد الحميد ت  فى ث صدارة الجودة الشاتلح بالت بيي على ال 2

 .  1999زاهر ث بوام إوا ث تدخل تتكاتل تقترب لت بيي صدارة الجودة الشاتلح ث جاتعح عيا شمس ث  3



 4 

 تشكلح الدرامح :       ••

الوابقح توضوع نظههم المعلوتههاط ث و كههذلك تههم تفههاول توضههوع صدارة   طتفاولت العديد تا الدراما

دة الشاتلح تا خمل نظههم المعلوتههاط ث و تحاول هذه الدرامح الفظر صلى صدارة الجو  .الجودة الشاتلح  

 صدارة الجودة الشاتلح ث و طبيعح هذه العمقح .   في ت بيي أثيرهاتد  ت

نظههم تعلوتاتههها في    تعاني تا ضعفو عليم فالمشكلح تظهر تا كوو الم ارف التجاريح الووريح  

 الجودة الشاتلح .    صدارةالتي تواهم في ت بيي فلوفح 

 شكلح التي تعالجها هذه الدرامح يمكا صياغتها في الوؤال التالي : فاو الم و بالتالي 

المعلوتاط في ت بيي صدارة الجودة الشاتلح في الم ههارف التجاريههح الوههوريح   و تهها   مهل تؤثر نظ

 طبيعح هذا التأثير   

 :  حالتالي طشكل واضح تا خمل صثارة التواؤتصظهار تشكلح الدرامح ب يمكا و تفم

 دور ا دارة العليههافههي فظم المعلوتههاط لهه   مقح تأثير  اط دتلح صإ ههائيحهل يوجد ع -

    في الم ارف التجاريح الووريح )كأإد عفاصر صدارة الجودة الشاتلح(

هههل يوجههد عمقههح تههأثير  اط دتلههح صإ ههائيح لههفظم المعلوتههاط فههي صدارة جههودة  -

فههي تلح( المفظمههاط المتعاونههح تههن الم ههرف )كأإههد عفاصههر صدارة الجههودة الشهها

   الم ارف التجاريح الووريح 

هل يوجد عمقههح تههأثير  اط دتلههح صإ ههائيح لههفظم المعلوتههاط فههي التههدريب )كأإههد  -

 عفاصر صدارة الجودة الشاتلح( في الم ارف التجاريح الووريح   

هل يوجد عمقههح تههأثير  اط دتلههح صإ ههائيح لههفظم المعلوتههاط فههي ت ههميم الخدتههح  -

 دة الشاتلح( في الم ارف التجاريح الووريح   )كأإد عفاصر صدارة الجو

هل يوجد عمقح تأثير  اط دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط في صدارة العمليههح )كأإههد  -

 عفاصر صدارة الجودة الشاتلح( في الم ارف التجاريح الووريح   

هل يوجد عمقح تأثير  اط دتلح صإ ههائيح لههفظم المعلوتههاط فههي تعلوتههاط الجههودة  -

 فاصر صدارة الجودة الشاتلح( في الم ارف التجاريح الووريح   )كأإد ع

هل يوجد عمقح تأثير  اط دتلح صإ ههائيح لههفظم المعلوتههاط فههي تشههاركح العههاتليا  -

 )كأإد عفاصر صدارة الجودة الشاتلح( في الم ارف التجاريح الووريح   

م بالزبههائا فههي هل يوجد عمقح تأثير  اط دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط في التوجهه  -

 الم ارف التجاريح الووريح )كأإد عفاصر صدارة الجودة الشاتلح(   
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 أهمية الدراسة :  -3

كبيههراً فههي أداو المفظمههح لأعمالههها   تفبن أهميح الدرامح تا أهميح نظههم المعلوتههاط التههي تلعههب دوراً 

امههبيا ث صضههافح للمعلوتاط المفامههبح فههي الوقههت و المكههاو المف ابشكل فعال و  لك تا خمل توفيره

صلى ارتفاع إجم التكاليف المترتبح على بفاو و امتخدام نظم المعلوتاط ث فضمً عا الت ههور الهائههل 

 في تكفولوجيا المعلوتاط و ضرورة تواكبتها بامتمرار . 

و تا جهح أخر  ث يعد تفهوم صدارة الجودة الشاتلح تا المفههاهيم ا داريههح الحديثههح التههي تقههوم علههى 

ث قها تا اجل تحقيي أفضل أداو تمكاالأفكار و المباد  التي يمكا لأي تفظمح أو ت ب  تجموعح تا

و تحويا ا نتاجيح ث و زيادة الأرباب ث و تحويا ممعتها فههي الوههوق ث لههذا فههاو الموائمههح بههيا نظههم 

و أهميح يوههتحي الدرامههح و المعلوتاط تا جهح و صدارة الجودة الشاتلح تا جهح أخر  يعتبر أتراً  

 البحث . 

هذا و يعد ق اع الم ارف التجاريح تا أكثر الق اعاط امههتخداتاً لههفظم المعلوتههاط ث و هههو يشههكل 

 1ث و في صشارة لأهميح هذا الق اع نذكر الع ب الأمامي لتفميح المجتمن تا خمل عملياتم المختلفح

رأس تههال   ( تهها صجمههالي  %62)    تقتههرب تهها  رؤوس أتوال الم ارف التجاريح الوههوريح  نوبحصو  

هتمام بفظم المعلوتاط و رب ههها بههإدارة الجههودة الشههاتلح ث و عليم فإو ا الق اع الم رفي الووري 

 راً هاتاً في نجاب هذه الم ارف .يعد أت

صضافح لما مبي يمكا القول صو أهميح الدرامح تأتي تا كونها تعتبر لبفح جديدة في طريههي الوصههول 

 ودة الشاتلح . صلى ت بيي علمي و ناجح  دارة الج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 2009ال ادرة عا ت رف موريح المركزي لعام  4-3لربعيح ا 1
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 أهداف الدراسة :  -4

 كما يلي :   حيمكا تلخيص أهداف الدرام

التعرف على كمً تا نظم المعلوتاط و صدارة الجودة الشاتلح تا خمل توفير تأصيل نظري  -

 لها .  

 التعرف على توتو  نظم المعلوتاط في الم ارف التجاريح الووريح .    -

 ودة الشاتلح في الم ارف التجاريح الووريح . التعرف على توتو  صدارة الج -

صدارة الجههودة الشههاتلح فههي الم ههارف ت بيههي  نظم المعلوتههاط فههي    التعرف على تد  تأثير -

 التجاريح الووريح . 

 تقديم توصياط و تقترإاط للم ارف التجاريح الووريح في ضوو تا تتوصل صليم الدرامح.  -

 

 فرضيات الدراسة :  -5

  يح الرئيويح التاليح: بالفرضيمكا صياغتها 

صدارة الجههودة الشههاتلح فههي الم ههارف   ت بيي  في   و دتلح صإ ائيح  لفظم المعلوتاطتأثير  ت يوجد  

 التجاريح الووريح . 

 و يتفرع عفها الفرضياط الفرعيح التاليح : 

)كأإد عفاصر   دور ا دارة العليافي   و دتلح صإ ائيح  لفظم المعلوتاط  تأثير  ت يوجد    --

 .  رة الجودة الشاتلح( صدا

في صدارة جودة المفظمههاط المتعاونههح  و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط  تأثير  ت يوجد    --

 . )كأإد عفاصر صدارة الجودة الشاتلح( تن الم رف 

)كأإههد عفاصههر صدارة فههي التههدريب   و دتلح صإ ههائيح لههفظم المعلوتههاط  تأثير  ت يوجد    --

 . الجودة الشاتلح( 

)كأإههد عفاصههر ت ههميم الخدتههح  فههي   و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتههاط  تأثير  ت يوجد    --

 .  صدارة الجودة الشاتلح( 
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)كأإد عفاصههر صدارة  في صدارة العمليح و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط تأثير  ت يوجد    --

 .  الجودة الشاتلح(

فاصههر )كأإههد ع  في تعلوتاط الجههودة و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط  تأثير  ت يوجد    --

 .  صدارة الجودة الشاتلح( 

)كأإههد عفاصههر في تشاركح العههاتليا  و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط تأثير  ت يوجد    --

 .  صدارة الجودة الشاتلح( 

)كأإههد عفاصههر  بالزبههائا التوجههمفههي  و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط تأثير  ت يوجد    --

 . صدارة الجودة الشاتلح(

 

  الدراسة : و عينة مجتمع -6

عهها ال ههادرة    4-3وفقههاً للربعيههح    –يتكوو تجتمن الدرامح تا جمين الم ارف التجاريح الوههوريح  

مههو : الم ههرف التجههاري الوههوريث ت ههرف بيو هههي  –2009ت ههرف مههوريح المركههزي لعههام 

الوههعودي الفرنوههي ث ت ههرف مههوريح و المهجههر ث الم ههرف الههدولي للتجههارة و التمويههل ث البفههك 

-مههوريح ث بفههك مههوريح و الخلههيج ث بفههك الأردو-موريح ث بفك بيبلههوس-ودةموريح ث بفك ع-العربي

 موريح ث بفك الشرق . -موريح ث بفك فرنوبفك

 

اً وفقهه ث  ت ههرفاً    (11و التههي يبلههد عههددها )  تشتمل الدرامح على جمين الم ارف التجاريح الووريح

يفههح عشههوائيح تهها المههدراو و توزع قوائم اتمتبياو علههى عوفقها    التيو    لأملوب المعايفح العفقوديح

 .  المدراو و تعاونيهم في الفروع المفتقاة بشكل عشوائي تعاونيهم في تراكز الم ارف ث و على

 وتعههاوو و عههدم تعههاونتيجههح  مح ههلح )  الاتمتبياو على عيفههح الدرامههح ث فكانههت  م توزين  و عليم ت 

  تفههها تههم امههترجاع ث( امتبياو  150الموزعح )   طبعض المراكز و الفروع ( أو بلد عدد اتمتبيانا

  .  ( امتبياو126)
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 منهجية الدراسة :  -7

، تهها خههمل جمههن افي الوصههول صلههى أهههدافه و التفويري على المفهج الوصفي متعتمد هذه الدرامح

وتوصيف وتحليل البياناط، والكشف عا العمقاط بيا المت يراط، مواو كانت تلك العمقاط مههببيح 

  أو غير مببيح.

 

 طرق جمن البياناط : 

 موف يعتمد على ت دريا أمامييا للح ول على البياناط  اط العمقح بالدرامح : 

و   طالم ادر الثانويح : تشمل الكتب و المقاتط و الأبحاث و الدراماط الوابقح و المفشورا -

 و المواقن اتلكترونيح  اط العمقح بموضوع الدرامح.  طالملتقيا

 الدرامح .  وزع على أفراد عيفحامتبياو يتتمثل في جمن البياناط بوام ح  الم ادر الأوليح : -

 

 حدود الدراسة :  -8

تركز الدرامح على درامح نظم المعلوتاط و صدارة الجودة الشاتلح فههي الم ههارف التجاريههح  -

الووريح ث و وإدة التحليل هي المدراو و تعاونيهم في هههذه الم ههارف العههاتليا فههي تديفههح 

 ( .  2010ث  2009ا طار الزتفي للدرامح ) بيا عاتي  دتشي و ضما

تفاولت الدرامح نظم المعلوتاط تا إيههث : البعههد التفظيمههي ث البعههد التكفولههوجي ث توههتو   -

 البياناط . 

تفاولت الدرامح صدارة الجودة الشاتلح تا خمل : دور ا دارة العليا ث صدارة جودة المفظمههاط  -

دريب ث ت ههميم الخدتههح ث صدارة العمليههح ث تعلوتههاط الجههودة ث المتعاونح تن الم ههرف ث  التهه 

 تشاركح العاتليا ث التوجم بالزبائا .  
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 الدراسات السابقة : المبحث الثاني : 

 أولاً : الدراسات العربية : 

 

( بعفواو : نظم المعلوتاط و المعرفح و أثرههها  2007)  1درامح نازم تحمد تحمود تلكاوي  ••

 درامح في البفوك التجاريح الأردنيح . في ا بداع ث 

 إيث كاو تا أهداف هذه الدرامح : 

 التعرف على توتو  نظم المعلوتاط الموتخدتح في البفوك التجاريح الأردنيح .  -

تحديد طبيعح عمقاط اترتباط و التأثير بيا نظم المعلوتاط و صدارة المعرفح تا جهح و  -

 جهح أخر  . ا بداع في البفوك عيفح الدرامح تا 

 و توصلت هذه الدرامح صلى عدد تا نتائج تفها : 

 . تجاريح الأردنيح نوعاً تاارتفاع توتو  فاعليح نظم المعلوتاط الموتخدتح في البفوك ال -

وتههاط بأبعادههها المختلفههح و بههيا لوجود عمقاط ارتباط  و دتلح صإ ائيح بيا نظههم المع -

 ا بداع بأبعاده المختلفح . 

وتاط على تؤشراط ا بداع ث و يتأثر ا بههداع ل و دتلح صإ ائيح لفظم المع  وجود تأثير -

 بشكل عام في البفوك التجاريح الأردنيح بفظم المعلوتاط . 

 

( بعفههواو : تكاتههل صدارة المعرفههح و الجههودة  2006)  2درامههح توفيههي مههرين علههي بامههردة  ••

 ل فاعاط ال ذائيح اليمفيح . الشاتلح و أثرها على الأداو ث درامح ت بيقيح على شركاط ا

 إيث تا أهداف هذه الدرامح :  

 تحديد التكاتل و العمقح التبادليح بيا صدارة المعرفح و صدارة الجودة الشاتلح .    --

 قياس اثر تكاتل صدارة المعرفح و الجودة الشاتلح على أداو المفظماط .   --

بههيا صدارة المعرفههح و صدارة الجههودة   و توصلت هذه الدرامح صلى وجود تكاتل و عمقح ارتبههاط قويههح

 .  الشاتلح ث و وجود اثر تعفوي لذلك التكاتل على أداو الشركاط عيفح الدرامح

 

 
 .  2007ث جاتعح دتشي ث دتشي ث   لإبداعنظم المعلومات و المعرفة و أثرها في اتلكاوي ث نازم تحمد تحمود ث  1
 .  2006ث جاتعح دتشي ث   تكامل إدارة المعرفة و الجودة الشاملة و أثرها على الأداءبامردة ث توفيي مرين علي ث  2
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( بعفههواو : اثههر ت بيههي صدارة الجههودة الشههاتلح   2004)    1درامح ناهد تف ور إوا تحمود  ••

 ) درامح تيدانيح بمديفح ال ردقح في ت ر (  حعلى جودة أداو الخدتح الففدقي

على الدور الذي تلعبههم صدارة الجههودة الشههاتلح عفههد ت بيقههها فههي هدفت هذه الدرامح صلى التعرف  

الففادق و  لك لخلي بيئح عمل ل الح اترتقاو بموتو  الأداو ث و التعرف على الأمس المعوقههح 

 التي تواجم الففدق و التي تؤدي صلى عرقلح العمل الوياإي في الففدق . 

 صلت صليم الدرامح : و كاو تا أهم تا تو

وجود اختمفاط جوهريح بههيا توقعههاط العمههمو عهها أبعههاد جههودة الخدتههح و جههودة أداو  -

 الخدتح المقدتح . 

وجود عمقح جوهريح بيا أبعاد جودة الخدتح و جودة الأداو المقدم فههي الففههدق ث بمعفههى  -

 المقدتح تفم . صو تحويا الأداو في الففدق ترتبط باهتمام الففدق بأبعاد جودة الخدتح 

 

( بعفههواو : طرائههي تحوههيا الجههودة فههي المفظمههاط ال ههفاعيح  1998)  2درامح رعههد ال ههرو  ••

الووريح ث درامح تيدانيح تقارنح بيا الق اع العام ) برد  ( و الق ههاع الخههاا ) الحههاف  ( تههن 

 تثال ت بيقي على المؤموح العاتح لل فاعاط الهفدميح ) برداط ( . 

 هذه الدرامح : إيث كاو تا أهداف 

يح ) صههفاعاط هفدمههيح ( ودة فههي المفظمههاط ال ههفاعيح الوههورالتعرف علههى واقههن الجهه  -

ف تعظم الث راط و المعوقاط التههي تتفههاول الجههودة ث و كيههف يمكهها الت لههب تمهيداً لكش

 عليها . 

ث و تحديههد تههد   9000يههزو ح ال ههرق الموههتخدتح فههي التحوههيا ث أالتعههرف علههى كافهه  -

 عد و الأمس العلميح المتبعح . انوجاتها تن القوا

 و توصلت هذه الدرامح صلى عدد تا الفتائج تفها : 

 اتهتمام غير المتزايد بفظم المعلوتاط .  -

 عدم وجود دوائر للجودة أو فرق عمل .  -

 قلح امتخدام الومائل و التقفياط ا إ ائيح في تحويا الجودة .  -

 حقيقيح للجودة . تحدد التكاليف ال عدم القيام بدراماط و أبحاث -

 
   . 2004ث  ث ث جاتعح عيا شمس ث ت ر اثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على جودة أداء الخدمة الفندقيةتحمود ث ناهد تف ور إوا ث  1
 .  1998ث جاتعح دتشي ث  طرائق تحسين الجودة في المنظمات الصناعية السوريةال رو ث رعد إوا ث  2
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 عدم صتباع طرائي التحفيز الضروريح و الهاتح التي تجذب العمال للعمل .  -

 

( بعفواو : دور ت بيي تكفولوجيا المعلوتاط   2009ث )  1درامح بومح تحمد ماتي الخ يب  ••

 في توويي الخدتاط الم رفيح ث درامح واقن الم رف التجاري الووري . 

قح بيا تكفولوجيهها المعلوتههاط و توههويي الخههدتاط الم ههرفيح و هدفت هذه الدرامح صظهار العم

التعرف على التحههدياط و ال ههعوباط التههي تواجههم الم ههرف التجههاري الوههوري أثفههاو ت بيههي 

 التكفولوجيا في الأعمال الم رفيح . 

 و تا خمل هذه الدرامح توصلت الباإثح صلى تجموعح تا الفتائج أهمها : 

و  اط دتلههح تعفويههح بههيا امههتخدام تكفولوجيهها المعلوتههاط و وجود عمقح ارتباط قويههح   -

 توويي الخدتاط الم رفيح . 

وجود عمقح ارتباط قويههح و  اط دتلههح تعفويههح بههيا امههتخدام تكفولوجيهها المعلوتههاط و  -

 توتو  أداو الخدتح الم رفيح . 

صو تعوقاط ت بيي تكفولوجيا المعلوتههاط فههي الم ههرف التجههاري الوههوري تتمثههل فههي  -

 لتالي : ا

o  . نقص الخدتاط المزتح لد  العممو تمتخدام الخدتح اتلكترونيح 

o  . نقص التشريعاط التي تفظم الأعمال الم رفيح اتلكترونيح 

o تن الم رف بالخدتاط اتلكترونيح المقدتح .  اعدم درايح المتعاتلي 

o  . عدم توفر اتا و مريح المعلوتاط على اتنترنيت 

o  بامههتخدام الأدواط و الأمههاليب الم ههرفيح  اتليا العضالح تعرفح بعض

 اتلكترونيح المت ورة . 

o  . قلح توفر بعض الأجهزة المزتح تمتخدام القفواط اتلكترونيح 

 

 

 

 

 
  . 2009دتشي ث  حث جاتع  دور تكنولوجيا المعلومات في تسويق الخدمات المصرفيةالخ يب ث بومح تحمد ماتي ث  1
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( بعفواو : طريي جديدة لدرامح جودة الخدتاط فههي الق ههاع   2005)    1درامح رعد ال رو  ••

 الووريح و الأردنيح . الم رفي ث درامح تيدانيح تقارنح بيا بعض الم ارف 

عدة نتائج كههاو تفههها : التأكيههد علههى ضههرورة زيههادة اتهتمههام بههفظم لو قد توصلت هذه الدرامح  

التجارة اتلكترونيح كونها المحههرك الرئيوههي لعولمههح جههودة الخههدتاط الم ههرفيح ث و ا مههراع 

نيت و ترويج الأعمال بتقديم الخدتاط الم رفيح اتلكترونيح بأنواعها المختلفح عبر شبكح اتنتر

 الم رفيح المفزليح ث و تفعيل طرق الدفن اتلكترونيح .  

 

( بعفههواو : صدارة الجههودة الشههاتلح بههالت بيي   1999)  2درامح عبد الحميد ت هه فى الخليههل    ••

 على ال فاعاط ال ذائيح في موريح . 

شاتلح في ظل البيئح إيث كاو تا أهداف هذه الدرامح تحديد تد  صتكانيح ت بيي صدارة الجودة ال

 ا داريح و ا تكانياط الففيح المتوفرة في المفظماط توضوع الدرامح . 

إيث توصههلت هههذه الدرامههح صلههى أو شههركاط صههفاعح الأغذيههح الوههوريح تهها زالههت بعيههدة عهها 

 . "  9000تت لباط صدارة الجودة الشاتلح و نظم توكيد الجودة " ايزو 

 

بعفواو : تدخل تتكاتههل تقتههرب لت بيههي صدارة الجههودة (    1998)    3درامح بوام إوا زاهر  ••

الشاتلح ث درامح ت بيقيح على شركاط ق ههاع الأعمههال العههام ل ههفاعح ال ههزل و الفوههيج فههي 

 ت ر .  

 إيث كاو تا أهداف هذه الدرامح تا يلي : 

لمراقبح الجودة في الشركاط تحل الدرامح لتحديد تد  توافقها تن   ةتقويم المفاهيم الوائد -

 مفاهيم العلميح لمراقبح الجودة . ال

لتوكيد الجودة في الشركاط تحل الدرامح لتحديد تد  توافقها تههن   ةتقويم المفاهيم الوائد -

 المفاهيم العلميح لتوكيد الجودة . 

الوههائدة فههي الشههركاط تحههل الدرامههح لتحديههد تههد    حالتوصيف المتكاتل لثقافح التفظيمي -

 لفجاب ت بيي صدارة الجودة الشاتلح .  حلوبتمئمتها للثقافح التفظيميح الم 

 و كاو تا أهم تا توصلت صليم الدرامح :     

 
 .   2005,  جاتعح دتشيالقطاع المصرفي , في   ت, رعد حسن , طريق جديدة لدراسة جودة الخدما ال رو 1
 1999ث جاتعح إلب ث  إدارة الجودة الشاملة بالتطبيق على الصناعات الغذائية السوريةالخليل ث عبد الحميد ت  فى ث  2
 1999ث جاتعح عيا شمس ث  مدخل متكامل مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاملةزاهر ث بوام إوا ث  3
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 ت بي الشركاط تحل الدرامح تفاهيم غير علميح في الرقابح على الجودة .  -

 ت بي الشركاط تحل الدرامح تفاهيم غير علميح لتوكيد الجودة .  -

تحههل الدرامههح للثقافههح التفظيميههح  عههدم تمئمههح الثقافههح التفظيميههح الوههائدة فههي الشههركاط -

 صدارة الجودة الشاتلح .  يالم لوبح لت بي

 

( بعفواو : اثر الأنماط القياديههح علههى فعاليههح ت بيههي صدارة  2006)    1درامح ندا إوا ديوب  ••

 الجودة الشاتلح ث درامح تقارنح في الموتشفياط الحكوتيح و الخاصح . 

الحكوتيههح و الخاصههح فههي تحافظههح القههاهرة و التههي جرط هذه الدرامح ضما تجتمههن الموتشههفياط  

 ت بي صدارة الجودة الشاتلح فيها .   

 هدفت هذه الدرامح صلى تحقيي تجموعح تا الأهداف تفها : 

 يتحديد تد  انوجام و اختمف الفمط القيادي الوائد عا الفمط القيادي الم لههوب لت بيهه  -

 صدارة الجودة الشاتلح .  

تلعبههم الأنمههاط القياديههح فههي نجههاب صدارة الجههودة الشههاتلح فههي   التعرف على الههدور الههذي -

 الموتشفياط تحل الدرامح .  

 و كاو تا أهم تا توصلت صليم الدرامح :     

ا الأنماط القياديح المتبعح في الموتشههفياط الخاصههح و الحكوتيههح و صدارة يوجود عمقح ب -

 الجودة الشاتلح . 

ط الم لههوب لت بيههي صدارة الجههودة ائد و الههفمط جوهريههح بههيا الههفمط الوهه وجود اختمفهها -

الشاتلح في الموتشفياط الحكوتيح ث أتا في الموتشههفياط الخاصههح فقههد تبههيا عههدم وجههود 

 . لوب لت بيي صدارة الجودة الشاتلحاختمفاط جوهريح بيا الفمط الوائد و الفمط الم 

 

 

 

 

 

 
 .  2006ث جاتعح عيا شمسث   ثر الأنماط القيادية على فعالية تطبيق إدارة الجودة الشاملةاديوب ث ندا إوا ث  1
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وتههاط فههي صههفن لالمع  ( بعفههواو :تفعيههل امههتخدام نظههم  2007)    1درامح خليل إوفي خليل •

 القرار بالت بيي على عيفح تختارة . 

إيث كاو تجتمن البحث هو المؤمواط العاتح  اط ال ههابن اتقت ههادي فههي مههوريح ث و شههملت 

عيفح الدرامح على تؤموتيا هما : المؤموح العاتههح للخ ههوط الحديديههح الوههوريح ث و المؤموههح 

 العاتح لحلج و توويي الأق او . 

 اف هذه الدرامح : و كاو تا أهد

درامح واقن نظم المعلوتاط في المفظماط العاتههح و تعوقههاط ت ويرههها ث و بيههاو أثرههها  -

 على تمارمح العمليح ا داريح فيها . 

تحديد تد  امتفادة المفظماط العاتح تا نظم المعلوتههاط المحومههبح فههي تحوههيا عمليههح  -

 صفن القراراط  لديها . 

 ذه الدرامح : و كاو تا أهم تا توصلت صليم ه

 المفظمههاطالمعلوتاتيههح و انخفههاع اتعتمههاد علههى نظههم المعلوتههاط فههي  حالبيئهه ضههعف  -

 . العاتح

 بالتههاليالمفظمههاط عيفههح البحههث ث و  أعمههالعدم امتخدام نظههم المعلوتههاط فههي تختلههف  -

 .  ا داريحالمفظمح و لكافح الموتوياط  أعمالفي تختلف  أهميتهاع اانخف

في امتخدام نظم المعلوتههاط بالمعوقههاط البشههريح ث و المعوقههاط   حالرئيويتتمثل العقباط   -

 الففيح ث في إيا كاو اثر المعوقاط الماليح و القانونيح و التفظيميح ضعيفاً . 

 

( بعفههواو : اثههر امههتخدام الحامههوب فههي نظههم المعلوتههاط   2000)    2درامح عماد ديههب  ••

 ا داريح ث تثال جاتعح دتشي .  

 درامح : و كاو تا أهداف هذه ال

بياو العمقح بيا الفظام المعلوتاتي الحاموبيح تا جهح و بيا ا دارة تا جهح ثانيههح تهها  -

 زاويح الفكر ا داري و تا زاويح العمليح ا داريح . 

اختبههار تههأثير الفظههام المعلوتههاتي الحامههوبي علههى مههرعح صنتههاج المعلوتههاط و مههير  -

 المعاتمط . 

 
 .   2007ث جاتعح إلب ث  تفعيل استخدام نظم المعلومات في صنع القرار بالتطبيق على عينة مختارةخليل ث خليل إوفي ث  1
 2000جاتعح دتشي ث  ث اثر استخدام الحاسوب على نظم المعلومات الإداريةديب ث عماد ث  2
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 الحاموبي على الهيكل التفظيمي و الهرم الول وي .  اختبار تأثير الفظام المعلوتاتي -

اختبار تأثير الفظام المعلوتاتي الحاموبي على الكوادر ا داريح تا إيث العدد الكلههي و  -

 توتو  التأهيل . 

 

 و تما توصلت صليم هذه الدرامح : 

و     صو صدخال الحامب و بفاو نظام تعلوتاط إاموبي يدعم العمليح ا داريح في التخ يط -

 التفظيم و التوجيم و الرقابح و اتخا  القراراط . 

 صو صدخال الحامب و بفاو نظام تعلوتاط إاموبي يحقي وفراً كبيراً في عاتل الزتا .  -

صو صدخال الحامب و بفاو نظام تعلوتاط إاموبي يفرع صإههداث ت ييههراط فههي الهيكههل  -

 التفظيمي . 

يحههتم علههى المههدير ضههرورة ت ههوير  صو صدخال الحامب و بفاو نظام تعلوتاط إامههوبي -

 تهاراتم التقفيح لكي يوت ين اتمتفادة تا خدتاط الحامب و نظام المعلوتاط . 

 صو صدخال الحامب و بفاو نظام تعلوتاط إاموبي يوفر فرصح كبيرة لتفويض الول ح .  -

 صو صدخال الحامب و بفاو نظام تعلوتاط إاموبي يوفر فرصح كبيرة لمركزيح الول ح .  -

تا   و صدخال الحامب و بفاو نظام تعلوتاط إاموبي يواجم برفض و تمانعح و تشكيكص -

 قبل بعض الفئاط المتضررة . 
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 ثانياً : الدراسات الأجنبية : 

بعفواو : قوة صدارة الجودة الشاتلح : تحليل تأثيراتها علههى  1(  Tanninen  ,  2010درامح )    ••

 .  ائاالزبالربحيح ث ا نتاجيح ث و رضا 

تبحث هذه الدرامح في تأثير صدارة الجودة الشاتلح على أداو المفظمح تا خههمل رضهها الزبههائا ث 

 الربحيح ث ا نتاجيح . 

 طبقت هذه الدرامح في شركح عالميح تتكاتلح العمليح ا نتاجيح ث 

 ث الربحيههح ث الزبههائاو تمهها توصههلت صليههم صو صدارة الجههودة الشههاتلح تههؤثر علههى كههل تهها رضهها 

 ا نتاجيح . 

ايجابياً ث بحيث صو وإداط الشركح عيفح  الزبائاإيث كاو تأثير صدارة الجودة الشاتلح على رضا 

الدرامههح التههي بههدأط بههالت بيي المبكههر  دارة الجههودة الشههاتلح تميههزط بزبههائا أكثههر رضهها تهها 

 الوإداط التي تأخرط في  لك . 

م بقههح الغيههر  بحيههح تهها الوإههداط  كانت أكثر ر  كما صو الوإداط الم بقح  دارة الجودة الشاتلح

 . لها

 كذلك ا نتاجيح أيضاً زادط في ظل ت بيي صدارة الجودة الشاتلح .  

 

ث م المعلوتاط : المفهوم ث المقياسبعفواو : صمتراتيجيح نظ 2( Preston at el , 2010درامح )  •

 الفتائج . 

 متراتيجيح نظم المعلوتاط في المفظمح . هدفت هذه الدرامح صلى التعرف على تأثيراط اختمف ص

طبقت هذه الدرامح على تدراو ا دارة العليا لعدد تهها المفظمههاط فههي عههدد تهها الق اعههاط فههي 

 الوتياط المتحدة الأتريكيح . 

 و كاو تما توصلت صليم هذه الدرامح : 

ا في إال كوو صمتراتيجيح نظم المعلوتههاط تبتكههرة فإنههها مههترتبط بموههتوياط أعلههى تهه   --

 الميزة التفافويح للمفظمح تقارنح با متراتيجيح المحافظح لفظم المعلوتاط . 

 
1 Tanninen, Kati at el , The power of TQM : analysis of effect on profitability , productivity and customer 

satisfaction , Total Quality Management , Vol .21 , No.2 , PP 171 – 184 , 2010 .  

2 Preston , David S. Information Systems Strategy : Reconceptualization , Measurement , And Implications 

, MIS Quarterly , Vol.34 , No.2, PP 233 – 259 , 2010 .  
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م ظمح عفا متراتيجيح المبتكرة لفظم المعلوتاط مترتبط بموتوياط أعلى تا الأداو للمف  --

 جيح المحافظح لفظم المعلوتاط .  ا متراتي في

الشههاتلح و تشههاركح بعفههواو : صدارة الجههودة  1( 2008ث  Sohal & Welikalaدرامههح )   ••

 العاتليا : درامح إالح في تفظمح امتراليح . 

تهدف هذه الدرامح التي التعرف على اثر تشاركح العاتليا على صدارة الجههودة الشههاتلح ث طبقههت 

) و التي هههي جههزو تهها تجموعههح صههفاعيح   XYZهذه الدرامح في تفظمح امتراليح هي شركح  

 تتفوعح ( . 

 الدرامح :  و كاو تما توصلت صليم تلك

علههى الههرغم تهها نجههاب برنههاتج صدارة الجههودة الشههاتلح فههي الشههركح عيفههح الدرامههح فههي   --

المراإههل الأوليههح فههاو  لههك ت يمكهها أو يكههوو توههتمراً ص ا لههم تع ههى المههوارد البشههريح 

 اتهتمام المزم . 

ا دارة الفعالح تت لب توتو  عالي تا الثقههح و اتبتعههاد عهها امههتخدام أمههلوب الخههوف   --

 أداة لها ث و  لك تو تشاركح العاتليا لا تكوو فعالح في بيئح تخيفح . ك

 

بعفواو : صدارة الجودة الشاتلح : تحليل نمو جي لتوجم تعقد .   2(  2008ث    Buenoدرامح )    ••

تهدف هذه الدرامههح صلههى التعههرف علههى تههأثيراط تبفههي و ت بيههي صدارة الجههودة الشههاتلح فههي 

(  VARIGث طبقت هذه الدرامح في شههركاط ال يههراو )   شركاط ال يراو ) كفظام تعقد (

 البرازيليح .  

الدرامح : صو صدارة الجودة الشاتلح تحقي العديد تا المفافن للمفظماط  هو تما توصلت صليم هذ

عيفح الدرامح ث كامتخداتها أداة للإدارة ا متراتيجيح ث أو لمواعدة المدراو على العمل ب رق 

 يح ث و ت بيي المفاهج الأكاديميح عملياً . أكثر تقفيح و اإتراف

 

 
1
 Welikala, Dilrukshi & Sohal, Amrik S . Total quality management and employees' involvement : A case 

study of an Australian Organization , Total Quality Management , Vol.19 , No.6 , PP 627 – 642 , 2008 .  

 
2Bueno, Eduardo , Total Quality Management : A critical analysis from a complexity approach , Total 

Quality Management , Vol.19 , No.5 , PP 513 – 533 , 2008 .    
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بعفواو : هل الشركاط  1( jimenez -Costa & Jimenez-Martinez , 2008درامح )  ••

 التي ت بي صدارة الجودة الشاتلح هي أفضل المفظماط المتعلمح ث درامح تجريبيح . 

 طبقت هذه الدرامح على عيفح تا المفظماط اتمبانيح . 

صدارة الجودة الشاتلح تولد البيئح المثاليح للههتعلم ث و التقليههل   طصليم أو تمارما  و كاو تما توصلت

تا المخاوف التفظيميح ث و تزويد العههاتليا بولوههلح تهها الأدواط التههي تمكههفهم تهها الت ههور ث و 

 المدعوتح بالكاتل تا ا دارة الفعالح . 

 

اط في  وظائف نظم المعلوتبعفواو : تميز عواتل أداو  2(   Lui & Chow  , 2001درامح )  •

  دارة الجودة الشاتلح . شركاط هوند كوند الممارمح 

تهدف هذه الدرامح صلى تحويا أداو وظائف نظم المعلوتاط تا خمل تقييم توتو  تبفي تفهوم 

 صدارة الجودة الشاتلح في تش يل نظم المعلوتاط .  

داو تا الضروري اتهتمام به :  و تما توصلت صليم هذه الدرامح انم في الوظائف الويئح الأ

 تشاركح توتخدتي نظم المعلوتاط ث دعم ا دارة العليا ث ت ميم المفتج/الخدتح . 

 

بعفههواو : العواتههل البشههريح التههي تههؤثر علههى قبههول صدارة  3( 2000ث  at el Fok درامههح )  ••

 الجودة الشاتلح 

ً ( تحامب 85طبقت هذه الدرامح على عيفح تؤلفح تا )  ً تحترف ا  تا تفظماط تختلفح ث  ا

هدفت هذه الدرامح صلى التعرف على تد  ت ور ت بيي صدارة الجودة الشاتلح ث و التعههرف علههى 

 اتختمفاط في ت ور ت بيقها بيا المفظماط المختلفح . 

ما توصلت صليم هذه الدرامح أو المفظماط التي لديها ت ور في ت بيي صدارة الجودة الشههاتلح و ت

 ط أعلى تا التوجم نحو فرق العمل و المشاركح و تا شابم . فيها توتويا

عموة على  لك فانم بزيادة ت ور المفظمح بت بيي صدارة الجودة الشاتلح كههاو الموههتجيبيا أكثههر 

 اإتماليح للشعور بمشاعر ايجابيح اتجاهها .    
 

1 Martinez-Costa, Micaela, Jimenez-Jimenez , Daniel , Are companies that implement TQM better learning 

organization ? An empirical study , Total Quality Management , Vol.19 , No.11 , PP 1101 – 1115 , 2008 .   
2
 Chow, Wing S. Lui, King H., Discriminating factors of information systems function performance in 

Hong Kong firms practicing TQM , International Journal Of Operations & Production Management .Vol.21 , 

No5/6 , PP 749 – 771 , 2001 .  

 
3 Fok , Lillian Y. at el , Human factors affecting the acceptance of total quality management , International 

Journal of Quality & Reliability management , Vol 17 , No 7 , 2000 
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ح الميههزة بعفههواو : صدارة الجههودة الشههاتلح و امههتمراري 1( 1999ث  at el Reedدرامههح )   ••

 التفافويح . 

 ميزة التفافويح ث ح بيا صدارة الجودة الشاتلح و الهدفت هذه الدرامح صلى التعرف على العمق

و توصلت هذه الدرامح صلى أو صدارة الجودة الشههاتلح يمكهها أو تفههتج فائههدة تكههوو أمههاس للميههزة 

للميههزة التفافوههيح ث إيههث صو التفافويح ث كما صو صدارة الجودة الشاتلح يمكا أو تخلههي امههتمراريح  

تكوناط صمتراتيجيح العمليح تشكل نظام تعقد يحمي الفائدة التي أمامها صدارة الجودة الشاتلح تا 

 التقليد .  

 

بعفواو : العمقههح بههيا تمارمههاط صدارة  2( 1999ث   Terziovski &Samosonدرامح )   ••

 الجودة الشاتلح و الأداو . 

 ( شركح امتراليح و نيوزلفديح ث  1200طبقت هذه الدرامح على ) 

إيث كاو تا أهم تا توصلت صليم وجود عمقح قويح بيا الأداو و بههيا القيههادة ث و صدارة المههوارد 

 البشريح ث و التركيز على الزبوو . 

 

بعفواو : درامح تجريبيح لت بيي تمارمههاط  3( 1997ث   Gupta &Sriparastuدرامح )   ••

just-in-time دة الشههاتلح فههي الشههركاط ال ههفاعيح فههي الوتيههاط المتحههدة و صدارة الجههو

 الأتريكيح . 

 ( شركح أتريكيح ث  600شمل البحث ) 

و ت بيههي صدارة الجههودة الشههاتلح فههي الشههركاط  JITهدفت هذه الدرامح صلى التعرف على تههأثير 

 الأتريكيح . 

أد   JITتلح و الههه إيث توصههلت هههذه الدرامههح صلههى أو الت بيههي المشههترك  دارة الجههودة الشهها

 للوصول صلى توتوياط أداو أعلى تا نتائج ت بيي كل تفها على إدا . 

 
 

1 Reed , Richard at el , Total quality management and sustainable competitive advantage , Journal of quality 

management , PP 5 – 26 , 2000 .  

2 Samson , D. & Terziovski , M. The relationship between total quality management practices and 

operational performance , Journal of operations management , Vol 17 , PP 393-409 , 1999 
3 Sriparavastu , Loknath & Gupta , Tarnu , An empirical study of just-in-time and total quality management 

principles implementation in manufacturing firms in the USA , International Journal of operations & 

production Management , Vol 17 , No 12 , PP 1215-1232 , 1997 
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بعفههواو : تقههارب نظههم المعلوتههاط و صدارة  1( 2008ث   Roberts &Laurieدرامههح )   ••

 المعلوتاط . 

قضههيح تقههارب نظههم المعلوتههاط و صدارة  رامههح صلههى التعههرف علههى انعكامههاطهههدفت هههذه الد

 المعلوتاط . 

صلههى أو هفههاك إاجههح لتبههادل الأفكههار و وجهههاط الفظههر بههيا علمههاو  حتوصههلت هههذه الدرامهه و 

المعلوتاتيح و الباإثيا في صدارة المعلوتاط ث إيث يؤدي  لك صلى تبههادل الفائههدة و صضههافح قيمههح 

 صلى تهاراتهم .  

 

م اتمتثمار في نظههم يبعفواو : تفهج لتقي 2( 1995ث   Berghout  &Rendemaدرامح )   ••

 لمعلوتاط في ترإلح الخ ح .  ا

 و تا أهم تا توصلت صليم هذه الدرامح : 

الموتخدتح في التقييم توتفد بالكاد على أماس نظههري ث و بالتههالي يمكهها القههول   رالمعايي  --

 صنها تعايير اعتباطيح . 

 اتهتمام بمعايير التقييم بشكل يقلل اتهتمام بعمليح التقييم .   --

 ير تاليح . غاللجوو صلى امتعمال تعايير لتوهيل عمليح التقييم يتم   --

 يمكا امتخدام عدة طرق في التقييم ث تما يمكا تا الجمن بيا تيزاط كل تفها .    --

 

بعفههواو : صدارة الجههودة الشههاتلح لههفظم  3( 2006ث  qui and RahmaniSiddدرامههح )   ••

 المعلوتاط . 

ة العليهها لت بيههي صدارة الجههودة إيث كاو تا أهداف هذه الدرامح : التعرف على تد  دعم ا دار

 الشاتلح في نظم المعلوتاط و تد  الفوائد المدركح تا خمل صدارة الجودة الشاتلح . 

 أجريت هذه الدرامح على بعض المفظماط هفديح . 

 
1 Laurie , Bruce A.E. & Roberts , Stephen A. , The convergence of information systems and information 

management , New Information Perspectives , Vol 60 , No 6 , 2008 .  
2 Rendema , Theo J.W. & Beghout , Egon W. , Methodologies For Information Systems Investment 

Evaluation At The Proposal Stage , Eindhoven University Of  Technology , the Netherlands , 1995. 
3 Siddiqui , Jamshed & Rahman , Zillur , TQM For Information Systems : Are Indian Organizations Ready? 

, Journal Of Information , Knowledge , and Management , Vol 1 , 2006 
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عواتههل لتتزايههد نحههو دعههم ا دارة العليهها ل هو تمهها توصههلت صليههم هههذه الدرامههح :  وجههود اتجهها

حوهها فههي جههودة الخههدتاط ث و تلجههودة الشههاتلح فههي نظههم المعلوتههاط  الضروريح لت بيي صدارة ا

 صلى زيادة أهميح الفوائد المدركح .  يالمقدتح تما يؤد

 

 تتميز به الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة : ثالثاً : ما 

 و تما تتميز بم الدرامح الحاليح عا الدراماط الوابقح نذكر تايلي :  

تاط في الم ارف التجاريح الووريح تمثلههح بعههدد تهها المت يههراط ارتكزط على نظم المعلو -

 الفرعيح . 

ركههزط علههى صدارة الجههودة الشههاتلح فههي الم ههارف التجاريههح الوههوريح تمثلههح بعههدد تهها  -

 المت يراط الفرعيح . 

جاوط هذه الدرامح لتدرس و بعمي اثر نظم المعلوتاط في ت بيي صدارة الجودة الشاتلح تهها  -

 تت ير . خمل تكوناط كل  

صنها الدرامح الأولى التي تفاولت اثر نظم المعلوتاط في ت بيههي صدارة الجههودة الشههاتلح فههي   -

 ق اع الم ارف التجاريح الووريح . 
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 مفهوم نظم المعلومات :  -1

ث تع يههاط ث  أفههرادث بههراتج ث  أجهههزةتجموعح تفظمح تهها الم ههادر :   بأنهاعرف نظم المعلوتاط  ت

معلوتههاط ) علههى شههكل تع يههاط ث توههمح بههاتتمك ث و تعالجههح ث و نقههل ال صجههراواط صلههى صضههافح

 . 1ث الئ ( ضما المفظماط  أصواطث صور ث و ن وا
ث و البههراتج ث و   ف نظم المعلوتاط بأنها : كل المكوناط التي تزود بالمعلوتاط تهها الأجهههزةعرتو  

 .  2الأفراد ث و ا جراواط ث و البياناط التي تعالج بوام ح الفظام

 ( صلى الممتح و الأبعاد الأماميح لفظم المعلوتاط :  Leslie King ) 3هذا و يشير

ث علههم الحامههوب ث نظريههح   كلفظم المعلوتاط خلفياط و أدبيههاط نظريههح فههي علههم الوههلو -

ث نظريههح المفظمههح ث علههم ا جتمههاع ث علههم ا دارة ث علههم علوتههاط القههرار ث نظريههح الم

 قت اد ث الهفدمح ا نوانيح ث علم الويامح ث علم الففس . ا 

 جتماعيح . رجيح : صقت اديح ث قانونيح ث مياميح ث صلها بيئح خا -

 تكفولوجيا المعلوتاط .  -

 بيئح تفظيميح تتضما وظائف و تهام و خ ائص تعيفح .  -

ث ث الأفراد ث المشارين ث التخ يط وتاط تتضما الأجزاو ال لبح و المرنحصدارة نظم المعل -

 ح أخر  . يالحمايح ث و قضايا صدار

 نظم المعلوتاط ت ور و ت بي ث و لها عملياط و لديها دورة إياة .  -

    . توتخدم نظم المعلوتاط تا قبل المفظماط و الموتخدتيا -

 نظم المعلوتاط قابلح للتعليم و البحث .  -

 

ث ففههي الخموههيفاط ظهههرط نظههم ت ههوراً تلمومههاً    الأخيههرةت ورط نظم المعلوتههاط فههي العقههود  لقد  

تعالجح البياناط الكترونياً ث و كانههت تهههدف صلههى تقليههل أداو الوظههائف اليوتيههح فههي المكاتههب و  لههك 

د ى صيجههابوام ح جعل العديد تا الأعمال تتم تا خمل الحاموب ث و في الوتيفاط معى المههدراو صلهه 

ككل و يدعم اتخا  القراراط ث و لكا في هذه المرإلح لم يكا الحامههب   نظام تعلوتاط يخدم المفظمح

ث و فههي الوههبعيفاط و و برتجياتم تتقدتاً و تت وراً بشكل يومح بإيجاد و ت بيي تلك الأنظمح عمليههاً 

 
 .    101ا  ث 2008ث دار الرضا ث دتشيث  نظم المعلومات و إدارة المؤسساتت  فى ث علي ث  1

2Rendema , Theo J.W. & Beghout , Egon W. , Methodologies For Information Systems Investment 

Evaluation At The Proposal Stage , Eindhoven University Of  Technology , the Netherlands , 1995 , p 2 .    
3  Leslie King , John & Kalla Lyytinen , Information Systems , John Wiley & Sons Ltd , England , 2006 , P 13.  
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نظههم تهههتم بأعمههال  ظهههرط ث تقفياتهاو  و الموتمر في الحوامب الكبيرو بوبب الت ور   الثمانيفاط ث

كتههر أبشكل عام تما أد  صلى تحويا ا نتاج و نوعيتم ث و تفم صلى ت ور نظم المعلوتاط   طالمفظما

 .   1فأكثر

الأنشهه ح و إتههى وظيفتههم   ةاً تا وظيفتم التقليديههح فههي تههؤازروص اً قد ت ور دور نظام المعلوتاط بد

الموتخدتيا  تلبياً لحاجحو التكفولوجيا ث و  ث تدفوعاً عا طريي التقانح  للإمتراتيجيحكوميلح أماميح  

 :  2ث يمكا تمييز خموح توتوياط لهذا الت ور

 

ثر نظم المعلوتاط بمجموعح تا المهام ال  يرة المؤازرة ا متخدام المحلي : إيث إدد أ -

 لأنش ح المفظمح . 

 

ث دفههن  لههك تفف ل  بأملوبالتكاتل الداخلي : لما كاو امتخدام كل تجال تا التقانح يحدث  -

تا ا تكانيههاط التههي تقههدتها التقانههح ث و بالتههالي يمكهها وضههن   صلى التكاتل بهدف اتمتفادة

المعلوتاط الفاتجههح عهها كههل امههتخدام تحلههي فههي خدتههح ايخههريا بهههدف تمفههي الحشههو و 

التكرار في المعلوتاط و تحويا التفويي ث و هذا يت لب ث تهها جهههح أخههر  ث وجههود صدارة 

 ث و بالتالي خلي برناتج تقاني على توتو  كاتل المفظمح . توإدة للتقانح 

 

ت ميم جديد لمكوناط ا دارة : إيث صو اتمههتخدام التههام للإتكانيههاط التههي تقههدتها التقانههح  -

 يت لب ت يراط جذريح في تكوناط ا دارة . 

 

 يت لههب امههتخدام المفظمههح ث و صعادة تعريف شبكح الأعمال : يتجاوز هههذا الموههتو  إههدود -

تقاناط المعلوتاط ب يح صعداد شبكاط جديدة في عمقاط الأعمال تن المههورديا و الشههركاو 

و تن الزبائا ث إيث يتعلي الأتر بالح ول على كفاوة تتزايدة ليس فقط داخل المفظمههح و 

لكا خارج المفظمح أيضاً و  لك عا طريي تحويا شروط التبادل داخل الشبكح ث و تظهههر 

 ب يح امتخدام صتكانياط تقاناط المعلوتاط بالشكل الأفضل .  الشبكح كأنها بفيت 

 

 
 .   23ث ا  2008ث تكتبح المجتمن العربي ث  مفاهيم أساسية في تحليل و تصميمي نظم المعلوماتت ين ث يامر صادق و آخروو ث  1
 .   128ث ترجن مابي ث ا  2008ت  فى ث  2
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فظمههح عهها طريههي توقعههها تهها مصعادة تعريف إقل الأنش ح : إيث يعرف إقل أنشهه ح ال -

توههمح تقانههاط   أواً  فيههاط ث و بالتههالي فإنههم يكههوو تمكفهه ث و التق  الأمههواقإيث المفتجههاط ث   

 نقل هذا الحقل .  أوالمعلوتاط بتومين 

 

 نظم المعلوتاط : تا أمباب لزيادة إجم و تعقيد تت لباط تفشاط الأعمال  ح( ثمث خشبح )1و إدد  

الأعمههال نمههواً تتزايههداً فههي الحجههم و صههعوباط كبيههرة فههي تجههاتط   تفظمههاطتواجم تعظم   -

تتعههددة تهها   اطأنش تها ث إيث تقههدم العديههد تهها المفتجههاط و الخههدتاط المتفوعههح لمجموعهه 

زايد في إجم العاتليا في ي أمواق و تواقن تختلفح ث صضافح صلى تالعممو و الموتهلكيا و ف

 . المفظمح 

 

في إجم المعلوتههاط و نوعيتههها   متجابح للمت لباط المتزايدةإاجح تفظماط الأعمال صلى ا   -

 جل الأجهزة الحكوتيح و الهيئاط المختلفح . تا أ

 

لههى نوعيههاط تختلفههح تهها ص  بالمفظمههاطا فههي تختلههف الموههتوياط ا داريههح  إاجح الموههتفيدي -

ث و يجههب أو تكههوو   المفظمح بتففيههذهاتقوم  نش ح التي  المعلوتاط لدعم العمليح ا داريح و الأ

 هذه المعلوتاط دقيقح و شاتلح و تفامبح زتفياً و تف لح وفقاً تإتياجاط الموتفيد . 

 

الأهههداف ي عدد تا تحقي  صلىنظم المعلوتاط المعتمدة على الحامب تهدف    صو(    الأرياني)    2و تر 

 تا يلي :  التي تعتبر تميزاط لها و أهمها

 تا إيث الورعح و الدقح و الجهد .   أفضل صتكانياطتوفر  -

 و تدفي المعلوتاط .  ت اتطا تحويا  -

 الحمايح و الومتح .  طوثوقيح و العمل دوو أع ال و توفير صجراوامال -

 تاط . تكلفح المعلوتخفيض  -

 ياجاط الموتخدتيا . الفاعليح في تلبيح اإت -

 
 .   79ث ا  1992ث دار المعارف ث ت ر ث  التصميم –التحليل  –لمفاهيم نظم المعلومات : اخشبح ث تحمد الوعيد ث  1
 .   38ث ا  2008ث شعاع ث  وماتل أساسيات تحليل و تصميم نظم المعاترياني ث أرو  علي عبد الرإما ث  2
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 للموارد المتاإح .   الأتثلالكفاوة في اتمتخدام  -

 مهولح اتمتخدام و توفير الوقت و الجهد .  -

 مهولح ال يانح و المقدرة على الت ور بأقل تكلفح .  -

 توفير تزايا تفافويح .  -

 

 مكونات نظام المعلومات :  -2

ث يا المعلوتاط ث بياناط ث برتجيههاطتكفولوجأنظمح تعلوتاط أي تفظمح تتكوو تا : بفيح تحتيح ل1  صو

  ت ال في المفظمح . يا المعلوتاط  ي ال المعلوتاط و ا و الأفراد الذيا يوتخدتوو تكفولوج

تحقيههي  جههلح تا العفاصر التي تعمل تعاً تهها أنظام المعلوتاط تثل أي نظام يتكوو تا تجموع2صو

 .  الهدف 

 و تا أهم هذه العفاصر : 

تعههم أو   اهم كل الأفراد الذيا لهههم عمقههح بالفظههام ث مههواو تشهه ليم أو المتعههاتلي  الأفراد : و -

 تفم .  االموتفيدي

العملياط : و هي تجموعح الأعمال و ا جههراواط التههي يههتم تهها خملههها تخههزيا و تعالجههح  -

 المعلوتاط و تقديمها للموتفيديا . 

 . المزتح لتحقيي العملياط اط و الشبكتجياط التقفياط : و هي المعداط و الأجهزة و البر -

 البياناط : و هي المادة الخام التي تعتبر أماس عمل نظم المعلوتاط .  -

 ( تركباط نظام المعلوتاط . 1)ويوضح الشكل 

 

 

 
1  Daniel Q.Chen at el , Information systems strategy , reconceptualization , measurement ,and Implications 

, MIS Quarterly , Vol.34 No 2 , P 234 , 2010 .  
 .   35ث ترجن مابي ث ا  2008اترياني ث  2
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 ( تركباط نظام المعلوتاط1)الشكل  

 

 

 تخزيا المعلوتاط 

 ) إف  (      

 

 

 اتتمك المعلوتاط  

 ) جمن (    

 

 لمعلوتاطتعالجح ا

 )تحويل (           

 

 صي ال المعلوتاط 

 ) توزين (   

 

 

 

 (  101ث  8200) ت  فى ث  1الم در

 

 

 

 

 

 
 .   101ث ا 2008ث دار الرضا ث دتشيث  نظم المعلومات و إدارة المؤسساتت  فى ث علي ث  1

 

 

 نظام 

 

 المعلوتاط

 

 .. لأجل .

 أفراد

) تتخ  وو أو 

 توتخدتوو (

 لوازم

 ) آتط ث ومائط (

 تع ياط

 ) تعارف ث توديمط ( 

 برتجياط و صجراواط

 ) براتج ث طرق (
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 دورة حياة نظم المعلومات :  -3

يشبم كل نظام فرعي في نظم المعلوتاط ث ب ورة تعيفح ث الكائا الحي : فيولد الفظههام ث و يفمههو ث و 

 ً  . 1و تومى عمليح الت ور هذه دورة إياة الفظام  ث يفضج ث و يعمل ث و ربما يموط أيضا

 

 :  2تحتوي دورة إياة نظام المعلوتاط على المراإل التاليح

 (  Design Stageترإلح الت ميم : )  -

د بفههاوً الجديهه  طإيث يبفى نظام المعلوتاإلح الأولى تا تراإل دورة إياة الفظام رو تعد الم

عملههها ث إجمههها ث و الأمههلوب طبيعههح  تهها إيههث    ب بيعههح المفظمههح  على المع ياط المتعلقح

 ا داري المتبن ث و امتقمليتها . 

 

 (  Implementationترإلح الت بيي : )  -

ديمً عهها نظههام قههائم ث و غالبههاً تهها تت لههب هههذه قد يكوو نظاتاً جديداً أو بهه   مصو الفظام الم م

ب ضههرورة تههدريب ت لهه بعض الت يههراط و التعههديمط علههى الفظههام ث كمهها تبهه   المرإلح القيام

 .  تعمامتخدام الفظام الجديد و التأقلم  علىالعاتليا 

 

 (  Firmnessترإلح الثباط أو الحفاظ : )  -

التعههديمط و  يتميههز الفظههام فههي هههذه المرإلههح تهها دورة إياتههم باتمههتقرار و الثبههاط اتجههاه

 .  الت يراط

 

 (  Replacement: )  رنحداا  نحمل أوترإلح ا  -

أمههباب عههدة تفههها عههدم  صلى لك يرجن  وغير تقبول ث   و صنجازه  ليحعاالفظام اقل فقد ي بح  

ة الت يراط الموتمرة فههي البيئههح ث تمهها يفههرع ضههرورة اقدرة الفظام على امتيعاب و تجار

 م .  يصيجاد نظام يلبي اإتياجاط توتخدت

 ( يوضح دورة إياة نظام المعلوتاط 2و الشكل )

 

 

 
 .   97ث ا  2006لرياع ث ث دار المريئ ث ا نظم المعلومات الإداريةرايموند ث شيل ث جيورج ث تكليود ث  1
 .    23ثا2004ث عالم المكتباط الحديث ث اربد ث  نظم المعلومات الإدارية و علاقتها بوظائف العملية الإدارية ...المقابلح ث تحمد قامم ث  2
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 ام المعلوتاط( دورة إياة نظ2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 (  24ث  2004) المقابلح ث  1الم در

 
 

 مراحل وضع نظام المعلومات :  -4

بح تا الضرورة العمههل صنجازه غير تقبول ث ي قل فاعليح ث و  م أعفدتا ي بح نظام المعلوتاط القائ

 أوبفاو نظام جديد ث كما ب أوبت وير الفظام القائم   اأتنظام فعال للمعلوتاط ث و يكوو  لك  صيجادعلى  

 .  2 لجزو تعيا فقط أوت وير نظام كلي للمفظمح  أو لك قد يكوو بفاو 

كافههح   صنجههازبعههد    صت  لأخههر نتقال تهها ترإلههح   يمكا ا تمر عمليح وضن الفظام بعدة تراإل ث و ت

 .   3الأكمل معلى الوجالعمل بها  صتمامتا  التأكدتا المرإلح الوابقح و  حالم لوبالأعمال 

 و بشكل عام يمكا اعتبار عمليح وضن نظام جديد تمر بالمراإل التاليح : 

 

 : ترإلح التحليل :  الأولىالمرإلح  •

ث و تحديههد  طالمكونههاو تعريههف هههذه   الأمامههيحتكوناتههم    الفظام يعفي " تجزئح الفظام صلىتحليل  

 لفظام و تعالجتها " العمقاط التي تربط فيما بيفها ث لتحديد المشاكل التي يعاني تفها ا

تههن  تتكاتههلتعمههل و  الأنشهه حتجموعههح تهها  نظام يحتوي علههى كأيوتاط لنظام المع صو  1إيث

 بهدف صنتاج تعلوتاط تخدم المفظمح .  الأخر الموارد 
 

 .   24ث ترجن مابي ث ا 2004المقابلح ث  1
 .   36ث ا 2008ث شعاع ث  وماتل معأساسيات تحليل و تصميم نظم ال رياني ث أرو  علي عبد الرإما ث الأ 2
 .  298ث ا  1998ث ترجمح علي يومف علي ث خوارزم ث ا مكفدريح ث ت ر ث   , تحليل و تصميم نظم المعلوماتكوريتس ث جراهام  3

 

 ا إمل أو الت ميم

 را نحدا

 الت بيي 

 الثباط أو

 الحفاظ

 الوقت
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  الق ور الذي يعاني تفههم و عملياتم و تكوناتميتم في هذه المرإلح درامح الفظام القائم و فهم   ص اً 

ث و تفتهههي هههذه المرإلههح بتحديههد اإتياجههاط الموههتخدم و التههي ت ههف اجهههمتوالمشههاكل التههي  و

 . 2تت لباط الموتخدم و تا يتوقعم تا الفظام الجديد

رف رإلههح تحديههد العمليههاط الجاريههح لتففيههذ وظههائف الفظههام القههائم ث ب هه مرع تا هذه الال   صو

ا الفاإيههح المف قيههح تكههوو : تهه   يجههب أو  لالوههؤاهذه الوظائف ث فخمصح    الفظر عا كيفيح تففيذ

عهها هههذا الوههؤال تت لههب تحليههل وظههائف   ا جابحتا ا يجب عملم لتففيذ تهام الفظام الحالي   و  

ث البياناط المزتح لتحقيي الوظههائفو تحرك  حالمعالجنمو ج لعملياط   وضنالفظام و تكوناتم و  

 .  3و يومى  لك تحليل العملياط

 بت رف ( ث : ) المقابلح  4خ وتيا صلىهذه المرإلح  و بالتالي يمكا تقويم

المختلفههح ث و   بأجزائههم  ا داري: ضما هذه الخ وة يتم توصيف الفظههام    الأولىالخ وة   -

العمقاط فيما بيفها ث و يتم تحليل و وصههف   أنماطخت اصاط و  ا الواجباط و  توضيح  

 :  ايتيحالعفاصر التفظيميح 

 الهيكل التفظيمي العام .  •

 لعمل .  الوياماط و قواعد ا •

 .  و الأنش حخت اصاط ا  •

 المتبعح .  ا جراواطالفظم و  •

 ا تكانياط و الموارد الموتخدتح .  •

 بالتفظيم .  العاتليا  الأفراد •

 ت ال بها . و الوإداط التي يتم ا   الأجهزة •

 

 
1 Laudon ,Kenneth & Laudon , Jane, Management Information Systems ,9th ed, Prentice Hall Int,Inc,2006,P16.  

 .  37ث ترجن مابي ث ا  2008اترياني ث  2
 .   300ث ترجن مابي ث ا   1998كوريتس ث  3
 .   25ث ترجن مابي ث ا  2004المقابلح ث  4
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الخ وة الثانيح : و فيههها يههتم الحكههم علههى تههد  كفههاوة الفظههام القههائم ث و  لههك فههي ضههوو  -

 ددة : المح الأهداف

 دقح المعلوتاط التي يتم التعاتل بها .  •

 كميح المعلوتاط المتاإح في الفظام القائم .  •

 التوقيت المفامب في تداول المعلوتاط بيا أجزاو الفظام .  •

 شمول المعلوتاط .  •

 .   وضوب المعلوتاط •

 

 ي يعاني تفم ث و في ضوو هذا التقييم تحدد أهم ملبياط و ايجابياط الفظام القائم و الق ور الذ   

 و في نهايح هذه المرإلح تتكوو فكرة واضحح عا تا هو ت لوب تف قياً تا الفظام الجديد .  

 

 ترإلح الت ميم : المرإلح الثانيح :  •

م المعلوتاط الجديد بشههكل يلبههي التف يلي لفظا  الت ميم  صعدادهذه المرإلح هي التي يتم فيها    صو

 . 1رإلح الوابقح بكفاوة و فاعليح عاليتياإتياجاط التي تم تحديدها في الما 

وضن الت ميم  صلىث و يت ور بعد  لك ب ورة تتدرجح وصوتً  يائبد ت ميم  أوتً إيث يوضن  

ث الجههدول مكوناط الماديح ث تخزيا البياناطالتاليح : البرتجياط ث ال طالمجاتالفهائي الذي ي  ي 

و   الأتههاوومههائل    أخيههراً ا و الحامههوب ث و  ت ههال بههيا الموههتخدتيا   شاشههاطالزتفي للتففيههذ ث  

   .2الرقابح التي تضما تش يل الفظام بفاعليح و كفاوة

( صلى أو ت ميم نظم المعلوتاط يجب أو يأخذ باتعتبار عمليح تكاتههل  Blecker)    3هذا ويشير

 المعلوتاط ضما الأنظمح المختلفح . 

 

 

 

 
 .   27ث ترجن مابي ث ا  2008الأرياني ث  1
 .   301ث ترجن مابي ث ا   1998كوريتس ث  2

3 Blecker ,Thorsten & Friedrich ,Gerhard, Mass Customization Information Systems In Business, 

Information Science Reference , 2007 , P55 .  



 32 

 المرإلح الثالثح : ترإلح التففيذ :  •

نظههام   صلىفي ترإلح الت ميم و تحويلم    صليمتففيذ الت ميم الذي تم التوصل    إلح يتمفي هذه المر

المفامههبح لفقههل الفظههام الجديههد تكههاو   ال ريقههحجاهز للعمل ث و تعتمد عمليح التففيذ علههى اختيههار  

 .  1تع يل عمل المفظمح صلىالفظام الوابي ب ريقح ت تودي 

ا الفظههاتيا القههديم و ديد ث فقههد تقضههي فتههرة يعمههل فيههه الفظام الج  صلىل  طرق تتعددة للتحوهفاك  

 ً ي بههي الفظههام الجديههد علههى نوههخح   أو  أويوههتقر الفظههام الجديههد ث    أو  صلههىجفههب    صلى  الجديد جفبا

 . 2ت  رة قبل تش يلم على كاتل المفظمح

 

 المرإلح الرابعح : ترإلح التقييم و ال يانح :  •

لح با عتبههار توههأ الأخههذتقر تشهه يلم ث و يجههب هذه المرإلههح يكههوو الفظههام قههد امهه   صلىصول  بالو

الفظههام  بتقييمكما يجب القيام الموتو  المرضي في التش يل ث    و يحاف  على  صيانتم إتى ي ل

قههد يوههتلزم  توههبقاً ث تمهها  وضههعتالتههي    الأهههداف  تههن  أداوهبعد فترة تعيفح تا تش يلم و تقارنح  

 .  3على الفظام  تعديمط تا صجراو الأتر

 

 :  4دة تعايير قد توتخدم في تقييم نظام المعلوتاط تثلو هفاك ع

 درجح رضا الموتخدم .   -

 ارتفاع توتو  امتخدام الفظام .  -

 يجابيح اتجاه الفظام و العاتليا في صدارة نظم المعلوتاط . ا تجاهاط ا  -

 المفافن الماديح تثل تخفيض التكاليف و زيادة ا يراداط .  -

 .  المواهمح في تحقيي الأهداف -

 

 

 

 
 .   38ث ترجن مابي ث ا  2008اترياني ث  1
 302ث ترجن مابي ث ا   1998كوريتس ث  2
 المرجن الوابي نفوم .  3
 .   27ث ا  2004ث عالم المكتباط الحديث ث اربد ث  دارية ...نظم المعلومات الإدارية و علاقتها بوظائف العملية الإ المقابلح ث تحمد قامم ث  4
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 أسباب الحاجة إلى نظام معلوماتي جديد : -5

 ( الأمباب الأكثر شيوعاً بمايلي :  290ث  1998) كوريتس ث   1إدد -

تا نظم المعلوتاط الجديدة   اً كثير  صوالفظام الحالي ليس على الموتو  الم لوب : إيث   -

 كردة فعل لعدم كفاوة الفظام الحالي .  تأتي

 قاتههح نظههام جديههد الهاتح التي تدفن المفظمههاط    بابالأمتا    نمخفض التكاليف : إيث ص -

 للمعلوتاط . 

 .   أفضلبشكل   ا دارةجال  رتوفير المعلوتاط ل -

 اط للعممو تع ي تزايا تفافويح . توفر خدت -

تحوههيا   صلههىالمفظمههح    ورة المفظمح : إيث كثيههراً تهها تلجههأللعممو و تحويا ص  ا يحاو -

 . و التقفياط الحديثح الأماليب أفضل أنها توتخدمب يحاوا بالعممو و  لك   صتامتظهرها  

ت ير التشريعاط : تثههل التشههريعاط الخاصههح بحمايههح البيانههاط ث و قههوانيا الضههرائب و  -

 جتماعيح و غيرها التي تدفن نحو تحديث الفظام المعلوتاتي . ا  التأتيفاط

مههتبدال الأجهههزة امت مل الفرا التي تقدتها التقفيههاط الحديثههح : إيههث نههادراً تهها يههتم ا -

تههن  الحاموبيح بوههبب اتمههتهمك ك يرههها تهها المعههداط كالوههياراط أو ايتط ث و لكهها

تعجز التقفياط القديمح عا تقديم الخدتاط التي   التقدم الموتمر في التقفياط و التكفولوجيا

 تقدتها الأجهزة الحديثح و برتجياتها . 

 

 

 

 

 

 
 .   290ث ترجن مابي ث ا   1998كوريتس ث  1



 34 

 مداخل بناء و تطوير نظم المعلومات :  -6

جههل تهها أ  أوفههرا تتاإههح    أو  معلوتههاط نتيجههح وجههود تشههكمط أمامههيحنظههام ال  صلىر الحاجح  تظه

المعفيههح   ا داراطل  صدراكههها و صههياغتها و ت بيقههها تهها قبهه يههتم    صمههتراتيجيحامتراتيجياط و خ ههط  

 تبايا ظههروف العمههل  وث    الأعمالو تفظماط    ا داراطبالمفظمح . و كفتيجح لتعدد و تفوع توجهاط  

نههم ح لبفاو و ت وير نظههم المعلوتههاط فإث و عدم و جود تدخل شاتل و واض  الأعمالبيئح    ختمفصو  

نم ت يوجههد كد أالمؤيجب تحديد و اختيار البديل المفامب لبفاو و ت وير نظام المعلوتاط ث إيث تا 

يفامههب كههل المفظمههاط و كههل   و ت ههوير نظههم المعلوتههاط  ويشههكل المههدخل الأفضههل لبفهها  بديل واإد

 . 1البيئاط

 

 :  او و ت وير نظم المعلوتاطفتداخل لب أهمو قد إدد )ياميا( 

 تدخل الت وير :  •

عتبههار المشههاكل الأخههر  أو الحاجههح ذ با يتوجم تدخل الت وير نحو تشكلح تعيفح تا دوو الأخ

التوجههم صلههى تحليههل المت لبههاط و صلههى ت بيقههاط توههتهدف إلههول تشههتركح ث و بالتههالي عههدم 

لفظام تعلوتاط ككل واإد ث و صنما التركيز علههى نقههاط الخلههل  اط ال ههلح   حإتياجاط الرئيويا 

 حل الورين . بموضوع المشكلح التي توتدعي ال

 

 تدخل نمذجح قواعد البياناط :  •

 عملياطبياناط تضم كل المعلوتاط الضروريح لدعم    لقاعدةنمو ج    ي ممنم  خل فإدوفي هذا الم

 البياناط . و امترجاع تحديث ث  و ث تعالجح على  ةا دارالمفظمح و بما يواعد  أنش حو 

لفظههام تحقيههي قههدرة تت ههورة    تركيههزه علههى قواعههد البيانههاط فههيو يفيد هذا المههدخل تهها خههمل  

تا المعلوتههاط  ا دارةو اإتياجاط  لمت لباطالوريعح و المرنح   متجابحا المعلوتاط تمكفم تا  

 لمخزنح في قواعد البياناط . الضروريح و الموثوقح و التي تقابل البياناط ا

 

 تدخل الهيكل التفظيمي :  •

للمفظمههح ث بفههاو علههى الهيكههل التفظيمههي  المعلوتههاطوفي هذا المدخل يجري بفاو و ت وير نظام 

إيث يفترع هذا المدخل صو نظم المعلوتاط ترتبط بالبيئح التفظيميح و تا تتضمفم تهها وظههائف 

 
 . 102ث ا  2006ث دار المفاهج ث عماو ث  أساسيات نظم المعلومات الإدارية , و تكنولوجيا المعلوماتمعد غالب ث ياميا ث  1
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ث و بالتالي فانم تا المفامب بفههاو و  حح و الموؤوليو أنش ح و عمقاط رمميح ث و خ وط الول 

و  ت وير هذه الفظم على أمههاس الموههتوياط ا داريههح و المجههاتط الوظيفيههح الرئيوههيح للمفظمههح

نظام المعلوتاط و الهيكل التفظيمي يكوو فيها   او هذا المدخل يفترع وجود عمقح بيبالتالي فإ

 التفظيمي الذي يمثل المت ير الموتقل في هذه العمقح . نظام المعلوتاط تت يراً تابعاً للهيكل 

 

 :  الأمفل صلى الأعلىتدخل الت ميم تا  •

هههداف الأو بفاو و ت وير نظام المعلوتاط يف لي تا الموههاعدة فههي تحقيههي و في هذا المدخل فإ

المشههتقح تفههها و المرتب ههح  الأخههر التفظيميههح  الأهههدافو  بالدرجههح الأولههى ا مههتراتيجيح

 للمفظمح .  ا داريحموتوياط بال

للمفظمح ب فح أماميح و تا ثم اتنتقال صلههى   ديد اإتياجاط ا دارة العلياص اً يهتم هذا المدخل بتح

  . وتا الكل الجزو ث تعييا و درامح اإتياجاط ا داراط الأخر  ث نزوتً تا الأعلى صلى الأمفل

 

 تدخل الت ميم تا الأمفل صلى الأعلى :  •

و بفاو و ت وير نظام المعلوتاط في المفظمح يبههدأ باتإتياجههاط التشهه يليح و المدخل فإوفي هذا  

 المبرتجح ليفتهي باإتياجاط الموتو  الأعلى للمفظمح ث  طالمشكمط ال  يرة و القرارا

و بالتالي يمكا الفظر صلى هذا المدخل باعتباره تدخمً  و اتجاه واضح لحل المشكمط التش يليح 

 لبم تا تعلوتاط  اط عمقح تباشرة بفتائج أنش ح الأعمال المختلفح للمفظمح .  و تا تت 
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  :  نظم المعلوماتأهمية  -7

ح يمكا امتشفاف أهميح نظم المعلوتاط تا خمل التعريج على دورههها فههي تحقيههي المزايهها التفافوههي

للمفظمههح تهها خههمل التركيههز ح  يمكا تمييز دور نظم المعلوتاط في تحقيي تزايا تفافوي, و  لمفظمح  ل

 Michael) الم ههمميا تهها قبههل  حتا ملولح القيمح و القو  التفافويح المحي ههح بالمفظمهه  على كل  

Porter : ) 

 

 ح القيمح : لملو •

نمو ج يوتخدم لتحليههل الأنشهه ح الرئيوههيح فههي المفظمههح و  لههك لتحديههد   عبارة عاح القيمح  لملو

ث ضعف الداخليههح الحاليههح و المحتملههحو ال عرفح عفاصر القوةفويح و بالتالي تت ادر الميزة التفا

ف قيمههح يح تا الأنش ح الأمامههيح التههي تضهه لو تعتبر المفظمح وفي هذا الفمو ج عبارة عا ملو

 .  1صلى تفتجاتها و خدتاتها

يجب تففيههذها جميعههاً لكههي يههتم العمههل ب ههورة   أجزاو  صلىالمفظمح    أنش حح القيمح  لتقوم ملو  ص اً 

و هي تتكوو تا نشاطاط قيمههح تضههيف كههمً تفههها قيمههح للمفههتج الفهههائي ث و لكههي تكههوو   ث  فعالح

المفظمح  اط تزايا تفافويح يجب عليها أو تقههوم بتلههك الفشههاطاط بتكلفههح اقههل تهها تفافوههيها ث أو 

 .  2توتخدم تلك الفشاطاط في ابتكار تفتج يختلف عا تا يقدتم تفافووها

 

( و   58ث    1998) كههوريتس ث  شاطاط تفقوم صلههى تجمههوعتيا :  ح القيمح تا توعح نلتتكوو ملو

 ( 78ث  2006)ياميا ث 

 

 الأنش ح الأوليح : و هي الأنش ح الخاصح بما تفتجم المفظمح تباشرة و هي :  -

 الأنشهه حتعفههي كههل    المفشههاة ث و  صلههىتدبير المدخمط : و هي جلب المههدخمط    ••

خمط دتفاولههح عفاصههر المهه  اط العمقح بفقههل و امههتمم و تحريههك و تخههزيا و 

 .  ا نتاجيالمزتح للفظام 

 

 

 

 
 .   78ث ترجن مابي ث ا  2006ياميا ث  1
 .   58ث ا  1998وارزم ث ا مكفدريح ث ت ر ث ث ترجمح علي يومف علي ث خ , تحليل و تصميم نظم المعلوماتث جراهام كوريتس  2
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صههورتها   صلههىالخاصههح بتحويههل المفتجههاط    الأنش حعملياط التش يل : هي كل    ••

 خدتاط .  أوتاديح  بضائنالفهائيح مواو 

 

يعها علههى العمههمو و هههي تشههمل توزين المخرجاط : أي شحا المفتجاط و توز  ••

جدولههح فقههل و توزيههن و توههليم و تففيههذ و  و العملياط  اط العمقح ب  كل الأنش ح

 ال لبياط في الوقت المحدد .  

 

 هم لشراو المفتجاط . اط : هي تحديد تكاو العممو و جذبالتوويي و المبيع  ••

 

الخدتاط : تقديم الخدتاط و تواعدة العممو ث فهههي تشههمل الأنشهه ح المرتب ههح   ••

 بدعم المبيعاط و تقديم خدتاط تا بعد البين للعممو . 

 

 الأنش ح التدعيميح : و هي الأنش ح التي تشارك في أعمال الأنش ح الأوليح و هي : -

ث و تتضههما   بأكملهههاح  مهه ح القيلالتي تدعم ملوهه   الأنش حالبفيح التفظيميح : و هي    ••

القانونيههح و   والشههؤومتراتيجي و  و التخ يط ا   ا دارةح التفظيميح كل تا  البفي

 خر  . الأالداعمح  الأنش حالمحامبح و كل  

  

 التدريب و التوظيف و خ ح التوظيف . ك أنش حالموارد البشريح :   صدارة  ••

 

خمط التكفولوجيههح لكههل دو المهه   ا جههراواطالتقفياط : و هههي المعرفههح الففيههح و    ••

 نشاط في ملولح القيمح . 

 

 خمط و ضماو تدفقها . دالخاصح بتوفير الم الأنش حو التمويا : و هي   ا تداد  ••
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قيمح يجعل كل نشههاط يقههوم بتخههزيا و دي في كل نشاط تا أنش ح ملولح الو وجود عف ر تاص      

و امههتخدام نظههام ث لههذا فههإ 1 يتم تحويا الميزة التفافوههيح بتقليههل التكلفههح  كونمامتخدام المعلوتاط ث و  

 . فحاط ث تما يفعكس على تجمل التكلالمعلوتاط المفامب يمكا تا تقليل تكلفح المعلوتاط في كل نش

 

ملولح القيمح في المفظمح تتألف تا تجموعح تا الأنش ح التي تعتمد على بعضها البعض  أو  ابم  و

تا الضروري التفويي بيا تلك الروابط لضماو عمل تلههك الأنشهه ح  نمبالأخر و صو يرتبط كل تفها 

وجههود و  إفهه   ث لههذلك  وجود المعلوتاط هههام  دارة تلههك الههروابط    كوو أوو  ث    2بأفضل صورة تمكفح

نظام المعلوتاط المفامب يمكا تا تحقيههي  لههك و بأفضههل صههورة تمكفههح تمهها يههفعكس علههى تأديههح 

  الأنش ح بالكفاوة و الفاعليح الم لوبح و بالتالي صكواب المفظمح المزايا التفافويح .

ك تهها وتاط أو تلعب دوراً امتراتيجياً في تههدعيم الميههزة التفافوههيح للمفظمههح و  لهه للفظم المع  3فيمكا

  ض التكلفح و تحقيي التميز . يخمل تخف

 

 :  4و نظام المعلوتاط يواهم في تعزيز المزايا التفافويح للمفظمح و  لك تا خملص اً فإ

 القيمح .  أنش حعف ر المعلوتاط في  تكلفحتقليل  -

 تقديم المعلوتاط  دارة الروابط .  -

 تفتجاط تميزة .  صنتاج صتاإح -

 

نم لت بيي الأنظمح التي توت ين دعم تدفي عالمي للمعلوتاط أ صلى ري( فيش Blecker  )  5و يوت رد

 ضما ملولح القيمح يجب على نظم المعلوتاط أو : 

 تدعم الزبوو و تشجعم على التفاعل تن الأنظمح المختلفح و  لك ب رع تففيذ المخ ط .  -

 العمل على زيادة وتو الزبوو للمفظمح .  -

الشخ ههيح ث الأ واق ث ايراو ث  لفردي تههن الزبههوو كالتفاصههيالعمل على توجيل كل تفاعل   -

 ... ث و العمل على تحليلها . 

 
 .   60ث ا 1998ث ترجمح علي يومف علي ث خوارزم ث ا مكفدريح ث ت ر ث  , تحليل و تصميم نظم المعلوماتكوريتس ث جراهام  1
 .  61كوريتس ث ترجن مابي ث ا  2
 .   40ث ا 2001ث جاتعح عيا شمس ث  العوامل المفسر لاختلاف توجه المديرين نحو استخدام نظم دعم القرارمليماو ث  عوع ث 3
 .  62كوريتس ث ترجن مابي ث ا  4

5 Blecker ,Thorsten & Friedrich ,Gerhard, Mass Customization Information Systems In Business, Information 

Science Reference , 2007, P 140 .  
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 القو  التفافويح الخمس :  •

إيث يمكا للمفظمح الح ول على الميههزة التفافوههيح تهها خههمل امههتخدام نظههام المعلوتههاط فههي 

أي عمههل  ت يير هيكل ال فاعح الذي تعمل تا خملم ث إيههث ي ههور نمههو ج القههو  الخمههس صو

 بفههاواً علههىرئيوههيح ث و يتحههدد نجههاب العمههل    تت ل بال فاعح هو خاضن لخمس قههو  تفافوههيح

يوههت ين نظههام المعلوتههاط توههاعدة المفظمههح و    ال ريقح التي توتجيب بها المفظمح لهذه القو  .

فظههام المعلوتههاط لمههتخدام المفامههب  ث إيههث يوههمح ا 1على امتخدام القو  التفافوههيح ل ههالحها

 .  كثير تا المعلوتاط عا هذه القو  ل كبير في توازو القو  التفافويح ث و يوفربتعدي

 

 :  و يمكا تمإظح  لك تا خمل امتعراع القو  التفافويح و هي

 

 قوة المواوتح للمورديا :  -1

إيث يقدم المورد المدخمط تا تواد خام ث تعداط و أجزاو ت فعح و غيرههها للمفظمههح ث و 

الموردوو قههدرتهم علههى توههاوتح المفظمههح برفههن أمههعار تههدخمتهم التههي   بالتالي فقد يوت ل

 إد تفافوي المفظمح . ا و التهديد بتوجيم البضائن صلى أيقوتوو بتوريده

  : 2ث فهو تثمً يواعدها علىبامتخدام نظام المعلوتاط التعاتل تن  لك  حيمكا للمفظمو هفا            

لك بإتاإح تبادل المعلوتاط بيا المفظمههح و تأميس عمقح طيبح تن المورديا و    ••

 بيفهم . 

 تورديا جدد .  عاالبحث   ••

 العمل تن تورديا إتى و لو كانوا تتباعديا ج رافياً .    ••

 

 قوة المواوتح للعممو :  -2

قههل الأمههعار و العممو ض وطاً علههى المفظمههح تهها أجههل الح ههول علههى أ يمكا أو يمارس

ث إد تفافوي المفظمحو الخدتاط تا أل على البضائن  بالح و  دأفضل جودة ث و  لك بالتهدي

و تزداد هذه الض وط في إال وجود عدد قليل تهها العمههمو أو وجههود كثيههر تهها المفافوههيا 

 للمفظمح . 

 

 

 
 .  62كوريتس ث ترجن مابي ث ا  1
 .    120ث ا  2008ث دار الرضا ث دتشيث  نظم المعلومات و إدارة المؤسساتت  فى ث علي ث  2
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 :  1بامتخدام نظام المعلوتاط التعاتل تن  لك ث فهو تثمً يواعدها على حو هفا يمكا للمفظم   

التي ميتحملها ص ا تا تحول صلى   يد تا التكاليفتقديم توهيمط صضافيح للعميل تز  ••

 إد تفافوي المفظمح . أ

 تعريف الزبائا الجدد بعروع المفظمح .   ••

 

 تهديداط المفتجاط أو الخدتاط البديلح :  -3

أو الخدتاط البديلح هي تلك الموجودة في ال فاعح و يمكا أو تحل تحل تفتجههاط   طالمفتجا

ص ا تهها اتجههم لشههراو وف لد  المفظمح تا أو تفقد عميلها  أو خدتاط المفظمح . هفاك دائماً خ

 إد المفافويا . تفتج بديل تا أ

 بامتخدام نظام المعلوتاط التعاتل تن  لك ث فهو تثمً يواعدها على :  حو هفا يمكا للمفظم

 تخفيض تكاليف تفتجاتها .   ••

 تقديم تفتجاط تتميزة عا غيرها .   ••

 تومين تجموعح تفتجاتها .   ••

 ى تجديد تفتجاتها و خدتاتها . العمل عل  ••

 

 شدة المفافوح في ال فاعح :  -4

 ال فاعح .  اط صو أي تفظمح تعرضح للمفافوح تا تفظماط أخر  توجودة في 

 :  2بامتخدام نظام المعلوتاط التعاتل تن  لك ث فهو تثمً يواعدها على حو هفا يمكا للمفظم

 لئ . يعيح ث ........ صث ت فيعيح ث توزالبحث عا تخفيض تكاليف ت ميميح   ••

 تمييز تفتجاتها و خدتاتها عا تفتجاط و خدتاط المفافويا .   ••

 

 تهديداط دخول تفافويا جدد :  -5

صو دخول تفافويا جدد صلى ال فاعح و تا يجلبونم تا طاقاط جديههدة و الرغبههح فههي اتههتمك 

 يؤثر على أعمال المفظمح و يزيد تا تفافويها . أو إ ح تا الووق يمكا  

 : 3بامتخدام نظام المعلوتاط التعاتل تن  لك ث فهو تثمً يواعدها على  حفا يمكا للمفظمو ه

 
 ت  فى ث المرجن الوابي .    1
 . 120ت  فى ث ترجن مابي ث ا  2
 المرجن الوابي .   3
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 ت وير عقباط أتام دخول تفافويا جدد .    ••

 صتاإح الفرا لتخفيض التكاليف .   ••

 يز تفتجاتها و تفريقها عا المفتجاط الأخر  . يتمتحويا و   ••

 

 

 الدور الاستراتيجي لنظم المعلومات :  -8

 الأنشهه حفههي المجههاتط و  الجههوهري تأثيرهههاتمتراتيجي لفظم المعلوتاط تا خمل يتضح الدور ا

 :  1الرئيويح التاليح

 

تهها خههمل ث  للمفظمههح  Strategic Vision ا مههتراتيجيحالمشههاركح فههي صههياغح الرؤيههح  -

هههذه الرؤيههح و الموههاعدة فههي العمي ث على    ثالشمول  خ ائص البواطح ث الوضوب ث  صضافح

  .  ا متراتيجيحالرؤيح  صنضاجدر تا المشاركح المتفاعلح في عمليح صياغح و كبر قتحقيي أ

 

و  لههك عهها طريههي     Organization's Missionرمههالح المفظمههح دعم عمليههح صههياغح  -

و  ث تعلوتههاط عهها الأمههواق الموههتهدفح  ث و تههوفير  ديد أنههواع أنشهه ح الأعمههال الأمامههيحتح

 .   التفافويحتحليل عفاصر الميزة 

 

تا خمل تقاربح عفاصر القوة و الضعف في داخههل للمفظمح  ا متراتيجيح ياغح الأهدافص -

هذه الفتههائج  و التهديداط الحاليح و المتوقعح في البيئح الخارجيح ث و تقاربح  االمفظمح بالفر

 الموجودة تا بيفها توارد المعلوتاط الثميفح .  الموارد الأماميح القدراط التفظيميح و  تن

 

لمفاضههلح و التههي تمكهها المفظمههح تهها ا م المعلوتاط الثميفح و الموثوقح و  اط الجودة ث تقدي  -

 الأعمال الممئمح للمفظمح .  صمتراتيجيحالممكفح و اختيار  ا متراتيجيحبيا البدائل 

 

الأداو  جههل تقيههيملرقابح و التقييم ا مههتراتيجي تهها أل البفيوي تن الأنش ح الأماميح  جندتاا  -

 مفظمح تقارنح بأداو المفظماط المفافوح في نفس ق اع ال فاعح . الكلي لل

 

 
 .    74ث ا  2006ث دار المفاهج ث عماو ث  الإدارية , و تكنولوجيا المعلوماتأساسيات نظم المعلومات معد غالب ث ياميا ث  1
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علههى تحقيههي الميههزة التفافوههيح   خههمل تهها تقدتههم تهها تعلوتههاط ثتهها    تعمل نظم المعلوتههاط -

 .  ةالمؤكد

 

 :  الإستراتيجيةنظم المعلومات و الشبكة  -9

ي تحديد تكانها بيا ( ( تواعد المفظمح ف3) الشكل )  ا متراتيجيح( صو الشبكح  ) كوريتس    1يبيا

إيههث توضههح الشههبكح تههد   الحاليح و الموتقبليح لفظم المعلوتاط ث   متراتيجيتهاأربعح أوضاع  

أتههام التههأثير  -فههي نظههم المعلوتههاط  - مههتراتيجي لمجموعههح الت بيقههاط الحاليههحالتههأثير ا 

دور   في تحديههد  متراتيجي المتوقن لت ور الت بيقاط المخ ط ث و تواعد هذه الشبكح المديرياا 

  . أنش تهمنظم المعلوتاط في  أهميحو 

 

 

   ا متراتيجيح( الشبكح 3الشكل )
 

 

 فظام الموتقبلل يالتأثير اتمتراتيج                                         

  

 ترتفن                    تفخفض                                          التأثير   

 اتمتراتيجي                                                                                                                             

 تفخفض               للفظام    

 الحالي                                                                                                                               

 ترتفن   

 

 

 

 ( فئاط هذه الشبكح كمايلي :  73ث  1998و يوضح ) كوريتس ث 

داعم : و يكوو الوضن اتمتراتيجي لت بيقاط نظههم المعلوتههاط الحاليههح تههفخفض و  -

كذلك الت بيقاط الموتقبليح المخ  ح ث و بالتالي فدور نظم المعلوتاط تق ور على 

 لباط تعالجح البياناط و المعاتمط التبادليههح للمفظمههح ث و يههتم التركيههز فههي دعم تت

جانبي  نم تجرد تفتجعلوتاط على أهذه الحالح على قلح التكلفح ث كما يفظر  نتاج الم

 لعمليح تعالجح البياناط . 

 
 .    73ث ا 1998ث ترجمح علي يومف علي ث خوارزم ث ا مكفدريح ث ت ر ث  , تحليل و تصميم نظم المعلوماتكوريتس ث جراهام  1

 امتراتيجي

 داعم  تتحول 

 تتوافي 
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تتوافي ) تن تت لباط المفظمح ( : أي تعتبر نظم المعلوتههاط الحاليههح جههزواً تكمههمً  -

عههدد قليههل تهها    دخههالللمفظمح ث و لكا ت يتم التخ يط مههو     ا متراتيجيحح  للخ 

 الأنظمههحيكوو التركيز علههى تحوههيا    ص ث    عليها  الموتقبليح  ا متراتيجيح  الت ويراط

 الموجودة بالفعل . 

 

تتحول : هي ترإلح انتقاليح ث تفشط فيها المت لباط المعلوتاتيههح الموههتقبليح ث و  لههك  -

ث بالفظام المعلوتاتي و صتكانياتم داخليح و التي تأتي نتيجح لثقح ا دارةنتيجح لض وط 

لفظههام المعلوتههاط كوههمب تفافوههي ث و ضهه وط  ا مههتراتيجيحللفوائههد  ادراكههه و ص

مههتخدام المتزايههد لتقفيههح بههالت ور با ضههافح صلههى ا  ذةخهه الأخارجيههح نتيجههح التقفيههح 

 ل فاعح .  المعلوتاط تا قبل الشركاط المفافوح في نفس ا

 

ة قويح تا إيث نظههام المعلوتههاط ث و تههن فشأمتراتيجي : في هذه الحالح تكوو الما  -

الموههتو  ا مههتراتيجي ث و ت يتحقههي  لههك صت    لك يوتمر التفكير في الت وير على

لتزام ا دارة العليا و صدراك الدور التكاتلي الذي تلعبم نظم المعلوتاط فههي أنشهه ح بإ

 . الشركح بأكملها 
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 العلاقة بين المنظمة و نظم المعلومات :  -10

نظم المعلوتاط بما تت لبم تا برتجياط و أجهههزة و قواعههد بيانههاط   ) قفديلجي و الجفابي (    1ترتبط

ث و هههذه العمقههح   حصمههتراتيجيح و أنظمههح و صجههراواط المفظمهه أعمههال و  تبادليههح تههن    حبعمقح اعتمادي

تهها  الأعمههال فعلههم يعتمههد علههى صدارةللموههتقبل ث فمهها تريههد  ا دارةط عفههدتا تخ هه   أهميح  أكثرت بح  

 تفعلم .  أوتوت ين نظم المعلوتاط 

العههاتليا يعتمههد علههى  صنتاجيههحو زيادة  الأعمالفالمفافوح الفعالح و تحقيي الجودة الم لوبح و ت وير 

 نوعيح و جودة نظم المعلوتاط في المفظمح . 

ظم دور فظماط لت بح " تفظمههاط رقميههح " دفههن نحههو تفههاتي و تعههافاو اتجاه الم  أخر و تا جهح  

ت بيقههاط نظههم  نحههو " المفظمههاط الرقميههح " تومههعت ث فكلمهها اتجهههت المفظمههاط نظههم المعلوتههاط

 المعلوتاط نحو الزبائا . 

 

 أهم تحديات نظم المعلومات :  -11

لي ت بههد أو تتخههذ الخ ههواط صو نظم المعلوتاط تلعب دوراً هاتاً و إيوياً في إياة المفظماط و بالتهها

عتماد عليها و التأكد تا أو يتم بفههاو نظههم المعلوتههاط إتههى ضروريح للتأكد تا صحتها و تد  ا ال

تحههدياط التههي تواجههم نظههم ( أهههم ال البكههري)  2تههؤدي الوظههائف كمهها هههو تخ ههط ث و قههد إههددط

 : المعلوتاط

 

 :  ا متراتيجيحالتحدياط  -

متفادة تا نظههم المعلوتههاط فههي ظههل توههارع و الذي يمكا تا ا   التفظيم الفعال  كيف يمكا بفاو

بحيههث تههتمكا  مالتفظههيت ههميم   صعههادةالههذي يت لههب    الأتههرنمو تعدل الت ور فههي التكفولوجيهها ث  

 الأنشهه حو تفوههيي    و تا يت لبم تا تكفولوجيا  لفظام المعلوتاط  المفامبمتخدام  المفظمح تا ا 

  م الكفاوة في الأنش ح . و القضاو على ا مراف و عدالمختلفح 

 

 

 
مويرة ث عماو ث الأردو ث  ث دار ال  ومات الإدارية و تكنولوجيا المعلوماتنظم المعلقفديلجي ث عاتر صبراهيم ث الجفابي ث عمو الديا عبد القادر ث  1

 .    56ث ا  2005
 .  38ا ث  1997البكري ث مونيا تحمد ث نظم المعلوتاط ا داريح : المفاهيم الأماميح ث تكتبيح ا شعاع ثا مكفدريح ث  2
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 تجاه نحو الكياناط العممقح : التحدياط الخاصح با  -

إيث صو الفمو المتزايد في التجارة العالميههح و ظهههور الكيانههاط العممقههح توههتدعي وجههود نظههام 

 للمعلوتاط يمكفم أو يدعم عمليح ا نتاج و بين الولن و الخدتاط في عدة بلداو تختلفح . 

 

 ظام المعلوتاط : تحدي بفاو ن -

يجب على المفظمح أو ت ور نظام المعلوتاط الذي يدعم أهدافها ث و لكهها قههد ت يكههوو للمفظمههح 

و بعض المفظماط ت تحقي ها بفظم المعلوتاط ث و بالتالي فإم أهدافيتدع  يحفكرة واضحح عا كيف

 أهدافها بوبب نقص كفاوة نظم المعلوتاط . 

 

 تاط : تحدي اتمتثمار في نظم المعلو -

و  قت ههادي ثيكههوو امههتخدام نظههم المعلوتههاط و ا مههتثمار فيههها  و عائههد صا الضههروري أو  مف

 في المفظمح .  لمعلوتاطاتكلفح و عوائد بفاو نظام  ىبالتالي تا الضروري التعرف عل

 

 و الرقابح :  حتحدي الموؤولي -

خداتم ب ريقههح توههؤولح إيث يجب بفاو نظام المعلوتاط الذي يمكا الرقابح عليم ث و ضماو امت

 و تقبولح تا الفاإيح اتجتماعيح .   
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 الفصل الثالث   

 , المفهوم  , و المتطلبات   إدارة الجودة الشاملة 
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 مفهوم إدارة الجودة الشاملة :  -1

و صتقانههم و عد تفهوم صدارة الجودة الشاتلح تا المفاهيم القديمح و الحديثح ث و هي تعفههي أداو الشههىو ي

 . 1القيام بإنجازه على أكمل وجم

هتمههام ى ا صو تفهوم صدارة الجودة الشاتلح هو تا المفههاهيم الفكريههح و الفلوههفيح التههي امههتحو ط علهه 

الذيا يهتمههوو بشههكل خههاا بت ههوير و تحوههيا   اييالباإثيا و ا دارييا و الأكاديمالوامن تا قبل  

 .  2اعاطالأداو ا نتاجي و الخدتي في تختلف الق 

 

 صدارة الجودة الشاتلح و تا هذه التعاريف :  فلقد تفوعت و تعددط تعار ي

و تحقههي الشههاتلح هههي العمليههح التههي توههعى لأ صدارة الجودة  British Rail ways bard :تعريف 

كافح المت لباط الخاصح بإشباع إاجههاط الموههتهلكيا الخههارجييا و كههذلك الههداخلييا با ضههافح صلههى 

 .  3المورديا

علههى أنههها  دو قد عرفها دروتوند بأنها فلوفح وجدط للتعبير عا رضهها الزبههوو . و عرفههها بوههترفلي

صرشاديح ث تعتبههر بمثابههح دعههائم التحوههيا الموههتمر للمفظمههح ث و هههي   تباد تمثل فلوفح أو تجموعح  

تلبيح إاجههاط   امتخدام لل رائي الكميح و الموارد البشريح لتحويا كل العملياط ث و درجح الوفاو ث و

 .4الزبوو الحاليح و الموتقبليح 

كما صنها بحوب فريد زيا الديا خلي ثقافح في الأداو ث إيث يعمل و يكههافح المههديروو و الموظفههوو 

بشكل توتمر لتحقيي توقعاط الموتهلك و أداو العمل ال حيح بشكل صحيح تفذ البدايههح تههن تحقيههي 

 .  5ق ر وقتالجودة بشكل أفضل ث و بفاعليح عاليح و بأ

الخاصح بكههل  ببأنها " شكل تعاوني تنجاز الأعمال يعتمد على القدراط و المواه  Juranو عرفها  

 .  تا ا دارة و العاتليا لتحويا الجودة و ا نتاجيح بشكل توتمر عا طريي فرق العمل " 

 

مفظمههح و او الجههل تحوههيا أدجههودة الشههاتلح هههي خ ههوة تتقدتههح تهها أو يتضح تما مبي صو صدارة ال

عتمادههها بفعههل قههوة المفافوههح التههي ازدادط صلههى إههد و التي تدفن صلى ص بالتالي زيادة قوتها التفافويح ث

نجههاز فههإدارة الجههودة الشههاتلح تت ههل بإيت لب توفير الجودة تا بدايح العمليح ا نتاجيح صلى نهايتها . 

 
 .   21ث ا  2008تب الحديث ث اربد الأردو ث ث عالم الك ( 9001يزو ) إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأهيل للاالتميمي ث فواز ث  1
 .   71ث ا  0200ث دار الموير عماو ث الأردو ث  , إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاءإمود ث خضير كاظم  2
 .  75إمود ث المرجن الوابي ث ا  3
 .  21التميمي ترجن مابي ث ا  4
 .   38ث ا  1998ث جاتعح دتشي ث  حسين الجودة في المنظمات الصناعية السوريةطرائق تال رو ث رعد إوا ث  5
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و عليههم فههاو صدارة الجههودة   المفظمح لكافح أنش تها بالشههكل الم لههوب و الم ههابي لمهها هههو تخ ههط ث

القيام بكل تهها يلههزم ) فههي تعفي  فإنها بالتاليالشاتلح تشمل كل تا يواهم في تحقيي المفظمح لذلك ث و 

 تختلف الموتوياط وعلى جمين الأصعدة ( لفقل المفظمح صلى وضعها المثالي . 

 

 دارة الجههودة الشههاتلح هههوم صلتي تعبر عهها تف( الأفكار الأماميح ا  39ث    2006ث  ) عبوي    1و يلخص

 في الأتور التاليح : 

تح ل على رغباط العممو و توقعاتهم بشكل تعلوتاط ث و بالتالي   طالتميز : صو المفظما -

بالشكل الذي   اتعمل على تلبيح هذه الرغباط و التوقعاط بحيث ت مم خ  ها و امتراتجياته

 يحقي  لك . 

المفظماط على التحويا الموتمر في كافح  التحويفاط الموتمرة : و  لك يت لب أو تركز  -

 العملياط التي تقوم بها . 

 التعاوو بيا الأفراد و المفظمح و العمل على ربط نجاب العاتليا و نجاب المفظمح .   -

تخا  القراراط على البياناط الأتر الذي يت لب التوجيل الدائم للأبحاث و صعتماد عمليح ص  -

 تفها .   العمل على تحليلها ب يح اتمتفادة

 عتماد أملوب فرق العمل ث بما يتضما ترميئ تبدأ التعاوو الفعال داخل المفظمح .    ص -

و في المفظمح المهاراط و القدراط المزتح  العاتلو هتمام بالتدريب ص  يجب أو يكتوبا  -

 لت وير و تحويا الجودة . 

اضحح و تجددة بشكل  الرؤيح المشتركح لكل تا العاتليا و المدراو و التي يجب صو تكوو و -

 يضما تفويي و توإيد الجهود و تمشي التكرار و التعارع في جهود العاتليا .  

 .  حوجود قيادة تفاعليح تمتاز بالموضوعي -

التركيز على الجودة بمعفاها الوامن ث و هذا يت لب تعرفح خ ائص الولن و الخدتاط التي  -

 و لتلك الولن و الخدتاط ث العمم تختار بها يتقدتها المفظمح و ال ريقح الت

 
 .   39ث ا  2006ث دار كفوز المعرفح ث عماو ث  إدارة الجودة الشاملةعبوي ث زيد تفير ث  1
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ً ( انم يوجد ثمث Gitlow , 2005) 1ويبيا  فههي صنتههاج المفتجههاط  ح أنواع تا الجودة تعههد أمامهها

 ( و الدرجح المتوقعح لمتواق و الموثوقيح و التكلفح ث وهذه الأنواع هي :  ملن أو خدتاط)

 جودة الت ميم :   ••

ب تههن اإتياجههاط الوههوق و تركز على تحديد جودة خ ائص المفتج التي تتفامهه 

ت ور المفتجاط ان مقاً تا عفد التكلفح المحددة ث و هذا يعفي أو جودة الت ميم  

 بالزبوو .  التوجم

تبدأ جودة الت ميم تهها درامههح الزبههائا ث تحليههل الخدتههح/المبيعاط ث التههي تقههود 

تحديد تا يجب توفره في المفتج لمقابلههح اإتياجههاط الزبههوو و رغباتههم و تهها ثههم 

 (  4)   ن تواصفاط المفتج .  الشكلوض

عمليح ت وير الخدتح تت لب تأميس و تفميح ات اتط فعالههح بههيا كههل أقوههام صو  

 المفظمح .  

  

 

 

 

 

 و المجهزو                         الزبائا                                                

 (Gitlow , 2005 , P21 ) ( جودة الت ميم ث الم در 4الشكل ) 

 

 

 

 

 
1 Gitlow , Howard S. at el , Quality Management . McGraw-Hill/Irwin , New York , 2005 , P 21 .  

تحديد إاجاط الزبائا 

درامتهم ث  تا خمل 

 الخدتح/المبيعاط تحليل 

وضن تواراط و خ ائص  

اتت اتط في كافح صنحاو  

 المفظمح 

 

 المفظمح

 تواراط 

 اتت اتط 
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 جودة التوافي :   ••

تعكس تد  جودة المفظمح على صنتاج تفتجاط تتوافقح تههن الخ ههائص المحههددة 

 ( 5في دراماط جودة الت ميمث و العمل على تحويفها و ت ويرها . الشكل )

 

 

 

 

 

 المجهزوو                                                                                                 الزبائا                                                         

 

 (Gitlow , 2005 , P23 ) جودة التوافي ث الم در( 5)الشكل  

 

 جودة الأداو :   ••

يركز على تحديد كيف قدتت تواصفاط الجودة التي إددط في درامههاط جههودة 

و إوههفت فههي درامههاط جههودة التوافههي صلههى الوههوق .  الت ههميم ث و طههورط

 (6الشكل)

الأداة الرئيوههيح فههي درامههاط جههودة الأداو هههي درامههاط الزبههائا ث و تحليههل 

م عدالبين ث ال يانح ث الثقههح ث و الهه   الخدتح/المبيعاط ث و  لك لدرامح خدتح تا بعد

  . حاللوجوتي و تحديد أمباب عدم شراو الزبائا لمفتجاط المفظم

 

 

 

 

 تحديد

 اتإتياجاط 

 

 التوافي

 

 المفظمح

تواراط 

 اتت اتط 
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 و  المجهزو   الزبائا                                                              

                                                          

 

 (Gitlow , 2005 , P23 ) ث الم در الأداو( جودة   6الشكل ) 

 

 الشكل التالي :  صلى( تفهوم الجودة امتفاداً  9ث  2006ث  Hoyle)   1و يشرب

 

 التوقعاط  ث المت لباط   ث  الحاجاط

 لوصول صليم (  ح ث طموب ث نيح ث ت لن ث هدف يجب ا) غاي

 

  
 اتنجاز تن    ت ابيدرجح 

 المعيار                                                                                                    الحاجاط و التوقعاط     
 

 

 توتو  الأداو  

   اتنجاز ( المحقي )

 

 الوقت                                             

 ( تفهوم الجودة  7الشكل ) 

 

 
1 Hoyle , David , ISO9000 Quality systems handbook , BH (Elsevier) , Oxford , UK , 2006 , P 9 .  

الرضا تا  

 الأداو

 صعادة 

 الت ميم

 

 المفظمح

تواراط 

 اتت اتط 



 52 

 و يعبر عا تا مبي كما يلي : 

 تت ير بشكل ثابت  الحاجاط و المت لباط و التوقعاط  ••

 اط . أو يت ير بشكل ثابت لمماشاة الحاجيجب  الأداو  ••

 بيا المعيار الم لوب و المعيار المحقي .  فختما الجودة هي   ••

 

  و التوقعههاط المحقههي للحاجههاط نجههازدرجههح ت ابقههح ا و الجههودة هههي على تا مههبي فههإ  و بفاو             

 . (  لوصول صليمح ث طموب ث نيح ث ت لن ث هدف يجب اغاي)

 

 

 : الجودة الشاتلح بإدارةالمتعلقح الأماميح القضايا  صلى(  Omachonu  2004,) 1كما و يشير

تكلفح الجودة : كمقياس لقلح الجودة ) عدم تلبيح تت لباط الزبوو ( و تقيههاس   ••

 م عمليح الجودة .  دلتق

فلوههفح الت ير الثقافي : نحو العمل علههى صشههباع إاجههاط الزبههوو ث و ت بيههي    ••

فههي تبههدأ التحوههيا با دارة القائمههح علههى تشههجين تشههاركح العههاتليا ث و ت

 الموتمر.  

ت ال ث و التحفيههز ث لتعليم ث و ا تبفي آلياط الت يير : المتضمفح التدريب و ا  ••

 أملوب ا دارة ث فرق العمل ث براتج صرضاو الزبوو . 

خمط ث : تهها خههمل تعريههف تهمههح المفظمههح ث تعريههف المههد  TQMت بيي    ••

تعريهههف الزبهههائا ث درامهههح اإتياجهههاط الزبهههائا ث ت هههوير و تحوهههيا أداو 

 نجاز تلك الأهداف . يد الأهداف و الفشاطاط المزتح  المجهزيا ث و تحد

مليههاط أملوب ا دارة : الذي يتضما أفعال تثل نما ج الولوك ث امههتخدام ع  ••

لعكويح ث تبفههي و  عملياط الت ذيح ات ال ث تبفي  و أدواط الجودة ث تشجين ا 

 تعزيز بيئح العمل الداعمح . 

 

 

 
--  

1 Omachonu , Vincent K. & Ross , Joel E. , Principles Of  Total Quality , CRC Press , USA , 2004 , p 5   



 53 

 :  1ص اً يمكا القول صو تميزاط صدارة الجودة الشاتلح هي

 

عمليح تفتظمح ترتب ح بالزبائا لذلك يجههب أو   انهالمفظمح : إيث ص  صنها عمليح على توتو  -

 ت بي في كل تكاو بالمفظمح . 

 صنها تا يقول أو يبوب بم الزبوو .  -

ا : إيههث صو الأمههلوب الأفضههل ل ههفن الوههلن و تكلفح تتكاتلتاو و ليوتا تختلفتههيلالجودة و ا -

 الأماميح للعمل .  كلفح هو عفدتا تمثل الجودة ا متراتيجيحتقديم الخدتاط بالشكل الأقل ت

ا تت لههب صو الجودة تت لب الأفراد و فرق العمههل : صو الجههودة عمههل كههل شههخص ث كمهها صنههه  -

عتمههاد المختلفح في المفظمح تما يدفن بإتجاه ص   ال بيا الأقوامتضرورة وجود الترابط و ا 

 فرق العمل .  

 منم ت بد تا توفر ا دارة الجيدة التي تعفي قيههادة الأفههراد لتههدعيصنها أملوب ا دارة : إيث ص -

تجاهههاط كههل شههخص فههي المفظمههح  دراك أو عمليههح صههفن الجههودة تعارف و تهههاراط و ص

 فظمح . بالمتوجود  تتضما كل تا هو  

ا : إيت صو التقديم الفاجح للمفتجاط يت لههب اعتبههار بتكار تابعاو و ليوا توتقليو ا   الجودة -

 الجودة شريك في عمليح تقديم المفتج . 

تتيههاز فههي المفظمههح يت لههب بشههكل ضههروري تههوفير الجودة أخمق : إيث صو تحقيههي ا   صو -

 الحفز ا نواني العاطفي القوي في المفظمح .  

 لب التحويا الموتمر : إيههث صو تحوههيا الجههودة هههو جههزو تكمههل لبرنههاتج الجههودة صنها تت -

 كوب المفظمح قوة دافعح نحو الأتام .  لياط يفالتركيز على التحويفاط الموتمرة في العم

تعظم التكاليف و ال رائي الرأمماليح الكثيفح للإنتاجيههح : إيههث صنههها نتههاج للت ههور فههي   اصنه -

 زتا . تفهوم ا نتاجيح عبر ال
 

 .   49ث ا  2001ث دار عمو الديا ث دتشي ث  الجودة الشاملةمعجز الجودة الشاملة : كيف تتعلم أسرار ال رو ث رعد إوا ث   1
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 صنها ت بي تن نظام شاتل ترتبط بالزبائا و المموليا .  -

 

لقد ت ور تفهوم صدارة الجودة الشاتلح ث و تر بالعديد تا الت يههراط عبههر الوههفيا ث و تاريخيههاً يمكهها 

 :  1صيجاز ت ور صدارة الجودة الشاتلح كمايلي

و هم الرواد الأماميو تا القرو الماضي : إيث كاو المفكروو الأتريكييافترة الأربعيفاط  -

 و Juran لهفي امتخدام الأماليب ا إ ائيح التحليليح في عملياط الفحص ث و بالتحديد كاو  

Deming    . الدور الأمامي في  لك 

اط ا نتاجيههح : إيث كانت المفافوح تحدودة بيا المفظمهه  تا القرو الماضي  فترة الخمويفاط -

تبفت المفظماط اليابانيح آراوه إيث  صلى الياباو     Demingث و فيها  هب و الخدتيح المختلفح

 ث ووضن طاقم عمل تتخ ص بالجودة آنذاك . 

: إيث تم التأكيههد علههى الجههودة بشههكل أمامههي ث إيههث تههم تا القرو الماضي فترة الوتيفاط   -

التركيز على تفهوم الجودة و ا جراواط و التدريباط المتعلقح بأدواط العمل و المواد الخام 

  لك تا الجوانب المتعلقح بالجودة . و غير 

: إيث تم التركيز علههى امههتخدام الأمههاليب ا إ ههائيح تا القرو الماضي  فترة الوبعيفاط    -

 .2جل ضماو جودة المفتجاط أ تا

وام للجودة ث و تتحمل توؤوليح : إيث تم التوجم  قاتح أقتا القرو الماضيفترة الثمانيفاط   -

 هتمام بها . ا 

ث زز صدراك ا هتمام بأهميح الجودةو إتى ايو : إيث تع  تا القرو الماضيفاط  فترة التوعي -

 و تتميز هذه المرإلح بالمفافوح الحادة بيا المفظماط المختلفح . 

 ( تراإل ت ور صدارة الجودة الشاتلح .     8و يبيا الشكل ) 

 
 .   89اث  0200ث دار الموير عماو ث الأردو ث  , إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاءإمود ث خضير كاظم  1
 .   23ث ا  2008الأردو ث  تب الحديث ث اربدث عالم الك ( 9001يزو ) ملة و متطلبات التأهيل للأإدارة الجودة الشاالتميمي ث فواز ث  2
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 ( تراإل ت ور صدارة الجودة الشاتلح 8الشكل ) 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (  90ث  2000الم در ) الحمود ث 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   صدارة                                                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجودة الشاتلح                                                     

 إلقاط                                               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الوي رة الفوعيح                                         

 تأكيد                                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                       

 الجودة                                    

 تراقبح

 

 

 

 

 

 

 الجودة

 الفحص 

 و التفتيش 
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 :  1و يمكا توضيح هذه المراإل كما يلي
 

 ترإلح تا قبل الثورة ال فاعيح :   -

لم فن هو عبههارة عهها ورشههح و عههدد تهها او فيها لم يكا يوجد ت فن أو صنتاج بمعفى الكلمح ث ف

عههايير جههودة بوههي ح يحههددها الزبههوو تهها تف لههي فتج تا وفههي تتالعمال الذيا يقوتوو بت فين  

وجهح نظره ث و عمليح الرقابح على الجودة كانت تتم تا قبل العاتل نفوم تههن تههدقيي نهههائي تهها 

 قبل صاإب العمل .  

 

 ترإلح تا بعد الثورة ال فاعيح :   -

إيث أإدثت الثورة ال فاعيح ت ييراط جذريح في تجال ال فاعح كظهور الم فن ليحههل تحههل 

ث وتو  الجودة نتيجح امتخدام ايلههحورشح ث و ازدياد إجم العمل و أعداد العاتليا ث و ارتفاع تال

ما تا قبل المشههرف نو في هذه المرإلح لم تعد الرقابح على الجودة تتم تا قبل العاتل نفوم ث و ص

 المباشر الذي تقن عليم توؤوليح التحقي تا الجودة . 

 

 يح :  ملترإلح ا دارة الع -

متفادة الق و  تا الموارد البشريح لقرو العشريا و التي ترتي صلى ا ي ظهرط في ت لن االت

و الماديح ب يح تحقيي أعلههى توههتو  تهها الكفههاوة ا نتاجيههح ث و فههي هههذه المرإلههح ظهههر تفهههوم 

فحص الجودة ث الذي بموجبم أمفدط الرقابح على الجودة صلى تفتشيا تخت يا بالعمههل الرقههابي 

ث و عمليح التحقي تا الجودة كانت تركز على الم ابقح بيا تعايير تحددة توههبقاً و   على الجودة

 .  ججودة المفتج الفاتج ث و  لك للتأكد تا توفر توتو  الجودة الم لوب في المفت

 

 ترإلح الرقابح ا إ ائيح على الجودة :  -

ث و  1931ام ظهههرط الرقابههح ا إ ههائيح علههى الجههودة تههن ظهههور أمههلوب ا نتههاج الكبيههر عهه 

المرافي لمفهوم تفميط ا نتاج كوميلح لتقليل أخ ههاو الت ههفين ث إيههث صو المفههتج  و تواصههفاط 

قياميح نم يح توإدة ث و هذه الفم يح ماعدط على امتخدام الأماليب و الأدواط ا إ ائيح في 

 تجال الرقابح . 

 
 .   25ث ا 2008تب الحديث ث اربد الأردو ث ث عالم الك ( 9001يزو ) ملة و متطلبات التأهيل للأإدارة الجودة الشاالتميمي ث فواز ث  1
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ا إ ههائيح التههي قههدتت تهها   و تا أكثر الأدواط ا إ ائيح الموتعملح عموتاً لوإاط المراقبههح

ث و تقفيههاط المعايفههح المقبولههح التههي طههورط تهها قبههل  1924في عههام  Walter Shewartقبل 

H.F.Dodge  وH.G.Romig تههها قبهههل  الهههذي طهههورت هههميم التجهههاري الث و  1928عهههام

R.A.Fisher 1تا القرو الماضي في المملكح المتحدة في الثمثيفاط  . 

 

 ترإلح تأكيد الجودة :   -

تهها الجههودة و تحقيههي صنتههاج   ث يقوم تفهوم تأكيد الجودة على صو الوصول صلى توههتو  عههال  إي

بوصههولم صلههى  اوً هانتبدوو أخ او يت لب رقابح شاتلح على كافح العملياط بدواً بت ميم المفتج و 

 .  الموتهلك ث تما يت لب جهوداً تشتركح تا جمين ا داراط المعفيح

  

 راتيجيح :  ترإلح صدارة الجودة ا مت  -

المفافوح العالميح بيا الشركاط ث و يوههتفد   بوبب  1980  –  1970ظهر هذا المفهوم تا بيا عام  

و يمكهها ث  هذا المفهوم صلههى اعتبههار الجههودة فلوههفح صداريههح تههرتبط بجوانههب تتعههدد فههي المفظمههح  

( صمههتراتيجيح الجههودة   IBMتمإظح  لك تا خمل المحههاور الرئيوههيح التههي رمههمت شههركح )  

 يها إولها و هي : لد

 صرضاو الزبوو و تلبيح كل تا يتوقعم .  •

 الجودة توؤوليح الجمين تا قمح الهرم صلى قاعدتم .  •

ل شيو : الأنظمح ث الهيكل التفظيمي ث أماليب العمل الم لوب تحقيي الجودة في ك •

   . لئص  ث...........

 

 ترإلح صدارة الجودة الشاتلح :  -

بوههبب تزايههد شههدة المفافوههح العالميههح ث و اكتوههاب ال ههفاعح   1980ظهر هذا المفهوم بعههد عههام  

لح ص كبيرة تا هذه الأمههواق ث تمهها دفعههها اق ث و خوارة الشركاط الأتريكيح اليابانيح للأمو

بإضافح جوانب أكثههر شههموتً و عمقههاً ث و   ا متراتيجيحصلى ت وير و تومين تفهوم صدارة الجودة  

 
1 Chandra , Jeya , Statistical Quality Control , CRC Press ,USA , 2001 , P 1 .  
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حوههيا الجههودة ث و التعاتههل تههن الزبههائا و المههورديا ث و امتخدتت أماليب تت ورة في تجال ت

 ل أماليب توكيد الجودة . يتفع

تمتههدة صلههى الجهههاط المتعاتلههح ص اً وفقاً لهذا المفهوم فاو أبعاد الجههودة تجههاوزط إههدود المفظمههح  

 .  تعها

 
 

 وظائف إدارة الجودة الشاملة :  -2

في تحاولح امتشفاف الوظائف التههي   صداريم  الجودة الشاتلح كمفهو  صدارةعتماد على تفهوم  يمكا ا 

صو وظههائف صدارة الجههودة الشههاتلح تتمثههل ث و عليم يمكا القول  الجودة الشاتلح اإتوائها     دارةيمكا  

 :  1في

 تخ يط الجودة الشاتلح :  •

يمثل التخ يط وضن ت ور للأنش ح و الفعالياط المتعلقح بههالجودة ان مقههاً تهها ميامههتها و 

المرإليههح و تحديههد الموههتلزتاط بمختلههف أنواعههها و يتكههوو التخ ههيط تهها   تحديد الأهههداف

 : تحديد

 مياماط الجودة :   -

فيما يتعلي بههالجودة فههي صطههار الويامههح   حتجاهاط الشاتلح للمفظمو تمثل الفوايا و ا 

لتههزام ت بيي و ا الالعاتح المفبثقح عا ا دارة العليا للمفظمح ث و تحتاج الويامح صلى  

 مح صلى أهداف تحددة .  و الترج

 أهداف الجودة :  -

تعتبر الأهداف العاتح للجودة توؤوليح ا دارة العليا ث بيفما تففيذ الأعمههال الم لوبههح 

 الأهداف الجزئيح و التي تعتبر توؤوليح ا دارة التففيذيح .  ليمث

 الموتلزتاط :   -

لجودة و الأنشهه ح و تعبر عا ال ههي ح التففيذيههح للأنشهه ح و الفعاليههاط المرتب ههح بهها

 عدة في تحقيي الجودة و ت ويرها . الأخر  الموا

 

 

 
 .   132ث ا 2001ث دار عمو الديا ث دتشي ث  جودة الشاملة : كيف تتعلم أسرار الجودة الشاملةمعجز ال ال رو ث رعد إوا ث  1
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 تفظيم الجودة الشاتلح :  •

 تفظيم الجودة الشاتلح بثمث تهام و هي :  حتهتم وظيف

تحديد البفيح الهيكليح لأفراد الجودة الشاتلح : أي صعداد الهيكل التفظيمي للعاتليا  -

 في كل الأنش ح المؤثرة على الجودة . 

و ال مإياط   طويم العمل الم لوب صنجازه : صلى وظائف و تحديد الموؤولياتق -

و تحديد العمقاط و ال مط بيا وظائف الجودة و بيا الوظههائف الأخههر  فههي 

المفظمح ث و القيام بعمليح تحليل و توصيف الأعمههال و الوظههائف و الخ ههائص 

 الم لوب توفرها بشاغليها . 

كبار الموؤوليا التففيذييا فههي المفظمههح ث تهههدف تكويا تجلس الجودة : و يضم   -

كافههح المواضههين المتعلقههح بالفوههبح لنشههاطاط هههذا المجلههس صلههى تحقيههي صجمههاع 

بالجودة و تدعيم عمقاط العمل بههيا الههدوائر و الوظههائف المختلفههح ث و تهها أهههم 

 تهام تجلس الجودة : 

 تحديد تت لباط ت وير و تحويا الجودة .   •

 يذ و تقدم مير العمل و المتابعح الموتمرة .  الرقابح على التفف  •

   تخا  القرار المزم عفد الحاجح .القيام بالتوجيم و ص  •

 

 

 توجيم الجودة الشاتلح :  •

حتاج صلههى و يتم في هذه الوظيفح صنجاز القراراط ب دد المشاكل الفاجمح عا التففيذ و التي ت

 ختيار الأنوب تفها .  درامح و تحديد البدائل 

 

 

 قابح على الجودة : الر •

و هههي تتعلههي بتحديههد الموههتو  و القيههاس و التقيههيم و تهها يحتههوي تهها الموههح و التحليههل و 

امتخما الفتههائج و الأمههباب و التحوههيا و المتابعههح ث و صو للرقابههح علههى الجههودة الشههاتلح 

 . تاطلرقابح على جودة الولن و الخدطرائقها و أماليبها و تقاناتها التي يمكا امتخداتها ل

العمههل ث العمههل غيههر   صعههادةتأخر بالوقههت ث الأخ ههاو ث  اليمكا تقليل ايثار الولبيح للعمل ) ك

 المجدي ث الففايح ( تا خمل رقابح الجودة ث 
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تكههوو   صوتعريف واضههح للجههودة ث  :    أماميح  عفاصر  خموحو تعتمد رقابح الجودة على  هذا  

طريقههح وجههود الفعلههي ث  الأداويههاس طريقههح لق وجههود و قابلههح للقيههاس ث حواضههح الأهههداف 

بالتعديمط المزتح عفههد الفعلي ث القدرة على القيام   بالأداوح  تجل تقارنلترجمح المقياس تا أ

 (  14.12ث  1998ث  Juran(.   1الضرورة

 

 تحويا الجودة الشاتلح :  •

علههى تا الوظههائف التههي ت تفتهههي    الوظائف ث إيث صنهايعد تحويا الجودة الشاتلح تا أهم  

 ا طمق ث و صنما يجب صو تكوو ب ورة توتمرة . 

جل ت يير توتو  الجودة و جعلم أفضههلث الجودة القيام بأعمال تعيفح تا أ  تضما تحوياو ي

نجازه ث ث و تت لب القيام بأفضل تا يمكا صصو عمليح تحويا الجودة هي عمليح طويلح المد   

 , Juran. ) 2لوصول صلى توتوياط جديدةالأتر الذي يؤدي صلى تحويا توتوياط الأداو و ا

 (  14.12ث  1998

 

 نظم تعلوتاط الجودة :   •

و صجراواط الرقابههح تهتم نظم تعلوتاط الجودة بتش يل بياناط و تقارير الجودة و صعداد أدلح  

متخداتها لأغههراع و أهههداف التوثيههي و درامههح جههودة نظههم المعلوتههاط و على الجودة و ص

 جودة الشاتلح و التقاناط الحديثح . درامح العمقاط بيا ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1 Juran , Joseph M. at el , JURAN’S QUALITY HANDBOOK , McGraw-Hill , 1998 , P 14.12 .  

 المرجن الوابي ث نفس ال فحح .   2
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 و تفها : أدوات الجودة الشاملة :  -3

 

 خرائط تدفي العمليح :  •

و هي عبارة عهها وصههف انوههيابي للعمقههاط القائمههح فيمهها بههيا الأنشهه ح و المهههام المختلفههح 

كمهها و هايههح ث  للعمليح ث و هي تومح برؤيح تدفي الخ واط في العمليح تا البدايههح و إتههى الف

تومح بالكشف عا تواقن التحويا الممكفح أو المشههاكل و التبايفههاط غيههر الضههروريح ث كمهها 

ض ث و كههذلك تحديههد عراإل المختلفح ببعضها الههبمأنها تمثل توثيقاً للعمليح و كيفيح ارتباط ال

 . 1المكاو الأفضل لفحص العمليح 

تدفي الرقابههح تظهههر تههدفي المفههتج  صلى أو خرائط (34ث  1994ث  Besterfield)    2و يشير

ا تح اط المعالجح المختلفح ث و هي تجعل التخ يط أكثر ي)ملعح أو الخدتح ( خمل انتقالم ب

ث شههارة صلههى تواقههن اضهه راباط تحتملههحمهولح تا خمل صتاإح ت ور كاتههل للفظههام ث و ا 

 تحديد تواقن أنش ح الرقابح .  

 

 قوائم الفحص و المراجعح :  •

توجيل إدوث المشاكل المحدد ث ص  ت فف هذه المشاكل و تحدد تكراراتها و تحدد توتعمل ل

 . 3حلول المفامبح بالفوبح للمشكلح الأمباب و تجهز ال

فالهدف الرئيوي تا قوائم الفحص هو التأكد تا أو البياناط جمعت بدقح و عفايح ث فتقديم  

 .  ح ليلها بوهولمكا تا امتعمالها و تحط وفي  لك ي  البيانا

 

 تخ ط الوبب و الأثر :  •

للعمقح بيا   ايشيكاوا ث و هو عبارة عا تمثيل بيانيو يومى تخ ط عظم الومكح أو تخ ط  

نتيجههح تحههددة و الأمههباب الكاتفههح وراوههها ث إيههث يههتم تقوههيم أو تحديههد أو تحليههل الأمههباب 

 المحتملح لمشكلح أو توقف تعيا ث  

ثم يتفرع تا العمود الفقري ليشير صلى الأمباب   تظهر المشكلح أو العيب عفد رأس التخ يط

و العيههوب المحتملههح ث يوههاعد تخ ههط الوههبب و الأثههر فههي توضههيح تههد  تههأثير المشههكمط 

 
 .  91ث ا 2007ث دار الشروق ث ت رث  المعولية ) الموثوقية ( و التقنيات , إدارة الجودة الشاملة وث عبد الحميد البلداوي ث  1

2 Besterfield , Dale H. , Quality Control , Prentice Hall , New Jersey , 1994 , P 34 .  
 .   139ث ا 2001ث دار عمو الديا ث دتشي ث  معجز الجودة الشاملة : كيف تتعلم أسرار الجودة الشاملةال رو ث رعد إوا ث  3
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بههد تهها علههى فهههم العمقههاط التههي ت العههاتليا المختلفح علههى بعضههها الههبعض ث كمهها يوههاعد  

 تراقبتها لتحويا الجودة .  

 ( أو تخ ط الوبب و الأثر تفيد في : 24ث  1994ث  Besterfield)  1هذا و يشير

o  تحويا الظروف الفعليح و  لك ب رع تحوههيا جههودة المفههتج أو الخدتههحث و

 امتعمال الم ادر الأكثر كفاوة ث و تقليل التكلفح . 

o  . صزالح أمباب صنتاج تفتج غير تفامب ث و أمباب شكاو  الزبائا 

o تحياط الأكثر تموتوإيد المقاييس و اقتراب العمل  . 

o تخههها  القهههراراط و القيهههام بههها جراواط تعلههيم و تهههدريب العهههاتليا علهههى ص

 الت حيحيح . 

 

 ( تخ ط الوبب و الأثر 9ويمثل الشكل ) 

 

 تخ ط الوبب و الأثر  ( 9) الشكل 
 

 

 

 

 ال رائي                                              مبب                    المواد                                                                             

 

 مبب                             مبب                                                     

                         مبب                                                                                     

 مبب                                                                                                                

                              

 مبب                           مبب                                          

 

 المشكلح  

 

 الأماميح 

 

 مبب                                                                                                           

 مبب                                                               

 مبب              مبب                                                                 

                                                                                

 مبب                                                                                         مبب                          

 

                                                

 ايتط                                                       القو  العاتلح                                        مبب                                               

 

 

 

 

 

 

 

 
1 Besterfield , Ibid , p 24 . 
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 تخ ط باريتو :  •

تهها   %20تا الفتائج توببها    %80قت ادياً اي الياً ث و كاو قد تإ  أو  كاو فلفويدو باريتو ص

الأمباب ث و تخ ط باريتو هو عبارة عا أداة بيانيح على شكل أعمههدة تمكهها تهها الح ههول 

على رؤيح للأمباب الأكثر أهميح بالفوبح لمشكلح تعيفح ث ترتههب المعلوتههاط ضههما الأعمههدة 

ور الفوههبي بشكل تفازلي بدواً تا الأكثر أهميح صلى الأقل أهميههح ث يكشههف المخ ههط عهها الههد

لكل تعلوتح على الأثر ا جمالي وفي ترتيب تتفاقص و بالتالي و اعتمههاداً علههى  لههك ي ههدو 

  أهميح .  تا الممكا تمييز أكثر المشكمط أهميح عا تلك الأقل 

ص اً يوتخدم تخ ط باريتو في توضيح الأهميههح الفوههبيح لمختلههف المشههاكل و أمههبابها بهههدف 

شكمط إوب تولول الأهميح و تتابعح التففيذ و تحديههد الوههبب اختيار نق ح البدو في إل الم

 .  1الرئيس لمشكلح تا

 

 المدرجاط التكراريح :  •

 ث 2توتخدم هذه الأداة لعرع البياناط على شكل أعمدة تتمصقح

 ة العمليههح ونههم يقههدر بشههكل بيههاني قههدركراري الت يراط في العمليههح ث أي صي ف المدرج الت

  .  3خت ار و توضيح الت يراط في البياناطويوتعمل   عمقتها بالمواصفاط ث

ختمف في العمليح ث و تظهر انوجام العمليح بشكل تخ ي ي ث و تشير فيمهها و هي ت ف ا 

 .  4ص ا كاو يوجد فجواط في البياناط

 

 تخ  اط التشتت :  •

أي تهها  توتخدم لدرامح درجح العمقههح المحتملههح بههيا تت يههر و آخههر و اتجاهههها و طبيعتههها ث

 .  5ميؤول صليم الت ير في تت ير تا على المت ير الأخر

 

 

 

 

 

 

 

 
 .    93ث ا 2007ث دار الشروق ث ت رث  , إدارة الجودة الشاملة و المعولية ) الموثوقية ( و التقنياتث عبد الحميد البلداوي ث  1
 .   96البلداوي ث ترجن مابي ث ا  2
 .   140ث ا 2001ث دار عمو الديا ث دتشي ث  الجودة الشاملة معجز الجودة الشاملة : كيف تتعلم أسرارال رو ث رعد إوا ث  3

4 Besterfield , Ibid , p 26 . 
 .   96البلداوي ث ترجن مابي ث ا  5
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 خرائط الرقابح :   •

نحههراف فههي فههح طبيعههح ا بمثابههح أداة بيانيههح صإ ههائيح توههاهم فههي تعر  1تعد خرائط الرقابههح

  ث و تمثل فوائد خرائط الرقابح تا يلي :صنتاجيح توتو  جودة ا نتاج بالفوبح لأي عمليح 

الرقابح بمثابح تؤشر للموتو  العام لجودة ا نتاج عا طريي تحديد تعد خري ح   •

 الخط المركزي و إدي الرقابح الأعلى و الأدنى .  

توههاهم خري ههح الرقابههح فههي تعرفههح الت يههراط الواجههب القيههام بههها فههي العمليههح  •

 ال فاعيح بهدف ت وير توتو  الجودة . 

الحقيقي  تكانيههاط أي عمليههح   تلعب خري ح الرقابح دوراً أمامياً كمؤشر للمد  •

 تا الجودة .  بصفاعيح في تحقيي الموتو  المرغو

 

 مممل الزتا :   •

تقفيح توتخدم  ظهار الت يير في بعض العواتل بمرور الوقت . و يظهر    2مممل الزتا 

( هذا الفوع تا الرمم البياني ث إيث على المحور الأفقي تقياس الوقت ث   5 – 2الشكل ) 

 محور العمودي العاتل قيد البحث . و على ال

 تعتبر هذه الأداة تمتازة لمعرفح اتجاهاط و الرقابح على تقدم العمليح .  

 

 

 

 العاتل                                                                                                   

 

 الزتا                                                              

 ( 21ث  1994ث  Besterfield)  الم در          ( مممل الزتا 10الشكل )            
 

 

                          

 

 

 

            

 
 141ث ترجن مابي ث ا   2001ال رو ث  1

2 Besterfield , Ibid , P 21 .  
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 إدارة الجودة الشاملة :   منافع -4

الشههاتلح ث ظههح علههى صدارة الجههودة  الت بيي و المحاف  فيالتي تواجهها المفظماط    لبالرغم تا المشاك

  : 1الجودة الشاتلح نذكر تفهاعديد تا المفافن لت بيقاط صدارة و هفاك الفإ

 :   خفض التكاليف  ••

عههادة العمههل ث و تقليههل إيث صو صدارة الجودة الشاتلح تؤدي صلى تخفيض الأخ ههاو ث و تخفههيض ص

مفتجههاط و صثفههاو ت ههميم الإو تكاليف تخفيض أو تفن الأخ او  فمضيفح للقيمح ث  الغير  العملياط  

و تكههاليف تخفههيض أو تفههن الأخ ههاو  ثفههاو ا نتههاج ثت ههحيحها أ فقل بكثير تا تكاليالخدتاط أ

 ت حيحها بعد تقديمها صلى الزبوو . تكاليف قل بكثير تا أثفاو ا نتاج أ

 

 زيادة العائداط :   ••

، و يؤدي صلههى زيههادة العائههداط تهها خههمل تحقيههي رضهها الزبههائا  صدارة الجودة الشاتلح  فت بيي   

زيادة الح ح الووقيح ث و جعل الزبوو أكثر وتوً ث ووضن الأمعار المفامبح ، إيث صو الزبائا 

أكثههر وتوً لههها ث و بالتههالي اإتفههاظ   مالراضوو ي لبوو بامتمرار خدتاط المفظمح ، تما يجعلههه 

   المفظمح بزبائفها الحالييا و جذب زبائا جدد صليها .

 

 تمكيا العاتليا :    ••

 دارة الجودة فظماط العالميح الكبر  تدرك أو تمكيا العاتليا تا الأهداف الأماميح فمعظم الم

ك المعرفههح و الأمههاليب المزتههح لت بيههي و قيههاس الجههودة فههي لهه هههم تهها يم  والشاتلح ث فالعههاتلو

 المزتح في إال وجود انحرافاط ث رعملياتهم ث و يقارنوو الفتائج بالأهداف ث و يقوتوو بالتدابي

و التمكيا يجعل العاتلوو أكثر فهماً تإتياجاط الزبائا ) تا ا يريدوو ث و تا ا يتوقعوو فإكذلك  

إتياجههاط ث و كيفيههح ت ههوير ث ... ( و كيفيح ت ميم و تقديم المفتجاط و الخههدتاط لتقابههل تلههك ا 

عمليههاط العمههل الضههروريح ث و كيفيههح ت ههوير و امههتخدام تعههايير الجههودة ث و كيفيههح التحوههيا 

  وتمر للعملياط .الم

 

 

 
1 Hill , Deborah A. What Makes Total Quality Work : A Study Of Obstacles And Outcomes , Capella 

University , 2008 , P 40 .   
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 التحويا الموتمر :   ••

فالت بيي الفاجح  دارة الجودة الشههاتلح يرافقههم عمليههاط ت ييههر جههذري ث و كههل ت ييههر يجههب أو 

مراريح صدارة الجههودة جههل امههتييههر يجههب أو توجههم تهها أيشههخص بشههكل دوري ث و جهههود الت 

ث دة التفاعل و التفويي فيما بيفهمياو الت يير يحتاج صلى ت وير العاتليا ث و زث و بالتالي فإالشاتلح

فهم الأماس ب فن كل شيو ث هذا هو تفهوم التحويا الموتمر ث الضروري لكل تفظمح لتحقيي 

 المرونح و التكيف تن البيئاط المختلفح . 

و الت يير يت لب صيجاد صمتراتيجيح تمئمح توجهح نحو الجودة ث و الت ييههر هفهها يجههب أو كذلك فإ

 اً بما يضما تحقيي التحويا الموتمر . يث ت ويريكوو توتمراً 

و صدارة الجودة الشاتلح تا خمل  لك تؤدي صلى تحقيي رضا زبائا تا خمل التحويا و عليم فإ

 الموتمر . 

 

 تفها :  عدة تحقي تفافن: و التي خلي ثقافح صدارة الجودة الشاتلح   ••

 .  و فيما بيفها فحضما الأقوام المختل لتفويي و اتت ال و التعاووتحوا ا  --

 لتزام العمال بتحقيي رضا الزبوو .  نمو و زيادة ص  --

 تحقيي وضن أفضل لحالح المفظمح أتام تفافويها .    --

تحوا صورة المفظمح ث تحوا الروب المعفويح ث تحوا ا دارة ث زيادة التزام   --

 الزبائا . 

 

 زيادة التركيز على العملياط :   ••

الجودة أفضل تا خههمل تحوههيا العمليههاط لههيس فقههط   و تفافن جعلأصلى    Demingإيث يشير  

جعل الجودة أفضل و تحويا وضن المفظمح في الوههوق ث و صنمهها أيضههاً زيههادة تعههدل ا نتههاج و 

 الربح ث و تحوا تفامي المخرجاط ث و تخفيض الأخ او ث و توفير الوقت و الجهد و المواد .  
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 :  1با ضافح صلى فوائد أخر  تثل  ••

 اجاط الزبائا و الأمواق بما يمكا تا فهمها و تلبيح تت لباتها . التركيز على إ  --

 تحقيي الأداو العالي للجودة في جمين المواقن الوظيفيح .   --

 الفحص الموتمر لجمين العملياط المؤداة .   --

 القيام بولولح تا ا جراواط الضروريح  نجاز جودة الأداو .   --

 اييس الأداو . التحقي تا إاجح المشارين لتحويا و ت وير تق  --

الفهههم الكاتههل و التف ههيلي للمفافوههيا و الت ههوير الفعههال للإمههتراتيجيح التفافوههيح   --

 لت وير عمل المفظمح . 

 ت ال  نجاز العمل ب ورة تفامبح . ت وير صجراواط ا   --

 ير صمتراتيجيح التحويا الموتمر المراجعح الموتمرة لوير العملياط لت و  --

 

 

 

فما   ث 2تا ا دارة و العاتليا  لى كل  الجودة الشاتلح يعود بفوائد خاصح عكما أو ت بيي صدارة       

 تفافن صدارة الجودة الشاتلح على ا دارة نذكر :  

 .   ل م للمديريا و المشرفيا أداة قيمح لحل المشاكتقد   --

 تجاهاط و الولوكياط الوليبح . تزيل المواقف و ا   --

 ثر على الفرد في بيئح العمل .  ا دارة ت بح أكثر صدراكاً للمشاكل لتي تؤ  --

 إس المشاركح .   العاتليا صكواب   --

 زيادة الكفاوة و ا نتاجيح .   --

 ت وير تهاراط ا دارة المهملح أو المفويح لمدة طويلح بوبب قلح الت بيي .   --

 
 .   54ث ا 2005ث دار اليازوري ث عماو الأردو ث  إدارة الجودة الشاملةث تحمد عبد الوهاب ث ال زاوي ث  1

2 PHCC , Educational Foundation , Total Quality Management : A Continuous Improvement Process, 1996, 

P6 .  
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 صعادة ترتيب الأولوياط التي كانت صعبح الت بيي .   --

 كشف اإتياجاط و تت لباط التدريب في كل الأقوام .    --

   

 أتا الفوائد العائدة على العاتليا تا ت بيي صدارة الجودة الشاتلح فمفها :          

 زيادة فرصح الفمو الشخ ي و الت وير .     --

زيادة ا بداع ) إيث صو المشاركح تفتج زيادة كبيرة للآراو و وجهاط الفظر ( ث و    --

 إل المشكمط ث و صزالح الخوف تا الفشل .  

اط ث و تقديم التوصياط التي لبيان اهم و تهاراتهم في توليد ارفلمعامتخدام العاتليا   --

 تخا  القراراط .  تا شأنها أو تؤدي صلى تعلوتاط جيدة  

 .   طتخا  القرارا التشجين على ص  --

 زيادة الحفز و قبول الأفكار الجيدة .     --

   .المشاركح ث و التأثير في العمل(الفرصح في  صتاإحبوبب زيادة الرضا الوظيفي )   --

 إ ول العاتليا على المعرفح و المهاراط ث و المواهمح في التحويا .    --

   تشجين العمل الجماعي .  --

 

صو ت بيي صدارة الجودة الشاتلح لم أثر كبير مواو أكاو عاتاً على المفظمح ككل أو تتعلقاً بكههل جههزو 

فههها تفظمههح تا أجزاو المفظمح ث و إيث صو ت بيههي صدارة الجههودة الشههاتلح فههي أي تفظمههح ي ههفن ت

نم يمكا تمإظح عدداً تهها الخ ههائص ت بيي صدارة الجودة الشاتلح ث فإ  تختلفح عا تا هي عليم قبل

 (  4ث  1996ث  PHCC : )  1تت ف بها المفظماط التي تتبن تفهج صدارة الجودة الشاتلح تفها

 جل صرضاو المالك / الزبوو و صرضاو العاتليا .  بذل كل الجهود تا أ  ••

 ل جعل تواقن العمل أتاكا خاليح تا الأخ او . جالعمل تا أ  ••

 
1 PHCC , Ibid , P4 .  
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 و عا الربح . لزبوو يوفر الدخل ث بيفما العاتلوو توؤولوصدراك أو المالك / ا  ••

 صدراك الحاجح لوجود تقياس و قاعدة واقعيح تتخا  القراراط .    ••

 تفظيم العاتليا بشكل يتيح لهم المشاركح و المواعدة في تحويا المفظمح .   ••

 ن اق وامن .    التدريب على  ••

 جل تحويا اتت اتط الداخليح و الخارجيح للمفظمح . بذل الجهود تا أ  ••

 امتخدام فرق العمل في عملياط التحويا .   ••

 هتمام بتوفير تشرفيا و تدريبهم .  يادة ث و ا التأكيد على وجود الفوع المفامب تا الق  ••

 . صدارة الجودة الشاتلح  ت البح المتعاقديا و المورديا بتبفي  ••

 جل التحويا الموتمر .  الحثيث تا أالعمل   ••

 

 إدارة الجودة الشاملة :  معوقات -5

ا للمفظمههح صجراؤههها فههي يههوم و بإصمإاط مريعح يمكهه   مصدارة الجودة الشاتلح ت تعفي القيا  ا أوبم 

 دارة الجودة الشاتلح عقباط  صوة يقوم بها بعض أعضاو المفظمح ث إيث ث كما أنها ليوت ت اترليلح

و ال ههعوباط تتعلههي  ط( صو هههذه العقبهها 32ث  2008ث  Hill)  1صههعوباط عديههدة ث و يوضههحو 

 التاليح :  طباتعتبارا

 ضعف الموارد البشريح تا إيث الت وير و ا دارة .    ••

 ضعف تخ يط الجودة .   ••

 ضعف القيادة فيما يتعلي بالجودة .    ••

 قلح الم ادر المزتح لت بيي صدارة الجودة الشاتلح .    ••

  التركيز على الزبوو .ضعف   ••

 
1 Hill , Deborah A. What Makes Total Quality Work : A Study Of Obstacles And Outcomes , Capella 

University , 2008,P32 .  
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( صو تا أهم العقباط التي واجهت تجارب صدارة الجههودة   81ث    2004) إوا تحمود ث    1هذا و تبيا

 :  يالشاتلح تايل

 عدم تعرفح المفظماط للمعفى الدقيي للجودة و كيفيح قيامها .   ••

 تقاوتح الت يير في الولوك ث العاداط ث و في العمقاط .    ••

 صدارة الجودة الشاتلح .  عدم اتقتفاع بفلوفح  ••

 الحماس دوو أو يوانده الدعم لت بيي صدارة الجودة الشاتلح .   ••

 عدم فاعليح المشاركح على كافح الموتوياط .   ••

 عدم فاعليح اتت اتط على كافح الموتوياط .   ••

ث إيث تتم المكافأة على أماس فههردي و   طالمتبن في المفظما  فآطالمكا  عدم ممتح نظام  ••

 اس جماعي . ليس على أم

مههتيعاب نمههو ج صدارة القههدرة علههى صت يير القياداط ا داريح ب ههفح توههتمرة ت يمفحههها    ••

 الجودة الشاتلح و بالتالي ت بيقم. 

عدم توفر المعلوتاط المزتح ث في الوقت الذي تعتبر فيههم المعلوتههاط الجهههاز الع ههبي   ••

  دارة الجودة الشاتلح .  

علههى أراو العمههمو ث و بالتههالي ضههعف الت ذيههح ضعف صتكانياط المفظمههح فههي التعههرف    ••

 العكويح في برناتج ت بيي صدارة الجودة الشاتلح . 

انخفاع قدراط بعض العاتليا تمهها يعيههي امههتخداتهم للأمههاليب ا إ ههائيح و بالتههالي   ••

 يقلل تا قدرتهم في ت بيي أماليب صدارة الجودة الشاتلح . 

وو ا عداد الجيد لهذا الفظام عا طريههي خلههي التورع في ت بيي صدارة الجودة الشاتلح د  ••

 اتليا تما يهدد الفظام بالفشل . الثقافح لد  الع

 
 .  81ث ا2004ث ت ر ث  ث ث جاتعح عيا شمس  اثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على جودة أداء الخدمة الفندقيةتحمود ث ناهد تف ور إوا ث  1
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 متطلبات إدارة الجودة الشاملة :  -6

ت يمكا تحقيي صدارة الجودة الشاتلح في أي شركح بففس ال ريقح التي تضن بها  Demingيقول 

 مجادة على أرضيح بيت جديد .  

( أتههريا ث أوتً :   42ث    1999) ويليههاتز ث    1لجههودة الشههاتلح يت لههب وفههيو تحقيي صدارة او عليم فإ

كيف تحدث الأتور فعلياً ث العفاصر المواعدة في صزالح أي عقبههاط ث   –وجود تعرفح عمليح للمفظمح  

ً  –لههئ لتحقيههي الأهههداف المختلفههح ث .....صو تا الأشياو التههي يجههب انجازههها   : أو يتههوفر لههد   و ثانيهها

 عي الكاتل بإدارة الجودة الشاتلح .  الأفراد الو

 

( تت لباط صدارة الجودة الشاتلح وفههي تهها أوردههها تعهههد  77ث   2004) إوا تحمود ث    2هذا و تبيا

  صدارة الجودة الشاتلح الفدرالي :

 دعم و تأييد ا دارة العليا لبرناتج صدارة الجودة الشاتلح .    ••

 المفظمح .  التوجم بالموتهلك و تعميي فكرة العميل يدير   ••

 و الجودة .   حقياس الأداو و ا نتاجي وتهيئح تفاخ العمل و ثقافح المفظمح   ••

 ا دارة الفعالح للمورد البشري .    ••

و التفويي بيا كافح   تفعيل ا ت اتط التعليم و التدريب الموتمر لجمين العاتليا تن  ••

 الأنش ح . 

 لشاتلح .  تبفي الأنماط القياديح المفامبح لمدخل صدارة الجودة ا  ••

 تليا في الجهود المبذولح لتحويا الجودة .  اتشاركح جمين الع  ••

 تأميس نظام تعلوتاط صدارة الجودة الشاتلح .    ••

 

 

 

 

 

 
 .  42ا ث  1999ث تكتبح جرير ث الرياع ث   أساسيات إدارة الجودة الشاملةويلياتز ث ريتشارد.ل ث  1
 . 77إوا تحمود ث ترجن مابي ث ا  2
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 المصارف التجارية :  -1

 .   1الودائن و تفح القروع و امتثمار تا يبقى لديها تا أتوالهي تفشاط تهدف صلى قبول 

صو أهميح الم ارف التجاريح تأتي تهها كونههها المؤموههاط الم ههرفيح و الماليههح الوإيههدة التههي 

و الم ارف التجاريح كفها الوحب عليها ث و هذا يعفي بأإتفاظ بالودائن الجاريح و يمها ا يمكف

  . 2ئتماو الذي تمفحم أو تقبلم لك بحوب ا  وزيادة أو نق اناً يمكفها أو تؤثر في عرع الفقد 

و الم ههارف التجاريههح ليوههت تؤموههاط ومههي ح بههيا المقرضههيا ) المههدخريا ( و و عليم فههإ

دوو غيرههها تهها   -المقترضيا ) الموتثمريا ( فحوب ث بههل هههي تؤموههاط تاليههح لههها القههدرة  

أثير فههي عههرع الفقههود و كميههح ومههائل علههى التهه   –المؤمواط الماليههح و الم ههرفيح الأخههر   

 .  3الدفن

بالعمليههح اتئتمانيههح ب ههورة كاتلههح تهها خههمل   التجاريح قههادرة علههى القيههام  فو عليم فالم ار

 .  4قبولها للودائن و توظيفها

 :  5و وفقاً لذلك يمكا القول صو العملياط الم رفيح الأماميح للم ارف التجاريح

 

 قبول الودائن :  -1

يا طلبههم بعههد فتههرة زتفيههح تعيفههح إتفاظ تحدد تا المال لههد  الم ههرف لحهه الوديعح هي ا

 تتفي عليها تن الم رف . 

 و للودائن أنواع عدة : 

الودائههن تحههت ال لههب : و هههي الودائههن التههي توههحب دوو أي صخ ههار توههبي  -

 للم رف . 

 قل تا عام .  لتي توتثمر تا قبل الم رف لفترة أة الأجل : و هي ارالودائن ق ي -

 دخاريح : و هي التي توتثمر تا قبل الم رف لفترة تزيد عا عام . دائن ا الو -

 

 و التوهيمط اتئتمانيح :  وتفح اتئتما -2

 
  .  21ث ا  1997ث دار الفكر ث عماو ث  إدارة البنوك اللوزي ث مليماو اإمد و آخروو ث 1

 .  144ث ا 1999ث دار الزهراوث عماو ث  النقود و المصارف و النظرية النقدية الشمري ث ناظم تحمد نوري ث 2
 . 143الشمري ث المرجن الوابي ث ا  3
 .  107الشمري ث المرجن الوابي ث ا  4
 . 11ث ا  2006اتقت اد ث جاتعح دتشي ث  ث قوم الم ارف و التاتيا ث كليح  إدارة المصارفبوإووو ث يامر ث  5
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و هي تخ يص تبلد تا المال تا قبههل الم ههرف لتمويههل عمليههح أو تجموعههح عمليههاط 

 لأفراد أو تجموعاط وفقاً لشروط تعيفح . 

 لأنواع التاليح : و يمكا ت فيف التوهيمط اتئتمانيح صلى ا

 التوهيمط الفقديح :  -

ثههر نقههدي علههى أو المجموعههاط بشههكل يترتههب عليههها أ  و هي تلك التي تمههفح للأفههراد

 الم رف . 

 التوهيمط غير الفقديح :  -

و هي التوهيمط التي ت يترتب عليها أي دفن نقدي تا قبل الم ههرف و صنمهها يلتههزم 

أخر للقيام بتمويل عملياط تجاريههح   الم رف بمقتضاها بضماو العميل أتام ت رف

 في الداخل و الخارج . 

 

 متثماراط : ا  -3

متثمار في تجاتط عديدة كشراو الأمهههم ا الأتوال التي يوجهها الم رف للإو يق د به

 و الوفداط الحكوتيح أو المواهمح في صنشاو المشروعاط . 

 

لوههوري هههو الم ههرف التجههاري كههاو الم ههرف التجههاري ا 1966نههم تفههذ عههام  و وفقاً لما مبي فإ

لعههام  28الوإيد في موريا ث و امتمر  لك إتى صدور قههانوو تأمههيس الم ههارف الخاصههح ) رقههم  

) إوب ت ههرف مههوريا   31/10/2009( إيث أضيف للم رف التجاري الووري إتى    2001

 ( الم ارف التجاريح التاليح :   يالمركز

 (   2003بفك بيمو الوعودي الفرنوي ) عام  -

 (  2003وريا و المهجر ) عام بفك م -

 (   2003البفك الدولي للتجارة و التمويل ) عام  -

 (   2004موريا ) عام البفك العربي  -

 (   2005موريا ) عام -بفك بيبلوس  -

 (   2005موريا ) عام -بفك عودة -

 (   2006بفك موريا و الخليج ) عام  -

 (   2007موريا )عام  -بفك فرنوبفك -
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 (   2007موريا ) عام -بفك الأردو -

 (  2008بفك الشرق ) عام  -

 

 

   : في المصارف التجارية أبعاد نظم المعلومات -2

أنواعها المختلفح و التي جل التوصل صلى الأبعاد الأماميح لفظم المعلوتاط تبد تا امتعراع  تا أ

 يمكا الت رق صليها كما يلي : 

ي تخدتههم ث و بالتههالي بشكل عام يمكا وصف أنواع نظم المعلوتههاط بحوههب الموههتو  ا داري الههذ

 (  11: ) الشكل  1يمكا التميز بيا الأنواع التاليح لفظم المعلوتاط

 

 نظم الموتو  التش يلي :  •

 ث و هههي تقههوم بههدعم تههديري  اصههر الفشههاط و التحههويمط فههي المفظمههحو هي الفظم التي تراقههب عف

ا هذه الفظم هو ا جابح عهها ا دارة التش يليح و  لك بمتابعح عفاصر الأنش ح المختلفح ث و الهدف ت

عههدد الأصههفاف عهها و تتابعههح تههدفي التحههويمط فههي المفظمههح ث تثههل تعلوتههاط  حالأمههئلح الروتيفيهه 

 الموجودة في المخزو ث إجم الأجور الشهريح ث ....... .  

 

 نظم توتو  المعرفح :  •

ا تههن البيانههاط توتو  المعرفح المهفي و الأفههراد المتعههاتلي  يو هي الفظم التي تدعم الأفراد  و

في المفظمح ث و الهدف تا هذه الفظم هو دتج تعرفح جديدة في المفظمههح ث و توههاعد هههذه الههفظم 

 و المكتبيح داخل المفظمح .  حرقيالوفي الرقابح على الأعمال 

 

 نظم الموتو  ا داري :  •

ا دارة  تخا  القراراط و الأنش ح ا داريههح لمههديرينظم صممت لدعم و تتابعح و رقابح صو هي  

و الأنش ح تففذ ب ورة جيدة ذه الفظم بشكل أمامي بالتأكد تا أث و تهتم ه  في المفظمح  الوم ى

 في المفظمح . 

 
 .   23ث ا 1997مونيا تحمد ث نظم المعلوتاط ا داريح : المفاهيم الأماميح ث تكتبيح ا شعاع ثا مكفدريح ث البكري ث  1
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ث عم بعضها القراراط غير الروتيفيههحبشكل عام تقدم نظم الموتو  ا داري تقارير دوريح ث و يد

صلههى المعلوتههاط غيههر و تركز على بعض القراراط شههبم المهيكلههح و التههي عههادة تكههوو الحاجههح 

أو تهها  المفظمههحتحددة بوضوب ث تما يت لب تعلوتاط جديدة ب فح توههتمرة مههواو تهها داخههل 

 .   اخارجه

 

 متراتيجي : نظم دعم الموتو  ا  •

و هي نظم المعلوتاط التي تدعم أنش ح التخ يط طويل الأجل للإدارة العليا ث هذه الفظم توههاعد 

تجاهاط طويلح الأجل مواو في المفظمح ين ا متراتيجيح و ا الجح المواضا دارة العليا على تع

تخا  القراراط غيههر المهيكلههح و التههي تحتههاج صلههى تحلههيمط أو البيئح المحي ح و  لك لأغراع ص

ث و  ةتخا ها كونها تتعلي بموتقبل المفظمح و تتحمل درجح تا عههدم التأكههد و المخههاطر خاصح  

هتمههام الأمامههي لهههذه ها تا البيئح المحي ح ث و عليههم فههإو ا تتعلوتاط ب البي  صلىبالتالي تحتاج  

        عتماد على قدراط المفظمح القائمح . الفظم هو تواجهح الت ير في البيئح الخارجيح با
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 ( أنواع نظم المعلوتاط11) الشكل
 

 

 

          

 

                      

 

 تديرو ا دارة العليا                              الموتو                                     

 اتمتراتيجي                                                                                        

 

 

 

 الموتو                                           تديرو                                                  

 ا دارة الوم ى                                                      ا داري                           

                          

 

                     

                  

 توتو                                                                     أفراد المعرفح                         

 و أفراد البياناط                                                                       المعرفح                 

 

 

 

 الموتو                                            تديرو                                                               

 التش يل                                                                                             التش يلي             

 

 نتاج         التوويي  المحامبح        التمويل       ا         الموارد                                  

 البشريح                                                            و المبيعاط                                  

 

 

 (  24ث  1997) البكري ث 1الم در 
 

( نمو جاً لوصف أنواع نظههم المعلوتههاط بحوههب غاياتههها ث إيههث   104ث    2006) ت  فى ث    2قدم

ن لي تهها أو غايههح نظههم إفهه وي بيا " نظم دعم العملياط " و " نظههم دعههم ا دارة " يرئ  ف ل بشكل

دعم العملياط تؤازرة تعالجح العملياط اليوتيح المتعلقح بفشاط المفظمح ث أتا نظم دعههم ا دارة فهههي 

 طتخهها  القههراراقيههادييا فههي تختلههف الموههتوياط علههى صتهدف بشكل أمامي صلى تواعدة الأطر و ال

 ( هذا التوجم : 12امبح ث و يوضح الشكل )المف

 

 

 
 .   24ث ا 1997البكري ث مونيا تحمد ث نظم المعلوتاط ا داريح : المفاهيم الأماميح ث تكتبيح ا شعاع ثا مكفدريح ث  1
 .   104ث ا  2008ث دار الرضا ث دتشي ث  ساتنظم المعلومات و إدارة المؤست  فى ث علي ث  2
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 أنواع نظم المعلوتاط  ( 12الشكل )

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (  104ث  2006الم در ) ت  فى ث 
 

 

 

 نظم دعم العمليات :  •

 إيث قومت تبعاً للأنش ح صلى : 

 

 نظم تعالجح المعاتمط :  -

المعههاتمط كالمبيعههاط و المشههترياط و التوههوياط ث و القيههام بهههذه تقوم المفظمح بشكل عام بعدد تا 

و فههإ ضههافح صلههى  لههك ث ا ث ب لعديد تا عملياط تعالجح البياناط و المعلوتاطالمعاتمط يحتاج صلى ا

توجل نتائجها في قواعههد المع يههاط الموههتخدتح فههي يجب أو  هذه المعاتمط تفتج تعلوتاط ث إيث  

 ارة المفظمح . قيادة العملياط و في صد

 نظم المعلوتاط 

 نظم دعم ا دارة 

 نظم دعم 

 القرار 

 نظم صنتاج 

 التقارير

 نظم دعم العملياط

 تعالجح

 المعاتمط 

 دعم و رقابح 

 العملياط 

 ال فاعيح 

 تواعدة

 عملياط

 اتت ال
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فى عفها بالفوبح للمفظمح ث فهي تحوي على غتؤدي نظم تعالجح المعاتمط تهام أماميح ت    1و عليم

جمين البياناط و المعلوتاط التف يليح الماليح و غيههر الماليههح ث و التههي ت ههف الأنشهه ح و العمليههاط 

 التي قاتت بها المفظمح خمل الفترة الماضيح . 

 

 ملياط ال فاعيح : دعم و تراقبح الع -

بامههتخدام يراقب في تعظم الأنشهه ح ال ههفاعيح مههير أجهههزة ا نتههاج ) آتط ث أدواط ث ..... ( إيث  

يفتج عا مير عمل هذه الأجهزة تعلوتاط ) كمياط ا نتاج ثإوادث العمههل كذلك    ث  نظم المعلوتاط  

 ث ... ( يمكا تخزيفها تمتخداتها في نظم تعلوتاط أخر  . 

 

 :  اط المكتب و اتت الدعم عملي -

نشهه ح المكتههب بشههكل عههام و أ  –على الأقل جزئياً    –إيث صو نظم المعلوتاط هذه تهدف صلى أتمتح  

 ت ال بشكل خاا .  أنش ح ا 

 

 نظم دعم الإدارة :  •

تخهها  صاط  الهدف الرئيوي تا هذه الفظم هو تزويد المقرريا بالمعلوتاط و تؤازرتهم فههي عمليهه 

 ييز بيا : ث و يمكا التمالقرار

 

 نظم صنتاج التقارير :  -

ت ههال بالمعلوتههاط الأمامههيح و  لههك بفضههل قواعههد ص  طإيث يوضن في تعظم المفظمهها

تقارير دوريح تثل جدول تبيعاط الأمبوع ث توزين التكاليف وفي المفتجاط و المواقههن ث 

 فههاوً ح تعروفههح توههبقاً ث أو تفههتج بو هذه التقارير يمكا أو تفتج بشكل نظاتي وفههي دوريهه 

 على طلب الموتخدم ث أو في إال كانت الظروف تبرر صنتاجها . 

 نظم المواعدة على القرار :  -

 تخا  القرار . في عملياتهم   هي نظم تهدف صلى تواعدة تتخذي القرار و

 

 
ث جاتعح عيا  العوامل المفسر لاختلاف توجه المديرين نحو استخدام نظم دعم القرار : بالتطبيق على قطاع الأعمال العامعوع ث مليماو ث  1

 .   36ث ا 2001شمس ث 
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نتشار نظم المعلوتاط المبفيح على الحامب ايلي ث و ظهور تميزاتههها الكبيههرة ث و و نتيجح           

ل الفوعي الموتمر في جودتها ث و ت ل لها في تختلف المفظماط ث و التي أدط صلى رفههن جههودة التحو

برز أهميح نظم المعلوتاط هذه و دورها في تفظماط الأعمال ث عمل و تحويا و ت وير كفاوتم ث تال

تما يت لب التومن في وصف أنواعها ث و يمكا وصههف أنههواع نظههم المعلوتههاط هههذه المبيفههح علههى 

 : 1مب ) الحاموبيح ( بفاواً صلى اعتمادها على قواعد البياناط أو قواعد المعرفح صلى الحا

 

 :   نظم المعلومات المعتمدة على قواعد البيانات •

يقههوم   زع علههى توههتوياط صداريههح تختلفههح ث  تا تجموعح تا الوظائف التي تتههو  تتكوو المفظمح

طبيعههح كههل إوههب    لكههل توههتو  صداري  حالحاموبي بتوفير المعلوتههاط المزتهه   طنظام المعلوتا

 . تا المعلوتاط  توتو  و تقدار اإتياجاتم

) تعرف قواعد البياناط بأنها " تجموعح تا الجداول المتراب ح فيما بيفههها و التههي تمفههن وجههود 

 تكرار غير تووغ " ( . 

أنشهه ح هذه الفظم تدعم عمل المفظمههاط فههي الموههتو  التففيههذي و ا داراط العليهها فههي كافههح   ص اً 

 المفظمح بما فيها عمليح اتخا  القرار ث و تا أهم هذه الفظم : 

 

 (  Data Processing Systemsنظم تعالجح البياناط : )  -

التقفيح و متفادة تا تيزاط  يل و تعالجح البياناط ث و ا و هي الفظم التي تعمل على تش 

 التكفولوجيا في  لك . 

 

 Transactions Processingعلوتههاط : ) نظههم تعالجههح المعههاتمط و تعالجههح الم -

Systems  ) 

وهي نظم توجهح لحومبح العملياط ا داريههح التههي يههتم صنجازههها فههي الموههتو  ا داري 

التففيذي في المفظمح ث و يتولى توجيل الوقائن و الأإداث و تفاصيل الأنش ح الروتيفيههح 

رواتههب و الففقههاط اليوتيههح ث و اليوتيح للأعمال ث تثل عملياط البين و الشراو ث و دفههن ال

 غيرها . 

 
 .   39ث ا 2008ث شعاع ث  اتوم ل أساسيات تحليل و تصميم نظم المعرياني ث أرو  علي عبد الرإما ث الأ 1
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 (  Management Information Systemsنظم المعلوتاط ا داريح : )  -

 .  و هي نظم تعلوتاط إاموبيح توجهح لدعم ا داراط الوظيفيح العليا في المفظمح

تخهها  لههلإدارة ب ههورة دوريههح لههدعم عملههح ص  توفر نظم المعلوتههاط ا داريههح المعلوتههاط

 .   1القراراط

 متحاد أنظمح فرعيح توضن بشكل يتوافي تن التفظههينظم المعلوتاط ا داريح تا صتتكوو  

 .  2العام للمفظمح ث الخ ح ث المعايير ث ا جراواط

 و تا أهم تلك الفظم : 

 

 نظام تعلوتاط التوويي :  •

)يامههيا( أو نظههام تعلوتههاط التوههويي " هههو  لههك الهيكههل المتكاتههل و  3يبههيا

لأفههراد و الأجهههزة و ا جههراواط الم ههممح لتوليههد تههدفي تههفظم المتفاعههل تههن ا

للمعلوتاط الفاتجههح عهها تعالجههح البيانههاط التوههويقيح تهها ت ههادرها الداخليههح و 

تخا  القههراراط فههي تجههاتط توههؤوليح تحههددة و امتخداتها كأماس  الخارجيح  

عالجههح  دارة التوويي " ث ص اً يتولى نظام تعلوتاط التوههويي جمههن و تحليههل و ت

 البيانههاط التوههويقيح الفاتجههح عهها أنشهه ح و عمليههاط صدارة التوههويي و تههوفير

تخا  القراراط  اط العمقح بالتوويي ث و تهها المعلوتاط التوويقيح الضروريح  

ام ناإيح أخر  يقوم نظام تعلوتههاط التوههويي بإنتههاج المعلوتههاط التوههويقيح لفظهه 

معلوتههاط ضههما صههي ح تتكاتلههح و وضن هذه الب  المعلوتاط ا داريح الذي يقوم

تفوههقح تههن المعلوتههاط ا داريههح الأخههر   اط العمقههح بالمجههاتط الوظيفيههح 

 الرئيويح التي تتكوو تفها المفظمح . 

 

 نظام تعلوتاط ا نتاج :   •

 العملياط نظام يتولى تجهيز صدارةهو"    ( صو نظام تعلوتاط ا نتاج)ياميا  4يبيا

ريح بمعلوتاط تفظمح و وافيح و دقيقههح عهها التههدفي و صدارة نظم المعلوتاط ا دا

ال بيعههي للعمليههاط و المههواد والمفتجههاط تهها مههلن و خههدتاط و كههل الأنشهه ح 

 
 .   338طم ث طارق ث نظم دعم القرار في بيئح العولمح و اتنترنيت ث دار الجاتعح الجديدة ث ت ر ث ا  1

2 Fong , Joseph , Information Systems Reengineering And Integration , Second Edition, Springer,2006,P4 . 
   

 .  66ث ا  2006ث دار المفاهج ث عماو ث  ات نظم المعلومات الإدارية , و تكنولوجيا المعلوماتأساسي معد غالب ث ياميا ث  3
 .   68ث ترجن مابي ث ا  2006ياميا ث  4
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و الفقههل و العمليههاط  الأمامههيح  اط العمقههح بههالتخ يط و الوههي رة و ا نتههاج

يت ههل  إههدهماا رئيوههييا : أ. و لفظههام تعلوتههاط ا نتههاج بعههدياللوجوههتيح " 

خههر يههرتبط اي ت ههفين المفتجههاط و الخههدتاط ث وقفههي لعمليههاط بالت ههميم الت

 بموضوع تقفياط صنتاج المعلوتاط . 

 

 نظام المعلوتاط الماليح :  •

ر تعلوتههاط ( صو نظههام المعلوتههاط الماليههح هههو الفظههام الههذي يههوف)تكليههود  1يبيا

خههارج و فراد و تجموعاط خاصح داخل  للأ  خاصح بالأتور الماليح في المفظمح

 ة .  المفشأ

 

 نظام تعلوتاط الموارد البشريح :  •

ياميا( صو الوظيفح الأماميح لفظام تعلوتاط الموارد البشههريح هههو تلبيههح )2يبيا  

اإتياجههاط صدارة المههوارد البشههريح تهها المعلوتههاط التههي تحتاجههها إههول جميههن 

في المفظمههح ث  غراع تخ يط و تفظيم الموارد البشريحو لك لأ  الأفراد العاتليا

عهها  المزتههحمعلوتههاط التزويد صدارة الفظههام بعمليح الفظام  ا تولي هذافضمً ع

الموارد البشريح و تقديم المؤشراط الكميح و غيههر الكميههح و تحليههل   صدارةوظيفح  

 العمقاط الضروريح لتقييم كفاوة هذه ا دارة . 

تكفولوجيهها  و تمثههل نظههم المعلوتههاط ا داريههح أفضههل صههورة لتكاتههل البفيههح الوظيفيههح للمفظمههح و

 المعلوتاط . 

 

 

 

 

 

 

 
 .   89ث  ا 2006ث دار المريئ ث الرياع ث  نظم المعلومات الإداريةرايموند ث شيل ث جيورج ث تكليود ث  1
 .   72ث ترجن مابي ث ا  2006ياميا ث  2
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  (  Decision Support Systemsنظم دعم القرار )  -

ث  اط البفيح المعقدة    و هي نظم إاموبيح تقوم بتوفير المعلوتاط المزتح لحل المشكمط

 . في المفظمح و تعمل على دعم عمل ا داراط العليا 

 

ي يعتمد على الحامههب و يوههاعد نم " نظام تفاعلأ  ىو يمكا تعريف نظام دعم القرار عل

صانعي القراراط على امتخدام البياناط و الفما ج لأغراع صفن القراراط التي يمكا 

 .  1برتجتها ب ورة جزئيح "

تخهها  يههح علههى الحامههب ت ههممح لههدعم عمليههح صبأنها نظم تفاعليههح تبف  2(  و يعرفها ) طم

الفظام و الحامب ايلههي   القراراط الف ف تهيكلح ث تا خمل نمط إواري بيا توتخدم

 بامتخدام الفما ج التحليليح و قواعد البياناط و نما ج القراراط . 

( بشكل أكثر شموتً فيعرف نظام دعم قراراط تعيفح : بأنم "نظههام ) عوع    3فيما يفظر

دعم خ ههوة أو أكثههر تهها خ ههواط صههفن قههراراط المههديريا صلى  تخيلي )غالباً( ث يهدف  

و  وي العمقح ث بوام ح تزيج تفامب تا الم ههادر )الحامههوبيح و و/أو الوكمو الأ كيا

 غير الحاموبيح( الداعمح للقراراط الم لوب دعمها" .   

 

 (  Group Decision Support Systems  الجماعيح : ) طنظم دعم القرارا -

ل المشكمط المعقدة و دعم توفير المعلوتاط المزتح لحو هي نظم إاموبيح تعمل على  

  تخا  القراراط الجماعيح .يح صعمل

صنها عبارة عا تفظوتههاط تعلوتههاط إامههوبيح و تفاعليههح   على  (  ) تلكاوي  4إيث يشير

لتوهيل عمليح تقديم الحلول للمشاكل المهيكلح و شبم المهيكلح ث و تدعم عمل فريي صفن 

ح اراط و تفاقشهه رتخهها  القهه نظههم تعمههل علههى دعههم و صمههفاد عمليههح صالقرار ث بمعفههى صنههها  

 الأفكار ا بداعيح بالمشاركح و بحضور العقل الجمعي ل فاع القرار .  

 

 

 

 
 309ث  2005ر زهراو ث عماو ث الأردو ث ث دا الموسوعة الكاملة في نظم المعومات الإدارية الحاسوبيةال ائي ث تحمد عبد إويا آل فرج ث  1
 .   42ث ا  2006طم ث طارق ث نظم دعم القرار في بيئح العولمح و اتنترنيت ث دار الجاتعح الجديدة ث ت ر ث  2
 .   84ث ا  2006ث جاتعح عيا شمس ث  رح لنظام دعم قرارات سلسلة التوريد, إطار مقتعوعث مليماو  3
 .   41ث ا 2007ث جاتعح دتشي ث دتشي ث   نظم المعلومات و المعرفة و أثرها في الإبداعتلكاوي ث نازم تحمد تحمود ث  4
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 (  Executive Information Systemsنظم تعلوتاط المدراو التففيذييا : )  -

و هي نظم إاموبيح توجهح لدعم ا دارة العليا في المفظمح تا خمل تههوفير المعلوتههاط 

 .  ةالبفيح شبم المحدد و  اط اً المزتح لحل المشكمط المعقدة جد

علههى الحامههب و التههي تههوفر للمههديريا  حبأنههها صإههد  نظههم المعلوتههاط المبفيهه   1و تعرف

إتياجههاتهم تهها كل يوهل امتخداتها و ب ورة تف لح لتلبيح صتعلوتاط فوريح إرجح بش

 خمل بيئح تفاعل صديقح للموتخدم . 

ري ليح و الخارجيح ( و التتبن الفوو بمؤشراط الأداو ) الداخفيذيوعادة المدراو التف2يهتم  

هههذا تهها تههوفره نظههم دعههم المههدراو التففيههذييا و ها ث  لها لمعرفههح أمههباب تميزههها أو مههوئ

(EIS ث و تعمهههل نظهههم تعلوتهههاط المهههدراو التففيهههذييا بمفههههوم لوإهههح القيهههادة ... )

Dashboard   لكل تدير تففيذي ث بحيث ي لن كل تدير تا خمل تلههك اللوإههح و بشههكل

ل مههفح ما تؤشراط الأداو الرئيوههيح ث خهه تي على عواتل الفجاب الرئيويح ث و عدد  بيان

 أو أكثر .  

 

 نظم المعلوتاط المعتمدة على قواعد المعرفح :  •

 ههورة  دخههال البيانههاط و المت ط و تعههداط الحامههوب و ظهههور الومههائلتههن ت ههور البرتجيهها

التههي تعمههل تهها خههمل ث  المتقدتههح    بههدأط تظهههر الههفظمث    و كذلك ت ور نظههم التشهه يل    صخراجها

تا البياناط و المعلوتاط و تعالجتها ب رق تتقدتههح تفههتج عفههها تعلوتههاط   يا كمياط كبيرةخزت

و التي ماهمت أيضاً بدعم عمليح صتخا  القرار   تتقدتح و امتفتاجيم عرفت بامم قواعد المعرفح ث

 تخا  القراراط في ا داراط العليا . و رفن جودة و دقح ص

تعرف قواعد المعرفح بأنها " بفك تجمن فيم كل الحقائي و المعلوتاط و القواعههد و القههوانيا و   )

 ا جراواط المفهجيح المتعلقح بموضوع تعرفي تحدد " ( .  

 

 و تا أهم هذه الفظم : 

 (  Intelligence Systemsالفظم الذكيح ) الذكاو ال فعي ( : )  -

 ا الخبههراط و المعههارف ا نوههانيح المتراكمههح ويخههزتو هي الفظم التي لها القدرة علههى  

 تخا  القراراط ال عبح . تعالجتها و امتخداتها في عمليح ص

 
 .   350ث ا 2006ت ر ث  طم ث طارق ث نظم دعم القرار في بيئح العولمح و اتنترنيت ث دار الجاتعح الجديدة ث 1
 .   95ث ترجن مابي ث ا  2006عوع ث  2
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الذكاو ال فعي بأنم تحاكههاة  للقههدراط البشههريح بامههتخدام ت بيقههاط تت ههورة   1و يعرف

 لفظم الحامباط ايليح .  

 

 (  Expert Systemsالفظم الخبيرة : )  -

تخهها  القههرار فههي جميههن اً إامههوبيح امتشههاريح لههدعم عمليههح صظمهه تعتبههر الههفظم الخبيههرة ن

مههتخدام ة علههى صتعمههل الههفظم الخبيههرداريههح و خاصههح الموههتوياط العليهها . الموتوياط ا 

 برة ا نوانيح في إل المشكمط . الخ

أنها نظم تفاعليههح تبفيههح علههى الحامههب ايلههي ت ههممح بحيههث تحههاكي تفكيههر   2و تعرف

و لتوصل صلى إلول للمشاكل تهها خههمل صجههراواط امههتدتليح ث الخبير البشري ب رع ا

 تخا  القراراط . طرب توصياط للمواعدة في عمليح ص

الفظم الخبيرة عا الأنظمح التقليديح في أو الأنظمح التقليديح تع ي إلوتً وإيدة   3تختلف

ا ليوههت و في إالح التأكيد ث في إيا صو الأنظمههح الخبيههرة ب بيعتههها صرشههاديح ث و إلولههه 

 و في إالح التأكيد .   دائماً وإيدة

 

 (   Neural Networksالشبكاط الع بيح : )  -

ت تعتمد الشبكاط الع بيح علههى نمذجههح المعرفههح ا نوههانيح ث و صنمهها علههى تقفيههح وضههن 

و هي شبكاط توههتفد صلههى نظههم قواعههد  ث الذكاو في عتاد الحاموب و ليس في البرتجياط

م تا الفظم و البراتج التههي تعمههل تهها خههمل عههدد كبيههر تهها المعرفح الموزعح على إز

 .  خدم المف ي المبهم غير القاطنالمعالجاط بأملوب المعالجح المتوازيح ث و توت

الشبكاط الع بيح بأنها تلك الفظم التي تتكوو تا عفاصر تتراب ح و تتداخلح   4و تعرف

 على نحو يحاكي اتواق عمل العقل البشري . 

 ( أنواع نظم المعلوتاط المبفيح على الحامب .  13)  و يوضح الشكل

 

 

 

 
 .  383ث ترجن مابي ث ا  2006طم ث  1
 .  394ث ترجن مابي ث ا  2006طم ث  2

3 Fong , Ibid , P 7 .  
 .  380ترجن مابي ث ا  2006طم ث  4
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 ( أنواع نظم المعلوتاط المبفيح على الحامب 13الشكل )

 

 

 

 

 الشبكاط                                                              

 الع بيح                                                                               

                                                                                                                        

 الفظم الخبيرة                                                                                                 

 نظم تعتمد على                                                                                                    

 الفظم الذكيح                             قواعد المعرفح                                                             

 

 

 نظم دعم القراراط                          نظم تعتمد على                                                                         

 قواعد البياناط                                                                                                                          

 

 نظم المعلوتاط ا داريح                                                                     

 

 نظم دعم المدراو التففيذييا                                                                   

 

                                                                     

 نظم دعم القراراط الجماعيح                                                                    

                                                              

 نظم تعالجح المعاتمط                                                                       

 

 

 نظم تعالجح البياناط                                                                     

 

  

 (  43ث  2008ث  الأرياني)  1الم در

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .   43ث ا  2008شعاع ث ث  وماتل أساسيات تحليل و تصميم نظم المعرياني ث أرو  علي عبد الرإما ث الأ 1
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مكا ي  رئيويح اً و لفظم المعلوتاط أبعادفإ -بي و اعتماداً على عدة أبحاث و ان مقاً تما م -و عليم 

 ثر نظم المعلوتاط و هي : تا خملها التعرف على دور و أ

 

 عد التنظيمي : الب  ••

هتمام ا دارة العليا بفظم المعلوتاط و تقدار معيها لتههوفير نظههم المعلوتههاط و يعكس توتو  ص

المفامبح ث و تد  صدراكها لأهميح المعلوتاط و أهميح نظههم المعلوتههاط كوههبيل للح ههول علههى 

امههي المعلوتههاط المزتههح ث أي تههد  صيمههاو ا دارة العليهها بههدور نظههم المعلوتههاط كعف ههر أم

هتمههام بعمليههح بفههاو و تففيههذ م رف ث الأتر الذي يحدد توتو  ا لللوصول صلى الأداو الفعال ل

   تي تتوافي تن صمتراتيجيح الم رف . نظم المعلوتاط ث و بفاو صمتراتيجيتها ال

تههح الهيكههل التفظيمههي و البيئههح التفظيميههح لعمههل نظههم عليم فاو هههذا البعههد يعكههس تههد  تموو  

تد  الحاجح لتوفير الم ادر المزتح لعمل نظم المعلوتاط مواو أكانت تاديح أو المعلوتاط و  

ً بشريح ث و توتو  العمل على تحديث و ت وير نظم المعلوتاط كونها تت لب ً أمامي ا للوصههول  ا

 صلى الأداو الفعال للم رف . 

 

 البعد التكنولوجي :   ••

تا أجهههزة و برتجيههاط و شههبكاط الموتخدم في نظم المعلوتاط    حو يعكس توتو  التكفولوجي

تههح التكفولوجيهها لعمههل الم ههرف ث و تههد  تفامههبتها ت ال و غيرها ث و كههذلك توههتو  تموا

وتفاعلهم تعها و قدرتها على تلبيح اإتياجاط عملهم ث و كذلك تد    طنظم المعلوتا  يلموتخدت

 و ت ويرها .  االوعي لتحديث تلك التكفولوجي

 

 :  -في نظم المعلومات    المتوفرة -مستوى البيانات    ••

تفظمههح ث  ح فههي أيالبياناط هي المواد الأوليح لفظم المعلوتاط ث و تعتبر توارد  اط قيمح عاليهه 

فائههدة المرجههوة للموههتخدم لذلك يفب ي أو توتثمر و تدار بشكل فعال لكي يتاب الح ول على ال

  الفهائي ث  

ا تا دقح و تجانس و شههمول ث لمهها و توتو  البياناط يعكس خ ائ ها و تميزاتهو تا هفا فإ

ثههر علههى الأداو الفعههال عا نظم المعلوتاط و بالتههالي تهها أ  لذلك تا أهميح في توتو  تا يفتج

 لم رف ككل . ل
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 : في المصارف التجارية  جودة الشاملةعناصر إدارة ال -3

مباد  التههي ال   دارة الجودة الشاتلح تبد تا الت رق صلى  العفاصر الأماميحصلى    في مبيل الوصول

 تف لي تفها و التي يمكا امتعراضها كما يلي : 

 : القيادة  •

إيث صو القيادة تقوم بدور أمامي في صياغح صمتراتيجيح المفظمههح تهها خههمل وضههن رؤيههح 

شاتلح تشههتي تفههها رمههالح المفظمههح و أهههدافها لههتمكا بعههد  لههك تهها وضههن ميامههاط العمههل 

 . 1ف الموضوعحالمف لح ث و تا ثم العمل على تحقيي الأهدا

لقيادة المفظمح الدور الأمامي في تفوههيي الجهههود و توإيههدها و ت ويرههها لتحقيههي أهههداف ف

 . 2تح و المحافظح عليهاالداخليح الممو حالمفظمح ث و صيجاد البيئ

م ا دارة العليهها بهههذا بالتالي يمكا القول لتحقيي نجاب صدارة الجههودة الشههاتلح يجههب أو تلتههز 

 لتزام ا دارة العليا يتمثل في الجوانب التاليح : ) إمود( صلى أو ص  3أشار  و قدالمفهوم ث 

 تعزيز ثقافح الجودة .   -

 واضحح المعالم للمفظمح .   حصمتراتيجيتوفير رؤيح  -

 ر صتكانياط العاتليا في الأداو . تعزيز و ت وي -

 

 تشاركح العاتليا :  •

الفكههرة صدارة الجههودة الشههاتلح ث تهها أهههم الركههائز الأمامههيح لت بيههي  اتشههاركح العههاتليصو 

الأماميح في تشاركح العاتليا تكما في مي رتهم على أعمالهم و عملياتهم ث و بالتههالي فهههم 

تت ههل بمشههاركتهم فههي إههل و تشاركح العاتليا    ثقادروو على المشاركح في عمل المفظمح  

ث مكيا العاتليات  تخا  القراراط في كل توتوياط المفظمح ث و تتضما المشاركحالمشاكل و ص

فمشههاركح العههاتليا تفيههد فههي تففيههذ الويامههاط ث  .و تزويدهم بالمعلوتاط ث و تفميح تعههارفهم 

جههل ا القههوة ث الحههافر ث و الوههل ح تهها أالح ول على اقتراإاط للتحويا ث و تع ي العاتلي

 .   4التحويا الموتمر لعملياط المفظمح

 

 .   78ث ا 2007ث دار الشروق ث ت رث  إدارة الجودة الشاملة و المعولية ) الموثوقية ( و التقنياتالبلداوي ث ث عبد الحميد ث  1
 .  40ث ا 2005ث دار اليازوري ث عماو الأردو ث   إدارة الجودة الشاملةال زاوي ث ث تحمد عبد الوهاب ث  2
 .   102ث ا 0200ث دار الموير عماو ث الأردو ث  , إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاءظم إمود ث خضير كا 3

4  Parest , Mahour Mellat , The Effect of quality Management practices on operational and business results 

in the petroleum industry Iran , University of Nebraska, 2006 , P 41 .  
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نههم تهها متههن بميههزة علههى تفافوههيها ث لههذلك فإتتالتي لديها جودة أعلى في تفتجاتههها    حفالمفظم

 . 1المهم صفهام العاتليا  بشكل صحيح المفاهيم و التقفياط الموتعملح لتحويا جودة المفتجاط

نم يفب ي تدريب كل عاتل في تجال وعههي الجههودة ( صلى أدبوترفيل)  2و في هذا المجال يشير 

فريههي عمههل أو تكههوو فههي  وضههن العاتههل  و إل تشكمتها ث و يتم القيام بهذا التدريب عفههدتا ي

 تجموعح العمل توتعدة للتدريب .  

 

 أملوب ا دارة العملياتيح :  •

تا خمل هذا المبدأ يفب ي التركيز على تخ يط و تحويا الجودة بدواً تا عملياط الت ههميم 

و ال ههيانح و الرقابههح و جدولههح كافههح  زو الوههي رة علههى ا جههراواط المتعلقههح بههالتجهي

 .  3اط التش يليح و توثيي كافح الفعالياط المتعلقح بهاا جراو

 

 

 التحويا الموتمر :  •

ليوت برناتجاً تعههرف بدايتههم و نهايتههم توههبقاً بههل هههي جهههود   الجودة الشاتلحإيث صو صدارة  

ث و لههك لأنههها قائمههح علههى تبههدأ صو فههرا   للتحويا و الت وير بشكل توههتمر و دوو توقههف

و تبههدأ التحوههيا الموههتمر تهها المبههاد  ث و بالتههالي فههإ 4أبههداً  التحوههيا و الت ههوير ت تفتهههي

و التحوههيا الموههتمر لأداو المفظمههح يجههب أو تلح ث و عليههم فههإالأماميح ا دارة الجودة الشهها

 .  5يكوو هدفاً ثابتاً و توتمراً 

 

 بالزبائا : التوجم  •

ا و المههرتقبيا ث و يمكا تحقيقم تا خمل التعرف على اإتياجاط و توقعاط الزبائا الحههاليي

 .  6و العمل على تعزيز الثقح بيفهم و بيا المفظمح

نم في بيئح الأعمال العالميح الحاليح ث تتعرع المفظمههاط لمفافوههح شههديدة ث و الزبههائا إيث ص

جل الح ول على المفتج الأفضههل أو تهها لمنتقال تا تفظمح صلى أخر  تا أ  أكثر امتعداداً 

 

1 Chandra , Jeya , Statistical Quality Control , CRC Press ,USA , 2001 , P 1 .  

 .   24ث ا  2004اتعح الملك معود ث الرياع ث ث ترجمح راشد با تحمد الحمالي ث ج  إدارة الجودة الشاملةبوترفيلد ث ديل ث  2
 .  78البلداوي ث ترجن مابي ث ا  3
 .   29ث ا 2008تب الحديث ث اربد الأردو ث ث عالم الك ( 9001رة الجودة الشاملة و متطلبات التأهيل للايزو ) إداالتميمي ث فواز ث  4
 .  41ال زاوي ث ترجن مابي ث ا  5
 .  78البلداوي ث ترجن مابي ث ا  6
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و المفظمههاط اظ بالزبههائا و جههذب زبههائا جههدد ث فههإإتفهه  أجل أي مبب أخر ث و في مههبيل ا

الفعالح تحتاج صلى التركيز على تحديد ثم تزويد زبائفها بما يريدونم و يحتاجونم ث فلإعمناط 

هتمههام م الممفههوب ث و غيرههها تهها طههرق جههذب صث الخ هه   جث المكانح الووقيح ث صههورة المفههت

 ً ت الهم و تواصلهم تن الزبائا  فت هه ي   الزبوو غير كافيح ث و بقاو المفظماط يكوو مببا

 ث  1ه زبائفهالدعم و تقديم تا يريد حلما يريدونم ث و ترتب عملياط عملها الرئيو

 .   2تا أطراف البيئح الداخليح و الخارجيح فالزبوو يعكس التفاعمط بيا كل  

 

رجمح هذه تنم تا الضروري لتلبيح إاجاط الزبوو ( أ  164ث    2005يشير ) راتبرماد ث  و  

ً تواصفاط المفتج ث كما أ  صلىإتياجاط  ا  التفههاوع تههن الزبههوو  نههم تهها الضههروري عموتهها

 لمعرفح تت لباتم التي بدورها تخضن للقياس و يتم فهمها تا جمين الأطراف .  

 

 العمقح تن المورديا :  •

ال علههى ثههر فعهه عيح المدخمط للمفظمح و الههذي لههم أيلعب الموردوو دوراً هاتاً في تحديد نو

ا في توريد المواد بالجودة الم لوبح يعههد تهها و دور المورديرجاط ث و بالتالي فإجودة المخ

 الركائز المهمح في ت بيي صدارة الجودة الشاتلح . 

 

 ثقافح المفظمح :   •

بحيث تفوجم القيم  حصو نجاب صدارة الجودة الشاتلح يعتمد بشكل أمامي على خلي ثقافح تفظيمي 

متمرار في العمل  صدارة الجودة الشاتلح و تدعيم ا ائدة في المفظمح تن بيئح الو طتجاهاو ا 

بأنها تجموعح تا ايراو و القيم و المواقف و  تعريف ثقافح المفظمح يمكا وفقاً لخ ائ ها . 

 .   3نما ج الولوك ال الحح لوصف أعضاو المفظمح 

 

 

 

 
1 Summers , Donna C.S. , Quality Management    Creating and sustaining Organizational Effectiveness , 

Person Prentice Hall , New Jersey, USA , 2005 , P 60 .  
2 Schlickman , Jay , ISO 9001:2000 Quality Management System Design , Artech House , USA , 2003 , P 19  

 
3 Colesca , Sofia  at el , Total Quality Management and Organizational Change  , Department of 

Management and Public Administration , faculty of Management , Bucharest Academy , 2006 , P 117 .  
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 :  1المزتح  دارة الجودة الشاتلح  العفاصر الثقافيحو تا 

الوي رة على   المعلوتاط يجب أو توتخدم تا أجل التحويا ث و ليس للمحامبح أو  --

 العاتليا . 

 يجب أو تكوو الول ح تواويح للموؤوليح .   --

 التعاوو و ليس المفافوح يجب أو تكوو أماماً للعمل .   --

  الموارد البشريح تمثل العف ر الأمامي في المفظمح و تا المهم جداً العفايح بها .  --

 لجودة تشمل كل نشاط في المفظمح . ا  --

   التحويا التدريجي يمثل أماماً في الجودة الشاتلح .  --

 تركيز المفظمح على العميل و تلبيح اإتياجاتم و صرضائم .   --

 يجب أو يوود تفاخ تا العدالح و ا ن اف و الفزاهح .    --

 

 أملوب المفظمح المتكاتلح :  •

يي الترابط و التواصل بيا تدخمط المفظمح و صو هذا الأملوب تا العواتل الأماميح لتحق

عملياط التحويا الموتمر التي تجري عليها وصوتً صلى تخرجاط تتوم بالجودة الم لوبح 

 .   2عتبار توفير البياناط و المعلوتاط الدقيقح و ال حيحح بيا أجزاو المفظمح خد با تن الأ

 

 

 

 

 

 

 
 

1  PHCC , Ibid , P 11 &   Colesca , Ibid , P 117 .   
 .  76ث ا 2007الشروق ث ت رث ث دار  إدارة الجودة الشاملة و المعولية ) الموثوقية ( و التقنياتالبلداوي ث ث عبد الحميد ث  2
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تهها   اً  دارة الجههودة الشههاتلح عههدد    -ا الأبحاث  بمراعاة تا مبي و ان مقاً تا عدد ت  –وعليم  

 وهي :  جودة الشاتلحالعفاصر الأماميح توتخدم في قياس صدارة ال

 

 دور الإدارة العليا :   ••

المزتح   -في كل الم رف    - دارة الم رف هو قيادة جهود صدارة الجودة الشاتلح  1الدور الأمامي

ا متراتيجي للجودة فإو ا دارة العليا يجههب أو تههدرك  الي الجودة . و في صطار الدورلتحقيي أداو ع

نم تا تهام ا دارة العليهها تحديههد قههيم الجههودة و علقح بالجودة ت تفوع ث و عليم فإو الموؤوليح المتبأ

مههلوب المفامههب وضههن رؤيتههها و صمههتراتيجيتها المتعلقههح بههها ث و ضههماو توضههيحها ث و اختيههار الأ

لفعال  دارة الم رف في ت بيي صدارة الجههودة الشههاتلح الأثههر الحامههم فههي و للدور التففيذها . ص اً فإ

 . دعم الأعمال و الولوكياط الهادفح صلى ت بيي صدارة الجودة الشاتلح في الم رف 

و عليم يجب على ا دارة العليا أو تلتههزم بت بيههي صدارة الجههودة الشههاتلح بمهها يتضههما تقههديم الههدعم  

  ودة و تحقيي أفضل جودة للأداو .عي الجالفعال و المفامب لبفاو و

 

 إدارة جودة المنظمات المتعاونة مع المصرف :   ••

جل تأديح عملم بالشكل المفامب ث و عليم و صلى تفظماط تقدم لم تا يلزتم تا أصو الم رف بحاجح   

ل جهه رف كوو تا تقدتم يلزم للم رف تا أبفاوً على تا تقدتم كل تفظمح فإنها تؤثر على أداو الم 

 الوصول صلى أفضل أداو .  

 ان مقاً تا  لك تأتي أهميح هذه المفظماط في تحقيي توتوياط جودة عاليح .    

جههل تحوههيا إههال التعههاوو تههن هههذه المفظمههاط تهها أفههي    اً و الم ههرف مههيكوو توههتفيدفإ  بالتالي  و

 عملياتهم و جودتهم .  

 

 تدريب العاملين :   ••

رة الجههودة الشههاتلح ث فالوههعي لتحقيههي توههتوياط عاليههح تهها صو التدريب يمثل جههزواً أمامههياً تهها صدا

الجودة يعتمد على أفضل امتخدام لمواهب و قدراط لد  قوة العمل في الم رف ث و على صكوههابها 

 .  2المعارف والمهاراط المزتح و  لك لضماو أفضل أداو لأعمالها

 
1 Parest , Mahour Mellat , The Effect of quality Management practices on operational and business results 

in the petroleum industry Iran , University of Nebraska, 2006 , P39 .  
2  Parast , Ibid , P41 .  
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 تصميم الخدمة :   ••

 خدتح ث تقدار تعقيدها ث خ ائ ها ث و المفافن تفها . تؤثر عمليح ت ميم الخدتح على قابليح صنتاج ال

و  لههك يههؤدي صلههى ب ريقح توهل عمليههح صنتاجههها ث فههإفعفدتا ت مم عفاصر الخدتح بشكل تفامب و  

ث  ث تما ميفعكس على الجودة الفاتجح انخفاع الأخ او ث صعادة العمل و التبايا في العملياط و الفتائج  

ث عههموة الذي يترك أثره على رضا الزبائا  زيد تا ت داقيتها الأترو يعزز تا تفافن الخدتح ث و ي

عا توهل التفويي أثفاو عمليح صنتاج الخدتح و تقلل تكاليفها الأتر الذي يفعكس على ترونح و كفههاوة 

 الأداو .   

 

 إدارة العملية :   ••

 صو صدارة عمليح صنتاج الخدتح لم تأثير هام على الجودة الفاتجح . 

رة العمليح كل تا يلزم تا صجراواط ث تههدابير ث ت ههرفاط ث و تهها هههو هههام لتحقيههي أداو و تتضما صدا

 أفضل لعمليح صنتاج الخدتح .   

و  لك ميخفض تا الأخ او و صعادة العمههل ث و ارة العمليح على توتو  تفامب ث فإفعفدتا تكوو صد

 ضا الزبائا .  التبايا ث الأتر الذي يفعكس على الجودة الفاتجح ث تما يؤثر على ر

 

 معلومات الجودة :   ••

تلعب تعلوتاط الجودة دوراً هاتا في ت بيي صدارة الجودة الشاتلح ث إيث أو تعلوتاط الجودة شرط 

أمامي لت بيقاط فعالح و كفؤة  دارة الجودة الشاتلح ث با ضافح  لكونها تواهم في جعههل الم ههرف 

 لت وير قدراط تفافويح هاتح .  قوياً و قابمً 

تعلوتههاط الجههودة تعلوتههاط عهها العمليههاط المختلفههح فههي الم ههرف ث العمههال ث الههوكمو ث   1تتضما

صو تعلوتههاط الجههودة القديمههح ث ....الزبائا ث المفافويا ث و كل تا هو هههام لبقههاو و تحوههيا الجههودة . 

علوتههاط الخاطئح ث غير الدقيقح ث المبهمح تؤدي صلى تخرجاط خاطئح صضافح صلى كمياط هائلح تا الم

تخهها  القههراراط و تؤدي صلى ص –للإدارة و العاتليا   –عديمح الفائدة ث صتا المعلوتاط الجيدة المفامبح 

 ر الفعالح في الأنش ح و القضايا المتعلقح بالجودة . يالتداب

و توفر و امتخدام تعلوتاط الجودة الممئمح تمكا الم رف تا الوصول صلى توتوياط و عليم فإ

 غوبح .  الجودة المر

 
 
1 Parast , Ibid , P40 . 
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 مشاركة العاملين :   ••

تا أهم الركائز الأماميح لت بيي صدارة الجودة الشاتلح ث الفكههرة الأمامههيح فههي   اتعد تشاركح العاتلي

تشههاركح العههاتليا تكمهها فههي مههي رتهم علههى أعمههالهم و عمليههاتهم ث و بالتههالي فهههم قههادروو علههى 

 .  1ل الم رفاعمأالمشاركح في 

تخهها  القههراراط فههي كههل توههتوياط م فههي إههل المشههاكل و صشههاركتهو تشههاركح العههاتليا تتضههما ت

 الم رف ث و تت ل المشاركح بتمكيا العاتليا ث و تزويدهم بالمعلوتاط ث و تفميح تعارفهم . 

و عليم يفب ي على المفظماط أو تكيف طرق عملها و تركز على تعزيز و توفير أماليب التشجين و 

مشاركح العاتليا المشاركح الفعالح للعاتليا ث فتحفيزيح التي تضما  ا بداع و البراتج الت ويريح و ال

ا القههوة ث الحههافر ث و تفيد في تففيذ الوياماط ث الح ول على اقتراإاط للتحويا ث و تع ههي العههاتلي

 .  2جل التحويا الموتمر لعملياط الم رفالول ح تا أ

 

 بالزبون :   التوجه  ••

 لواردة تا الزبائا و  لك في مبيل تحويا الجودة . و تعكس تد  تثميا الم رف للمعلوتاط ا

بالزبوو عا المفظمههاط التقليديههح ث ففههي المفظمههاط التقليديههح التكلفههح و   المتوجهحالمفظماط    3تختلف

و رضا الزبوو هههو بالزبوو فإ المتوجهحالكفاوة هي العفاصر الأماميح الموجهح لها ث أتا المفظماط 

أو الزبههوو هههو  يكمهها فههيبالزبوو  التوجم.  و الوبب الأمامي في العف ر الأمامي لكل نشاطاتها 

 ىو الزبائا هم تا يحههددوو و يعرفههوو و يحكمههوو علهه و يدعم الجودة التفافويح ث إيث ص  الذي يحدد

الزبههائا بشههكل أمامههي فههي تحديههد  يجههب أو يعتمههد علههى فو الم ههرالجههودة الفاتجههح . و عليههم فههإ

مههتخدام المعلوتههاط الههواردة تهها بإمتخدام ومائل تختلفههح كإ  لكصشباعها ث و    بإتياجاط الم لوا 

مههتجابح لشههكاو  الزبههائا ث و تقيههيم نجههاب جديدة ث تراقبح رضا الزبائا ث ا الزبائا عا المفتجاط ال

 في أداو تلك الأعمال .   فالم ر

 

 

 

 
1Parast , Ibid , P41   
2 Chandra , Jeya , Statistical Quality Control , CRC Press ,USA , 2001, P 1 .  
3 Parast , Ibid , P43   
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 إدارة الجودة الشاملة :  ونظم المعلومات   -4

 
ثههر نظههم فههإو أ -ودة الشههاتلح و نظههم المعلوتههاط الجهه  ةدارلكههل تهها ص خمل التف يل الوابيتا  

و ا بعاد  المعلوتاط في ت بيي صدارة الجودة الشاتلح يظهر تا خمل تفاعل و ارتباط العفاصر

نم ت يمكا الف ل بيا أي عف ر تا عفاصر صدارة الجههودة الشههاتلح و الوابقح ث إيث يمإ  أ

 أي بعد تا صبعاد نظم المعلوتاط .  

لم رف ث رتباط ت بيي صدارة الجودة الشاتلح بفظم المعلوتاط الموجودة في ال بإللقو  تما يدفن

  ثر هام في ت بيي صدارة الجودة الشاتلح في الم رف .و تا لفظم المعلوتاط تا أ

راد ( صلههى أو تههفهج صدارة الجههودة الشههاتلح يعتههرف بجميههن الأفهه  ) جابلونوههكي 1إيههث يشههير

عتراف بأنهم يوت يعوو المشاركح في التوصل صلى إلههول تفيههدة المشاركيا في العمليح ث و ا 

و عليم يفب ي فهم العمليح ث و فهم أمباب المشاكل الحاصلح و جمن المعلوتاط و البيانههاط التههي 

 متبفى عليها قراراط التحويا . 

تخهها  القههراراط ( تهها أو ص ) إمههود 2كما و تظهر أهميح نظم المعلوتاط تا خمل تا أشار صليم

العلميح ال ائبح ت يتحقي دوو اللجوو صلى اعتماد الحقههائي الموضههوعيح و الواقعيههح إيههث يعههد 

 لك تا أكثر الأنش ح الهادفح صلى تعزيز نجاب صدارة الجههودة الشههاتلح و صو هههذا الههدور يت لههب 

 توفير نظام تعلوتاط فعال .   

 تيح للجودة.  صو أنظمح المعلوتاط جزو أمامي تا البفيح التح ( Parastو ير  )

 و يضيف صو توفر المعلوتاط الدقيقح عا الجودة شرط لت بيي صدارة الجودة الفعالح و الكفووة . 

أو أهم الوظائف التي تفاط بإدارة الجههودة الشههاتلح هههي خلههي العمقههاط   صلى  (  ) إمود  3يشيرو  

التبادليح بيا تلك   مقاطالمتبادلح بيا الأطراف المرتب ح بإدارة الجودة الشاتلح ث ص  أو صقاتح الع

نم أو يحقي للمفظمح الدور الفعههال فههي ت ههوير و تحوههيا الجههودة لمفتجاتههها و الأطراف تا شأ

 خدتاتها .  

 
  58ثا 1996ث ترجمح عبد الفتاب الويد الفعماني ث تركز الخبراط الففيح للإدارة ) بميك ( القاهرةث إدارة الجودة الشاملةجابلونوكي ث جوزيف ث  1

2  Parast , Ibid , P40 .    
 .   40ث ا 0200ث دار الموير عماو ث الأردو ث  , إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاءإمود ث خضير كاظم  3
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( صو التوجم صلى الزبوو و تشاركتم المعلوتاط يت لههب وجههود أنظمههح   Blecker)    1و يضيف

يها القابليح علههى ديضاً لتعلوتاط ليوت قادرة على دعم التفاعل بيا الأطراف فحوب ث و صنما أ

 اكتواب و تشاركح المعرفح .  

( صلى أو ت بيي صدارة الجودة الشاتلح في ق اع الخدتاط يظهر الحاجح  Grace Au)  2و تر 

متفادة تفها إيث أو الفجاب فههي ت بيههي البياناط ث و القيام بتحليلها للإصلى جمن كميح كبيرة تا  

 عمال تقفيح المعلوتاط . صدارة الجودة الشاتلح يعتمد على امت

التههي تعههد الجودة الشاتلح عدم توفر المعلوتههاط    صدارةتا تعوقاط ت بيي    أو(    ) تحمد  3 وير

 بمثابح ع ب صدارة الجودة الشاتلح . 

ت ههاتط الفعالههح تههن الأجهههزة و ا داراط  اط ال ههلح بالقائههد تدعيم ا   الضروري  تا  4و انم

 ح على الأرقام ال حيحح .  ا داري و تبادل المعلوتاط القائم

تخا  قراراط ) قائمح على المشاركح ( تا خههمل تعلوتههاط تؤكههدة و تعلوتههاط هي ص  5فا دارة

 . ط غير المؤكدة كاو القرار رشيدا  غير تؤكدة ث و كلما زادط المعلوتاط المؤكدة عا المعلوتا

معلوتههاط فههي تجههال ( صلى كههوو ت بيههي تقفيههح ال Grace Au et al) 6و في هذا ا طار ير  

 ت بيي صدارة الجودة الشاتلح يدعم قراراط ا دارة .   

( ضرورة امتعمال بياناط عهها الأداو و الجههودة تهها قبههل اللههذيا  et al  Galperin) 7تر  و

 ي بقونها في تمييز المشاكل و إلها و القيام بتحويفاط أخر  و تقييم الفتائج الفهائيح . 

 

 

 

 

 

 
1 Blecker , Thorsten & Friedrich , Gerhard , Mass Customization Information Systems In Business , Information 

Science Reference , 2007 , P 139 . 
2 Au , Grace & Choi , Zvan , Facilitating implementation on total quality management through information 

technology , Information & Management , ELSEVIER , 1998 , P 288 .  
 .   202ث ا  2008ث  ة الاجتماعيةإدارة الجودة الشاملة في منظمات الرعاي تحمد ث تحمد عبد الفتاب ث  3
 .    161تحمد ث ترجن مابي ث ا  4
 .  54ث ا  2008ث دار الوحاب ث القاهرة ث   إدارة النظم التعليمية للجودة الشاملةزاهر ضياو الديا ث  5

6  Grace Au  , Ibid , P287 .  
7 Galperin , Bella L. & Luchy , Terri R. , The implementation of total quality management in Canada and 

Mexico - a case study - , International Business Review , pergamon , 1999 , P 326 .   
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ت بيي صدارة الجودة الشاتلح يتأثر بموتو  نظههم المعلوتههاط المتههوفر ث   و عليم ير  الباإث صو

ً الجودة الشاتلح ث فكما اتضح  صدارةاعتبارها تدخمً لت بيي  صلى إد    –نظم المعلوتاط  وفإ مابقا

بحيههث ت يمكهها     –بمختلههف عفاصههرها    –الجودة الشههاتلح    صدارةتؤثر على    –  أبعادها  بمختلف

و نظههم و عليم فههإ ثلفظم المعلوتاط  بفشاطالجودة الشاتلح دوو المرور   دارةت بيي أي نشاط 

 . واً هاتاً و أمامياً تا عمليح ت بيي صدارة الجودة الشاتلح المعلوتاط تعد جز

 –بأبعادها المختلفههح–و بالتالي ير  الباإث ضرورة تفميح الأدوار التي تلعبها نظم المعلوتاط  

ة الجههودة لكي توت ين أو تلبي جمين تت لبههاط ت بيههي صدار  متراتيجيوصوتً صلى الموتو  ا 

 إد الأمباب الدافعح و الأماميح لت بيي صدارة الجودة الشاتلح . الشاتلح تفها ث و تكوو أ
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 مجتمع و عينة الدراسة :   •

 

عا ت رف ال ادرة  4-3وفقاً للربعيح  – لدرامح تا الم ارف التجاريح الووريح يتكوو تجتمن ا

اتمتبياناط اتمتبانح على عيفح الدرامح ث إيث بلد عدد  م توزين  ث ت  –2009موريح المركزي لعام  

( امتبياو ث تن التأكيد لأفراد العيفح أو صجاباتهم لا توتخدم صت لأغراع الدرامح ث   150الموزعح )  

 .  امتبياو(  126م امترجاع  ) ت

 

 أداة الدراسة :   •

و بالشكل الذي يمكفم تا   الدرامحقام الباإث بت ميمم بما يخدم    تمثلت أداة الدرامح في امتبياو

الح ول على البياناط المزتحث و بعد اتطمع على تجموعح تا الدراماط الوابقح و المراجههن 

  اط ال لح بموضوع الدرامح .  

 صلى الأقوام الرئيويح التاليح :  تقويممو قد تم 

 

القوم الأول : و يتضما تجموعههح تهها البيانههاط المتعلقههح بالخ ههائص الشخ ههيح لأفههراد عيفههح 

 الدرامح تا إيث الجفس ث العمر ث الموتو  التعليمي ث و الخبرة ث و  لك لتوصيف العيفح . 

 

الموتقل )نظم المعلوتاط(ث و عددها ) تجموعح تا الأمئلح تقيس المت ير   القوم الثاني : يتضما

 .    ( مؤاتً  30

 

تجموعح تا الأمئلح تقههيس المت يههر التههابن ) صدارة الجههودة الشههاتلح ( ث و   القوم الثالث : يتضما

 .    ( مؤاتً  75عددها ) 

 خمامي الأبعاد . المتدرج وقد امتخدام في المقاييس الوابقح تقياس ليكرط 
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 :  حا إ ائيأماليب التحليل  •

( الههذي يتفامههب تههن الت بيقههاط ا إ ههائيح و  SPSSتههم امههتخدام البرنههاتج ا إ ههائي ) 

 للبياناط التي تم جمعها في هذه الدرامح .  حاتجتماعيح  جراو التحليمط ا إ ائي

 و قد امتخدم الباإث الأماليب ا إ ائيح التاليح : 

 امتخدم :         Descriptive Statistic Methods  أوتً : تا أماليب ا إ او الوصفي :     

                                          Frequenciesالتكراراط و الفوب المئويح :  -

                Meansالمتوم اط الحوابيح                                        -

                                                         Standard Deviationsاتنحرافاط المعياريح    -

 

                                   Inferential Statistic Methodsثانياً : أماليب ا إ او اتمتدتلي                              

 امتخدم :  

                                         ONE-WAY ANOVAتحليل التبايا أإادي الجانب     -

 Person Correlation Coefficientتعاتل اترتباط الخ ي البويط )بيرموو(             -

                                       Simple Regression         تحليل اتنحدار البويط   -

      Tاختبار      -
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 اختبار صدق و ثبات أداة الدراسة : 

 

( على أنها قههدرة هههذه الأداة علههى قيههاس الشههيو Validity ف صدق أو صمإيح أداة القياس ) يعر

 الذي صممت تا اجلم بدقح ث و تختبار صدق المقاييس الموتخدتح قام الباإث بالتالي : 

 

عههرع اتمههتبانح للتحكههيم علههى تجموعههح تهها الأمههاتذة المخت ههيا ث فههي أقوههام ا دارة و  -أ

 الدرامههحي جاتعح دتشي ث كما تم عرضها على تجموعح تا عيفح  ا إ او و الم ارف ف

و  لك للتأكد و التعرف على تد  فهم العباراط الموتخدتح و درجح وضوإها و مهههولتها و 

تفامبتها للموضوع ث و في ضوو  لك أجر  الباإث كافح التعديمط المزتههح تهها صضههافح و 

 لفهائيح . تعديل و إذف ث وصوتً صلى اتمتبانح ب ورتها ا

 

ً اختبار صدق ا  -ب مههتخدام تعاتههل اتتوههاق : و في مههبيل  لههك قههام الباإههث بإ  متبانح صإ ائيا

 إيههثالداخلي الذي يقيس ت داقيح كل بفد تا بفود اتمههتبانح و إوههاب توههتو  تعفويتههم ث 

( 1متبانح المبههيا فههي الجههدول )تحليل ا إ ائي لم داقيح بفود ا تضح تا خمل نتائج الص

ين بفود اتمتبانح تعفويح و هذا يعفي أنها تتمتن بالم ههداقيح ث و عليههم فقههد تههم اعتمههاد أو جم

 جمين بفود و فقراط اتمتبانح دوو إذف أياً تفها كونها جميعها تعفويح .  

 

 

 ( درجح ت داقيح الفتائج المحققح تا كل بفد تا بفود اتمتبانح بامتخدام تعاتل اتتواق الداخلي1الجدول )

 رقم البند  ** Pالمعنوية  قيمة معامل الاتساق  البند رقم 
قيمة معامل  
 ** Pالمعنوية  الاتساق 

 تصميم الخدمة  القسم السابع  البعد التنظيمي  الأول القسم 

 0,000 0,855 58س  0,000 0,849 1س 

 0,000 0,761 59س  0,000 0,769 2س 

 0,000 0,732 60س  0,000 0,644 3س 

 0,000 0,744 61س  0,000 0,645 4س 

 0,000 0,797 62س  0,000 0,692 5س 

 0,000 0,580 63س  0,000 0,373 6س 

 0,000 0,737 64س  0,000 0,796 7س 

 0,000 0,316 65س  0,000 0,760 8س 

 العملية  إدارة القسم الثامن  0,000 0,735 9س 

 0,000 0,454 66س  0,000 0,715 10س 

 0,000 0,427 67س  0,000 0,834 11س 

 0,000 0,500 68س  0,000 0,519 12س 

 0,000 0,739 69س  البعد التكنولوجي  القسم الثاني 

 0,000 0,767 70س  0,000 0,362 13س 

 0,000 0,776 71س  0,000 0,804 14س 

 0,000 0,735 72س  0,000 0,783 15س 

 0,000 0,782 73س  0,000 0,751 16س 

 0,000 0,446 74س  0,000 0,858 17س 
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 معلومات الجودة  القسم التاسع  0,000 0,858 18س 

 0,000 0,764 75س  0,000 0,773 19س 

 0,000 0,904 76س  0,000 0,880 20س 

 0,000 0,888 77س  0,000 0,810 21س 

 0,000 0,870 78س  0,000 0,833 22س 

 0,000 0,687 79س  0,000 0,628 23س 

 0,000 0,422 80س  نات مستوى البيا القسم الثالث 

 0,000 0,842 81س  0,000 0,723 24س 

 0,000 0,826 82س  0,000 0,915 25س 

 0,000 0,801 83س  0,000 0,846 26س 

 0,000 0,728 84س  0,000 0,711 27س 

 0,000 0,649 85س  0,000 0,817 28س 

 0,000 0,802 86س  0,000 0,825 29س 

 0,000 0,383 87س  0,000 0,778 30س 

 0,000 0,498 88س  العليا   الإدارةدور  الرابع القسم 

 0,000 0,793 89س  0,000 0,793 31س 

 0,000 0,733 90س  0,000 0,566 32س 

 0,000 0,811 91س  0,000 0,479 33س 

 0,000 0,662 92س  0,000 0,747 34س 

 مشاركة الموظفين  القسم العاشر 0,000 0,717 35س 

 0,000 0,894 93س  0,000 0,688 36س 

 0,000 0,678 94س  0,000 0,750 37س 

 0,000 0,910 95س  0,000 0,669 38س 

 0,000 0,803 96س  0,000 0,724 39س 

 0,000 0,684 97س  0,000 0,809 40س 

 0,000 0,695 98س  0,000 0,319 41س 

 0,000 0,829 99س  0,000 0,272 42س 

 بالزبائن   التوجه القسم الحادي عشر  جودة المنظمات المتعاونة مع المصرف  إدارة القسم الخامس 

 0,000 0,789 100س  0,000 0,720 43س 

 0,000 0,527 101س  0,000 0,808 44س 

 0,000 0,857 102س  0,000 0,850 45س 

 0,000 0,840 103س  0,000 0,862 46س 

 0,000 0,456 104س  0,000 0,874 47س 

 0,000 0,494 105س  0,000 0,732 48س 

    0,000 0,587 49س 

    0,000 0,638 50س 

    التدريب  القسم السادس 

    0,000 0,535 51س 

    0,000 0,492 52س 

    0,000 0,577 53س 

    0,000 0,722 54س 

    0,000 0,661 55س 

    0,000 0,633 56س 

    0,000 0,669 57س 

   SPSSداد الباإث باتعتماد على تخرجاط الحاموب الم در : تا صع
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( ) و الههذي يعفههي امههتقرار الفتههائج التههي تههم الح ههول   Reliabilityو للتحقي تا ثباط المقياس )  

 Alphaعليها عفد امتخدام أداة القياس عدة تراط ( امتخدم الباإث طريي تعاتل ألفهها كرونبههاخ ) 

Cronbach 's و  لك تا خههمل برنهها )( تج التحليههل ا إ ههائيSPSS ث إيههث أو قيمههح تعاتههل )

( ث و إتى يتمتن المقياس بالثباط يجب أو ت يقههل الحههد   1  –  0اترتباط ألفا كرونباخ تتراوب بيا )  

( و ير  أو إواب تعاتل ألفا يتم باتعتماد على   0,70عا )    رالعاتل في هذا اتختبا  حالأدنى لقيم

 باراط المقياس ث ترتباط بيا عاتتومط تعاتل  

و لقد قام الباإث بحوههاب تعاتههل اترتبههاط ألفهها للتأكههد تهها ثبههاط المقههاييس الموههتخدتح ث و الفتههائج 

( و   0,70رتباط ألفا اكبر تهها )  ( ث إيث يتضح أو كل قيم تعاتل ا   2توضحح في الجدول رقم )  

 .  حم داقيهذا يعفي صو المقاييس الموتخدتح تتمتن بالثباط أيضاً كما تتمتن بال

 

 قيمح تعاتل ثباط المقياس ( 2الجدول رقم ) 

 المقياس  الترتيب
عدد  
 قيمة معامل الثبات  الأسئلة 

 82,9 12 البعد التنظيمي  1

 93,6 11 البعد التكنولوجي  2

 90 7 مستوى البيانات  3

 87,1 12 العليا   الإدارةدور  4

 89,5 8 جودة المنظمات المتعاونة مع المصرف  إدارة 5

 72,7 7 التدريب   6

 83,8 8 تصميم الخدمة   7

 80,4 9 العملية   إدارة 8

 94,9 18 معلومات الجودة   9

 89,9 7 مشاركة الموظفين   10

 91,9 6 بالزبائن   التوجه 11

 97,2 105   الاستبيانكامل  12

   SPSSالم در : تا صعداد الباإث باتعتماد على تخرجاط الحاموب 

 

 

زتههيا للقيههام بالتحليههل نههر  صو المقههاييس الموههتخدتح تتمتههن بال ههدق و الثبههاط المص اً و تمهها مههبي 

 .  ياطضو اختبار صحح الفرا إ ائي 
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 أولاً : تحليل النتائج المتعلقة بالبيانات العامة : 

تمههتبياو ( فههي القوههم الأول تجموعههح تهها الأمههئلح إههول الخ ههائص اتضمفت أداة الدرامههح )  

الشخ ههيح لأفههراد عيفههح الدرامههح ) الجههفس ث العمههر ث الموههتو  التعليمههي ث تههدة الديم رافيههح و 

الخدتح في الق اع الم رفي ( تما يشكل وصفاً لهم ث و كانت الفتائج التههي تههم الح ههول عليههها 

 كما يلي : 

 
 توزين صفراد العيفح تا إيث الجفس :  •

 

 ( توزين أفراد العيفح إوب الجفس   3جدول رقم ) 

 

 النسبة المئوية  كرار الت الفئة

 % 47,6 60  كر

 % 52,4 66 أنثى

 % 100 126 المجموع 

 الم در :  )تخرجاط الحامب ايلي (

 

يتضح تا الجدول الوابي أو هفاك تقارب بيا عدد الذكور و عدد ا ناث و هذا تف قي إيث صو 

 بيئح العمل الم رفي تعد تفامبح لكم الجفويا . 

 
 ث العمر : توزين أفراد العيفح تا إي •

 

 ( توزين أفراد العيفح إوب العمر :   4جدول رقم ) 

 

 النسبة المئوية  التكرار  الفئة

 % 30,2 38 مفح  30اقل تا 

 % 22,2 28 مفح  40اقل تا  – 30تا 

 % 17,5 22 مفح  50صلى اقل تا   – 40تا 

 % 25,4 32 مفح  60صلى اقل تا   – 50تا 

 % 4,8 6 مفح و أكثر 60

 % 100 126 المجموع 

 الم در : ) تخرجاط الحامب ايلي ( 

 

مههفح ث إيههث بل ههت نوههبح   30يمإ  تا الجدول أو أغلبيح أفراد العيفح كانت أعمارهم اقل تا   

فههي  فههاك توجههم تختيههار العفاصههر ا داريههح( و هذا يشير صلى أو ه  %30,2هذه الفئح العمريح )  

هههي (  مههفح 60صلى اقل تا  – 50تا  . أتا كوو الفئح العمريح )  الم ارف تا العفاصر الشابح

الخبههرة المزتههح لشهه ل   م( فهذا تف قي إيث صو أفراد هذه الفئح لههديه%25,4الفئح التاليح بفوبح )

   المواقن ا داريح و خاصح الهاتح تفها .
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 توزين أفراد العيفح إوب الموتو  التعليمي :  •

 

 موتو  التعليمي  (توزين أفراد العيا إوب ال 5جدول)                     

 

 النسبة المئوية  التكرار  الفئة

 % 11,9 15 بكالوريا 

 % 31,7 40 صجازة

 % 7,9 10 دبلوم

 % 44,4 56 تاجوتير 

 % 4 5 دكتوراه 

 % 100 126 المجموع 

 الم در : ) تخرجاط الحامب ايلي (

 

( و %44,4) يتضح تا الجدول أو أغلبيح أفراد العيفح هم تا إملح الماجوههتير إيههث بل ههت نوههبتهم

هذا تف قي كوو الموقن ا داري يت لب توتو  تعليمي عههالي ث و تهها ثههم إملههح ا جههازة الجاتعيههح 

( ث هذا و تشير نوب الموتو  التعليمي بشكل عههام صلههى أهميتههم كأإههد  %31,7إيث بل ت نوبتهم )  

  العفاصر الأماميح في الق اع الم رفي .

 
 :  رةالخب عدد مفواط  توزين أفراد العيفح إوب •

 

 :  عدد مفواط الخبرة ( توزين أفراد العيفح إوب 6الجدول ) 

 

 النسبة المئوية  التكرار  الفئة

 % 35,7 45 مفواط   5اقل تا 

 % 17,5 22 مفواط  10اقل تا   – 5تا 

 % 5,6 7 مفح   15اقل تا  – 10تا 

 % 34,1 43 مفح  20اقل تا  – 15تا 

 % 7,1 9 مفح و أكثر  20

 % 100 126 المجموع  

 الم در : ) تخرجاط الحامب ايلي (

 

مههفواط فههي الق ههاع   5يشر الجدول صلههى أو أغلبيههح أفههراد العيفههح يتمتعههوو بخبههرة اقههل تهها  

المواقههن ا داريههح تهها جهههح ث  الم رفي و هذا يؤكد الميل صلى امتخدام العفاصر الشههابح فههي

ريح تهها جهههح ديثههح العهههد فههي مههونم يفوجم تن كوو الم ههارف الخاصههح تهها زالههت إكما أ

. أتا مفواط الخبرة الكافيح لوصول الفرد صلى الموقن ا داري الهام فهي تتههراوب بههيا أخر 

 .  %34,1مفح ( هذا تا يمكا امتفتاجم تا إ ول هذه الفئح على نوبح  20 -15) 
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 ثانياً : تحليل النتائج المتعلقة بأسئلة الاستبيان و متغيرات الدراسة :        

 

 ج الأمئلح المتعلقح بالبعد التفظيمي :تحليل نتائ -أ

لقد تضما اتمتبياو عدداً تا الأمئلح المتعلقح بالبعد التفظيمي لفظم المعلوتاط ث إيث بلد عههدد 

ث تهها ( مههعى الباإهه  12 -1/ مؤال تم تمثيلها فههي اتمههتبياو وفههي الأمههئلح ) 12هذه الأمئلح /  

 لت  يح كافح جوانب البعد التفظيمي .  خملها

اد عيفههح الدرامههح علههى هههذه ( التكههراراط و الفوههب المئويههح  جابههاط أفههر 7بههيا الجههدول ) و ي

 .  الأمئلح

 ( التكراراط و الفوب المئويح للبعد التفظيمي   7جدول رقم ) 

 

 نص السؤال   السؤال 
التكرارات و  

   ةالمئويالنسب  
منخفض  
 جدا  

 عالي  متوسط  منخفض 
عالي  
 جدا  

 الإجمالي 

 1س 
العليا بوحدة نظم   الإدارةتمام اه

 المعلومات  

 126 18 66 29 13 0 التكرارات 

 %100 14.3 52.4 23.0 10.3 0.0 النسب المئوية% 

 التخطيط الاستراتيجي لنظم المعلومات   2س 
 126 3 73 26 15 9 التكرارات 

 %100 2.4 57.9 20.6 11.9 7.1 النسب المئوية% 

 3س 
بالنسبة   المعلومات أهميةمستوى 

 العليا  للإدارة 

 126 21 71 8 25 1 التكرارات 

 %100 16.7 56.3 6.3 19.8 0.8 النسب المئوية% 

 4س 
مدى مراعاة احتياجات مستخدمي 

النظام في مراحل تطوير نظم  
 المعلومات  

 126 1 50 62 13 0 التكرارات 

 %100 0.8 39.7 49.2 10.3 0.0 النسب المئوية% 

 5س 
الهيكل التنظيمي لعمل نظم  مدى ملائمة 

 المعلومات  

 126 29 35 50 12 0 التكرارات 

 %100 23 27.8 39.7 9.5 0.0 النسب المئوية% 

 6س 
نظم المعلومات من   إدارة اقتراب 

 العليا للمصرف   الإدارة 
 126 4 81 26 14 1 التكرارات 

 %100 3.2 64.3 20.6 11.1 0.8 النسب المئوية% 

 7س 
مصرف الداعمة لاستخدام  توفر بيئة ال

 نظم المعلومات  

 126 25 51 47 2 1 التكرارات 

 %100 19.8 40.5 37.3 1.6 0.8 النسب المئوية% 

 تخصيص موازنة لنظم المعلومات  8س 
 126 13 62 34 17 0 التكرارات 

 %100 10.3 49.2 27 13.5 0.0 النسب المئوية% 

 9س 
العمل المتبعة  يبأسالمدى ملائمة 

 تخدام نظم المعلومات  لاس

 126 12 53 53 8 0 التكرارات 

 %100 9.5 42.1 42.1 6.3 0.0 النسب المئوية% 

 10س 
ر الكوادر اللازمة لعمل نظم  توف

 المعلومات  

 126 28 44 40 14 0 التكرارات 

 %100 22.2 34.9 31.7 11.1 0 النسب المئوية% 

 التدريب على استخدام نظم المعلومات   11س 
 126 2 74 36 14 0 تكرارات ال

 %100 1.6 58.7 28.6 11.1 0.0 النسب المئوية% 

 تبني المصرف للتطوير كسياسة دائمة   12س 
 126 46 41 36 2 1 التكرارات 

 %100 36.5 32.5 28.6 1.6 0.8 النسب المئوية% 

 الم در : تخرجاط الحامب ايلي 

 

 ي تايلي : الواب ولدفي الج حيتبيا تا الفتائج الموضح
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 ا دارةاهتمههام  )  تا أفراد العيفح يعتقههدوو صو    %(  14,3)تا نوبتم  توضح نتائج العبارة الأولى صو  

يعتقدوو انههم % (   23  عالي ث و )  يرونم%(    52,4عالي جدا ً ث و )  (  العليا بوإدة نظم المعلوتاط

 داً .  تفخفض ج أنماإد  ت ير تفخفض ث في إيا  يرونم% (  10,3تتومط ث و ) 

% ( يرونههم دوو  10,3% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   66,7و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

التخ ههيط ) %( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو  2,4توضههح نتههائج العبههارة الثانيههح صو تهها نوههبتم )

% ( يعتقدوو  20,6و ) %( يرونم عالي ث   57,9عالي جدا ً ث و )  (  اتمتراتيجي لفظم المعلوتاط

 أنم تفخفض جداً .  % ( 7,1يعتقد )  فخفض ث في إيا% ( يرونم ت 11,9انم تتومط ث و ) 

% ( يرونههم دوو  19% ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )   60,3و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

 أهميههحتوههتو  عيفههح يعتقههدوو صو )( تهها أفههراد ال%16,7توضح نتائج العبارة الثالثح صو تهها نوههبتم )

% (  6,3%( يرونههم عههالي ث و )  56,3( عههالي جههدا ً ث و ) العليهها لههلإدارةالمعلوتههاط بالفوههبح 

 . تفخفض جداً ( أنم  %0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )  %19,8يعتقدوو انم تتومط ث و ) 

% ( يرونههم دوو  20,6ط ث و ) % ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو انههم فههوق المتومهه   73و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههد  تراعههاة ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%0,8توضح نتائج العبههارة الرابعههح صو تهها نوههبتم )

%( يرونههم  39,7( عالي جدا ً ث و ) اإتياجاط توتخدتي الفظام في تراإل ت وير نظم المعلوتاط

( يرونم تفخفض ث في إيا ت ير  اإد  %10,3% ( يعتقدوو انم تتومط ث و )   49,2عالي ث و )  

 أنم تفخفض جداً .  

% ( يرونههم دوو  10,3% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   40,5و عليم فاو )  

 المتومط . 
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تههد  تمئمههح %( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )  23توضح نتائج العبارة الخاتوح صو تهها نوههبتم )

% (   39,7%( يرونم عالي ث و )    27,8( عالي جدا ً ث و )  لعمل نظم المعلوتاطالهيكل التفظيمي  

  % ( أنم تفخفض جداً . 0% ( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )  9,5يعتقدوو انم تتومط ث و ) 

% ( يرونههم دوو   9,5% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    50,8و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

 صدارةاقتههراب  %( تا أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )    3,2ضح نتائج العبارة الوادمح صو تا نوبتم )تو

%( يرونههم عههالي ث و  64,3( عههالي جههدا ً ث و ) العليهها للم ههرف ا دارةنظههم المعلوتههاط تهها 

% ( أنههم  0,8( يرونم تههفخفض ث فههي إههيا يعتقههد )   %11,1( يعتقدوو انم تتومط ث و )  20,6%)

 اً . تفخفض جد

% ( يرونههم دوو  11,9% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   67,5و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههوفر بيئههح %( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )  19,8توضح نتائج العبارة الوههابعح صو تهها نوههبتم )

رونههم عههالي ث و %( ي 40,5( عههالي جههدا ً ث و ) الم ههرف الداعمههح تمههتخدام نظههم المعلوتههاط

% ( أنههم  0,8( يرونههم تههفخفض ث فههي إههيا يعتقههد )  %1,6( يعتقدوو انههم تتومههط ث و ) 37,3%)

 تفخفض جداً . 

% ( يرونههم دوو   2,4% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    60,3و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تخ ههيص أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو ) %( تهها  10,3توضح نتههائج العبههارة الثاتفههح صو تهها نوههبتم )

( يعتقدوو انم تتومط %27%( يرونم عالي ث و )  49,2( عالي جدا ً ث و )  توازنح لفظم المعلوتاط

 % ( أنم تفخفض جداً .  0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )  %13,5ث و ) 

% ( يرونههم دوو  13,5% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   59,5و عليم فاو )  

 المتومط . 
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تههد  تمئمههح %( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )  9,5توضح نتائج العبارة التامعح صو تهها نوههبتم )

رونههم عههالي ث و ( ي%42,1( عههالي جههدا ً ث و ) تمههتخدام نظههم المعلوتههاطالعمههل المتبعههح  أمههاليب

% ( أنههم  0( يرونههم تههفخفض ث فههي إههيا يعتقههد )  %6,3( يعتقههدوو انههم تتومههط ث و ) 42,1%)

 تفخفض جداً . 

% ( يرونههم دوو   6,3% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    51,6و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

ر الكههوادر تههوففراد العيفح يعتقههدوو صو )%( تا أ  22,2توضح نتائج العبارة العاشرة صو تا نوبتم )

( يعتقدوو انم %31,7%( يرونم عالي ث و )  34,9( عالي جدا ً ث و )  المزتح لعمل نظم المعلوتاط

 % ( أنم تفخفض جداً .  0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )  %11,1تتومط ث و ) 

% ( يرونههم دوو  11,1ومط ث و ) % ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المت  57,1و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

التههدريب %( تا أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو ) 1,6صو تا نوبتم )  ةتوضح نتائج العبارة الحاديح عشر

( يعتقههدوو انههم %28,6( يرونم عههالي ث و )%58,7( عالي جدا ً ث و )  على امتخدام نظم المعلوتاط

 % ( أنم تفخفض جداً .  0يعتقد ) ( يرونم تفخفض ث في إيا  %11,1تتومط ث و ) 

% ( يرونههم دوو  11,1% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   60,3و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تبفههي %( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )    36,5صو تهها نوههبتم )  ةتوضح نتائج العبارة الثانيح عشر

( يعتقههدوو %28,6( يرونههم عههالي ث و )%32,5 ث و ) ً( عالي جدا الم رف للت وير كويامح دائمح

 % ( أنم تفخفض جداً .  0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )  %1,6انم تتومط ث و ) 

% ( يرونههم دوو   2,4% ( تا أفههراد العيفههح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )    69و عليم فاو )  

 المتومط . 
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 د التكفولوجي : نتائج تحليل الأمئلح المتعلقح بالبع -ب

تضما اتمتبياو عدداً تا الأمئلح المتعلقح بالبعد التكفولوجي لفظم المعلوتاط ث و قد بلههد عههدد هههذه 

 ت  يح كافح جوانب البعد التكفولوجي . ل   ث معى الباإث تا خملها/ مؤاتً 11الأمئلح /

عيفح الدرامح على الأمئلح  ( التكراراط و الفوب المئويح وفي صجاباط أفراد  8و يبيا الجدول رقم )  

 المتعلقح بالبعد التكفولوجي . 

 

 

 ( التكراراط و الفوب المئويح للبعد التكفولوجي   8جدول رقم ) 

 

 نص السؤال   السؤال 
التكرارات و  

   ةالمئويالنسب  
منخفض  
 جدا  

 عالي  متوسط  منخفض 
عالي  
 جدا  

 الإجمالي 

 1س 
حاسوبية متطورة في   أجهزة توفر 

 لمصرف ا
 126 16 51 57 1 1 التكرارات 

 %100 12.7 40.5 45.2 0.8 0.8 النسب المئوية% 

 توفر برمجيات متطورة في المصرف  2س 
 126 15 71 46 4 0 التكرارات 

 %100 11.9 56.3 28.6 3.2 0 النسب المئوية% 

 توفر برمجيات إحصائية كفؤة  3س 
 126 14 44 59 8 1 التكرارات 

 %100 11.1 34.9 46.8 6.3 0.8 وية% النسب المئ

 4س 
توفر برمجيات قواعد بيانات ذات كفاءة  

 عالية

 126 14 55 42 14 1 التكرارات 

 %100 11.1 43.7 33.3 11.1 0.8 النسب المئوية% 

 5س 
مدى سهولة وصول المعنيين إلى قواعد  

 البيانات    

 126 17 59 37 12 1 التكرارات 

 %100 13.5 46.8 29.4 9.5 0.8 النسب المئوية% 

 6س 
توفر شبكة اتصالات كفؤة على مستوى  

 فرع المصرف    

 126 58 28 26 14 0 التكرارات 

 %100 46 22.2 20.6 11.1 0 النسب المئوية% 

 7س 
توفر شبكة اتصالات كفؤة تربط وحدات  

 و فروع المصرف  

 126 45 37 31 13 0 التكرارات 

 %100 35.7 29.4 24.6 10.3 0 النسب المئوية% 

 8س 
توفر شبكة اتصالات كفؤة تربط  

 المصرف بمنظمات أخرى  

 126 13 55 30 24 4 التكرارات 

 %100 10.3 43.7 23.8 19.0 3.2 النسب المئوية% 

 9س 
مدى سهولة استخدام نظم المعلومات   

 كمساعد لصانع القرار  

 126 3 73 39 12 0 التكرارات 

 %100 1.6 57.9 31.0 9.5 0 النسب المئوية% 

 مدى شعورك بالتآلف مع نظم المعلومات   10س 
 126 27 50 33 16 0 التكرارات 

 %100 21.4 39.7 26.2 12.7 0 النسب المئوية% 

 11س 
التحديث المستمر لتقنيات المعلومات  

 المتوفرة لدى المصرف  

 126 29 65 27 5 0 التكرارات 

 %100 23.0 51.6 21.4 4.0 0 النسب المئوية% 

 الم در : تخرجاط الحامب ايلي 

 

   

   : تايليفي الجدول الوابي  حيتبيا تا الفتائج الموضح

 

 أجهههزةتههوفر %( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو ) 12,7توضح نتائج العبارة الأولى صو تا نوههبتم )

( يعتقدوو انم %45,2( يرونم عالي ث و )%40,5( عالي جدا ً ث و )  إاموبيح تت ورة في الم رف

 % ( أنم تفخفض جداً .  0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )  %0,8تتومط ث و ) 
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% ( يرونههم دوو   1,6% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    53,2و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههوفر برتجيههاط و صو )%( تا أفراد العيفح يعتقههدو  11,9توضح نتائج العبارة الثانيح صو تا نوبتم )

( يعتقدوو انم تتومههط %28,6( يرونم عالي ث و )%56,3( عالي جدا ً ث و )  تت ورة في الم رف

 % ( أنم تفخفض جداً .  0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )  %3,2ث و ) 

% ( يرونههم دوو   3,2% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    68,2و عليم فاو )  

 متومط . ال

 

تههوفر برتجيههاط ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%11,1توضح نتائج العبارة الثالثح صو تا نوبتم )

( يعتقههدوو انههم تتومههط ث و %46,8( يرونههم عههالي ث و )%34,9( عههالي جههدا ً ث و )  صإ ائيح كفؤة

 % ( أنم تفخفض جداً .  0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) 6,3%)

% ( يرونههم دوو   7,1% ( تا أفههراد العيفههح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )    46و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههوفر برتجيههاط ( تا أفراد العيفههح يعتقههدوو صو )%11,1توضح نتائج العبارة الرابعح صو تا نوبتم )

نههم ( يعتقههدوو ا%33,3( يرونم عههالي ث و )%43,7( عالي جدا ً ث و )قواعد بياناط  اط كفاوة عاليح

 % ( أنم تفخفض جداً .  0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) %11,1تتومط ث و )

% ( يرونههم دوو  11,9% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   54,8و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

ولح تههد  مههه( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%13,5توضح نتائج العبارة الخاتوح صو تا نوههبتم )

( يعتقدوو %29,4( يرونم عالي ث و )%46,8اط( عالي جدا ً ث و )وصول المعفييا صلى قواعد البيان

 % ( أنم تفخفض جداً .  0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) %9,5انم تتومط ث و )

% ( يرونههم دوو   10,3( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    %60,3و عليم فاو )  

 متومط . ال
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تههوفر شههبكح ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%46توضههح نتههائج العبههارة الوادمههح صو تهها نوههبتم )

( %20,6( يرونم عالي ث و )%22,2تط كفؤة على توتو  فرع الم رف ( عالي جدا ً ث و )ات ا

  % ( أنم تفخفض جداً . 0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) %11,1يعتقدوو انم تتومط ث و )

% ( يرونههم دوو  11,1% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   68,2و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههوفر شههبكح ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%35,7توضح نتائج العبههارة الوههابعح صو تهها نوههبتم )

الي ث و ( يرونههم عهه %29,4( عههالي جههدا ً ث و ) ات ههاتط كفههؤة تههربط وإههداط و فههروع الم ههرف

% ( أنههم  0( يرونههم تههفخفض ث فههي إههيا يعتقههد ) %10,3( يعتقههدوو انههم تتومههط ث و )24,6%)

 تفخفض جداً . 

% ( يرونههم دوو  10,3% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   65,1و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههوفر شههبكح عيفههح يعتقههدوو صو )( تهها أفههراد ال%10,3توضح نتههائج العبههارة الثاتفههح صو تهها نوههبتم )

( يرونههم عههالي ث و %43,7( عههالي جههدا ً ث و )  ات اتط كفههؤة تههربط الم ههرف بمفظمههاط أخههر 

% ( أنههم  3,2( يرونههم تههفخفض ث فههي إههيا يعتقههد ) %19( يعتقههدوو انههم تتومههط ث و )23,8%)

 تفخفض جداً . 

% ( يرونههم دوو  22,2ث و ) % ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط   54و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههد  مهههولح ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%1,6توضح نتههائج العبههارة التامههعح صو تهها نوههبتم )

( يرونههم عههالي ث و %57,9( عههالي جههدا ً ث و ) امههتخدام نظههم المعلوتههاط كموههاعد ل ههانن القههرار

% ( أنههم تههفخفض  0يا يعتقههد ) ( يرونم تفخفض ث فههي إهه %9,5( يعتقدوو انم تتومط ث و )31%)

 جداً . 

% ( يرونههم دوو   9,5% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    59,5و عليم فاو )  

 المتومط . 
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 تههد  الشههعور( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%21,4توضح نتائج العبارة العاشرة صو تا نوبتم )

( يعتقههدوو انههم %26,2( يرونههم عههالي ث و )%39,7ث و )( عههالي جههدا ً    بالتآلف تن نظم المعلوتاط

 % ( أنم تفخفض جداً .  0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) %12,7تتومط ث و )

% ( يرونههم دوو  12,7% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   61,1و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

التحههديث ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%23بتم )توضح نتائج العبارة الحادي عشههرة صو تهها نوهه 

( يرونههم عههالي ث و %51,6( عههالي جههدا ً ث و )  الموتمر لتقفياط المعلوتاط المتوفرة لد  الم رف

% ( أنههم تههفخفض  0( يرونم تفخفض ث فههي إههيا يعتقههد ) %4( يعتقدوو انم تتومط ث و )21,4%)

 جداً . 

% ( يرونههم دوو   4ح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )  % ( تا أفههراد العيفهه   74,6و عليم فاو )  

 المتومط . 

 
 

 نتائج تحليل الأمئلح المتعلقح بموتو  البياناط :  -ط

ث المتوفرة في نظم المعلوتههاط–لقد تضما اتمتبياو عدداً تا الأمئلح المتعلقح بموتو  البياناط  

ت  يههح كافههح الجوانههب المتعلقههح  / أمئلح ث معى الباإث تا خملها صلى7و بلد عدد هذه الأمئلح /

 بموتو  البياناط . 

 

( التكههراراط و الفوههب المئويههح  جابههاط أفههراد عيفههح الدرامههح علههى  9و يبههيا الجههدول رقههم ) 

  .ناط الأمئلح المتعلقح بموتو  البيا

 

 

 ( التكراراط و الفوب المئويح لموتو  البياناط   9جدول رقم ) 

 

 نص السؤال   السؤال 
  التكرارات و 

   ةالمئويالنسب  
منخفض  
 جدا  

 عالي  متوسط  منخفض 
عالي  
 جدا  

 الإجمالي 

 التحديث المستمر للبيانات   1س 
 126 42 45 24 3 12 التكرارات 

 %100 33.3 35.7 19.0 2.4 9.5 النسب المئوية% 

 2س 
مدى تغطية البيانات لجوانب المواقف  

 المختلفة   

 126 4 66 19 37 0 التكرارات 

 %100 3.2 52.4 15.1 29.4 0.0 النسب المئوية% 

 تنوع البيانات  3س 
 126 3 67 31 25 0 التكرارات 

 %100 2.4 53.2 24.6 19.8 0.0 النسب المئوية% 
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 التخزين المنظم للبيانات    4س 
 126 27 67 18 14 0 التكرارات 

 %100 21.4 53.2 14.3 11.1 0.0 النسب المئوية% 

 5س 
ة معرفة كيفية استخدام  مدى سهول

 البيانات بفاعلية 

 126 2 65 35 23 1 التكرارات 

 %100 1.6 51.6 27.8 18.3 0.8 النسب المئوية% 

 مستوى دقة البيانات 6س 
 126 9 69 32 15 1 التكرارات 

 %100 7.1 54.8 25.4 11.9 0.8 النسب المئوية% 

 مدى قلة الأخطاء في البيانات   7س 
 126 11 62 39 14 0 التكرارات 

 %100 8.7 49.2 31.0 11.1 0.0 النسب المئوية% 

 الم در : تخرجاط الحامب ايلي  

 

 :  تايليفي الجدول الوابي  حيتبيا تا الفتائج الموضح

 

التحديث الموههتمر ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%33,3توضح نتائج العبارة الأولى صو تا نوبتم )

( %2,4( يعتقههدوو انههم تتومههط ث و )%19( يرونههم عههالي ث و )%35,7 ث و ) ً ( عههالي جههدا  للبياناط

 % ( أنم تفخفض جداً .  9,5يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) 

% ( يرونههم دوو  11,9% ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )   69و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تد  ت  يح البيانههاط ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%3,2)توضح نتائج العبارة الثانيح صو تا نوبتم  

( يعتقههدوو انههم %15,1( يرونههم عههالي ث و )%52,4( عههالي جههدا ً ث و )لجوانب المواقف المختلفههح   

 % ( أنم تفخفض جداً .  0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) %29,4تتومط ث و )

% ( يرونههم دوو  29,4انم فوق المتومط ث و ) % ( تا أفراد العيفح يعتقدوو   55,6و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

( عالي تفوع البياناط( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%2,4توضح نتائج العبارة الثالثح صو تا نوبتم )

( يرونم تههفخفض %19,8( يعتقدوو انم تتومط ث و )%24,6( يرونم عالي ث و )%53,2جدا ً ث و )

 تفخفض جداً .  % ( أنم 0ث في إيا يعتقد ) 

% ( يرونههم دوو  19,8% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   55,6و عليم فاو )  

 المتومط . 
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التخههزيا المههفظم ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو صو )%21,4توضح نتائج العبارة الرابعح صو تا نوبتم )

( %11,1( يعتقدوو انم تتومط ث و )%14,3( يرونم عالي ث و )%53,2( عالي جدا ً ث و )للبياناط  

 % ( أنم تفخفض جداً .   0يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) 

% ( يرونههم دوو  11,1% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   74,6و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههد  مهههولح وو صو )( تهها أفههراد العيفههح يعتقههد%1,6توضح نتائج العبارة الخاتوههح صو تهها نوههبتم )

( %27,8( يرونههم عههالي ث و )%51,6( عههالي جههدا ً ث و )تعرفههح كيفيههح امههتخدام البيانههاط بفاعليههح

  .% ( أنم تفخفض جداً  0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) %18,3يعتقدوو انم تتومط ث و )

% ( يرونههم دوو   19,1( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    %53,2و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

توههتو  دقههح ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%7,1توضح نتائج العبارة الوادمههح صو تهها نوههبتم ) 

( %11,9( يعتقدوو انههم تتومههط ث و )%25,4( يرونم عالي ث و )%54,8( عالي جدا ً ث و )البياناط

 % ( أنم تفخفض جداً .  0,8يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) 

% ( يرونههم دوو  12,7% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   61,9ليم فاو )  و ع

 المتومط . 

 

تههد  قلههح الأخ ههاو ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%8,7توضح نتائج العبارة الوابعح صو تا نوبتم )

( %11,1تومط ث و )( يعتقدوو انم ت%31( يرونم عالي ث و )%49,2( عالي جدا ً ث و )في البياناط

 % ( أنم تفخفض جداً .   0يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) 

% ( يرونههم دوو  11,1% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   57,9و عليم فاو )  

 المتومط . 
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 نتائج تحليل الأمئلح المتعلقح بدور ا دارة العليا :  -ث

مئلح المتعلقح بدور ا دارة العليا ) كعف ر تهها عفاصههر صدارة لقد تضما اتمتبياو عدداً تا الأ

/ أمههئلح ث مههعى الباإههث تهها خملههها صلههى ت  يههح 12الجودة الشاتلح ( ث و بلد عدد هذه الأمئلح /

 كافح الجوانب المتعلقح بدور ا دارة العليا .  

 

يفههح الدرامههح علههى ( التكههراراط و الفوههب المئويههح  جابههاط أفههراد ع  10و يبيا الجدول رقم )  

 الأمئلح المتعلقح بدور ا دارة العليا . 

 ( التكراراط و الفوب المئويح لدور ا دارة العليا   10جدول رقم ) 

 

 نص السؤال   السؤال 
التكرارات و  

   ةالمئويالنسب  
منخفض  
 جدا  

 عالي  متوسط  منخفض 
عالي  
 جدا  

 الإجمالي 

 1س 
اتيجية تبنى الإدارة العليا خطة إستر

 لتحقيق الجودة في المصرف ككل 

 126 8 59 56 2 1 التكرارات 

 %100 6.3 46.8 44.4 1.6 0,8 النسب المئوية% 

 مدى عمليات التقييم المتعلقة بجودة الأداء  2س 
 126 2 47 73 3 1 التكرارات 

 %100 1.6 37.3 57.9 2.4 0.8 النسب المئوية% 

 3س 
سين الجودة  دعم الإدارة العليا لعملية تح 

 طويلة الأمد 

 126 6 52 65 2 1 التكرارات 

 %100 4.8 41.3 51.6 1.6 0.8 النسب المئوية% 

 4س 
مدى مساهمة الإدارة العليا في عملية   

 تحسين الجودة  

 126 13 74 37 1 1 التكرارات 

 %100 10.3 58.7 29.4 0.8 0.8 النسب المئوية% 

 تحديد أهداف الجودة   5س 
 126 29 68 25 3 1 التكرارات 

 %100 23.0 54.0 19.8 2.4 0.8 النسب المئوية% 

 وضوح أهداف الجودة في المصرف  6س 
 126 4 48 70 4 1 التكرارات 

 %100 2.4 38.1 55.6 3.2 0.8 النسب المئوية% 

 وضوح سياسات الجودة في المصرف    7س 
 126 29 41 32 23 1 التكرارات 

 %100 23.0 32.5 25.4 18.3 0.8 النسب المئوية% 

 موقع الجودة بين أولويات الإدارة العليا   8س 
 126 3 59 29 34 1 التكرارات 

 %100 2.4 46.8 23.0 27.0 0.8 النسب المئوية% 

 9س 
اعتبار الإدارة العليا إن تحسين الجودة  

 هو طريق لزيادة الأرباح  

 126 4 77 31 13 1 التكرارات 

 %100 3.2 61.1 24.6 10.3 0.8 النسب المئوية% 

 مدى شمولية خطة الجودة في المصرف  10س 
 126 3 67 52 3 1 التكرارات 

 %100 2.4 53.2 41.3 2.4 0.8 النسب المئوية% 

 11س 
اتخاذ الإدارة العليا القرارات على أساس  

 معلومات موثوقة

 126 4 57 62 2 1 التكرارات 

 %100 3.2 45.2 49.2 1.6 0.8 النسب المئوية% 

 12س 
قيام الإدارة العليا بالتغيير لجعل الجودة  

 جزء من عمليات المصرف 

 126 6 48 69 2 1 التكرارات 

 %100 4.8 38.1 54.8 1.6 0.8 النسب المئوية% 

 الم در : تخرجاط الحامب ايلي 

 

 

 

 : تايليفي الجدول الوابي  حيتبيا تا الفتائج الموضح
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تبفههى ا دارة العليهها ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو صو )%6,3صو تا نوبتم )  لىالأوتوضح نتائج العبارة  

( يرونههم عههالي ث و %46,8( عههالي جههدا ً ث و )خ ح صمتراتيجيح لتحقيي الجودة في الم ههرف ككههل

% ( أنههم  0,8( يرونههم تههفخفض ث فههي إههيا يعتقههد ) %1,6( يعتقههدوو انههم تتومههط ث و )44,4%)

 تفخفض جداً . 

% ( يرونههم دوو   2,4% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    53,1  و عليم فاو )

 المتومط . 

 

تد  عملياط التقيههيم ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%1,6توضح نتائج العبارة الثانيح صو تا نوبتم )

انم تتومطث و ( يعتقدوو %57,9( يرونم عالي ث و )%37,3( عالي جدا ً ث و )المتعلقح بجودة الأداو

 % ( أنم تفخفض جداً .  0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) 2,4%)

% ( يرونههم دوو   3,2% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    38,9و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

رة العليهها دعههم ا دا( تا أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%4,8توضح نتائج العبارة الثالثح صو تا نوبتم )

( يعتقههدوو %51,6( يرونم عههالي ث و )%41,3( عالي جدا ً ث و )لعمليح تحويا الجودة طويلح الأتد

 % ( أنم تفخفض جداً .  0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) %1,6انم تتومط ث و )

وو % ( يرونههم د  2,4% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    46,1و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههد  توههاهمح ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%10,3توضح نتائج العبارة الرابعح صو تا نوههبتم )

( %29,4( يرونههم عههالي ث و )%58,7( عههالي جههدا ً ث و )ا دارة العليهها فههي عمليههح تحوههيا الجههودة

 فخفض جداً . % ( أنم ت 0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) %0,8يعتقدوو انم تتومط ث و )

% ( يرونههم دوو   1,6% ( تا أفههراد العيفههح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )    69و عليم فاو )  

 المتومط . 
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تحديههد أهههداف ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%23توضح نتائج العبارة الخاتوههح صو تهها نوههبتم )

( يرونم %2,4م تتومط ث و )( يعتقدوو ان%19,8( يرونم عالي ث و )%54( عالي جدا ً ث و )الجودة

 % ( أنم تفخفض جداً .  0,8تفخفض ث في إيا يعتقد ) 

% ( يرونههم دوو  3,2( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )  %77و عليههم فههاو ) 

 المتومط . 

 

وضههوب أهههداف ( تا أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%2,4توضح نتائج العبارة الوادمح صو تا نوبتم )

( يعتقدوو انم تتومطث و %55,6( يرونم عالي ث و )%38,1( عالي جدا ً ث و )جودة في الم رفال

 % ( أنم تفخفض جداً .  0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) 3,2%)

% ( يرونههم دوو   4% ( تا أفههراد العيفههح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )    40,5و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

وضههوب ميامههاط ( تا أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%23ارة الوابعح صو تا نوبتم )توضح نتائج العب

( يعتقدوو انم تتومطث و %25,4( يرونم عالي ث و )%32,5( عالي جدا ً ث و )الجودة في الم رف

 % ( أنم تفخفض جداً .  0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) 18,3%)

% ( يرونههم دوو  19,1يعتقدوو انم فوق المتومط ث و ) % ( تا أفراد العيفح   55,5و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

توقههن الجههودة بههيا ( تا أفراد العيفههح يعتقههدوو صو )%2,4توضح نتائج العبارة الثاتفح صو تا نوبتم )

( يعتقههدوو انههم تتومههطث و %23( يرونم عالي ث و )%46,8( عالي جدا ً ث و )أولوياط ا دارة العليا

 % ( أنم تفخفض جداً .  0,8ض ث في إيا يعتقد ) ( يرونم تفخف27%)

% ( يرونههم دوو  27,8% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   49,2و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

اعتبههار ا دارة ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%3,2توضح نتائج العبارة التامعح صو تهها نوههبتم )

( يرونههم عههالي ث و %61,1( عههالي جههدا ً ث و )هههو طريههي لزيههادة الأربههابالعليا صو تحويا الجههودة  
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% ( أنههم  0,8( يرونههم تههفخفض ث فههي إههيا يعتقههد ) %10,3( يعتقههدوو انههم تتومههطث و )24,6%)

 تفخفض جداً . 

% ( يرونههم دوو   11,1( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    %64,3و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تد  شموليح خ ههح ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%2,4نتائج العبارة العاشرة صو تا نوبتم )  توضح

( يعتقدوو انم تتومطث و %41,3( يرونم عالي ث و )%53,2( عالي جدا ً ث و )الجودة في الم رف

 % ( أنم تفخفض جداً .  0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) 2,4%)

% ( يرونههم دوو   3,2أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    % ( تا  55,6و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

اتخا  ا دارة ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%3,2توضح نتائج العبارة الحادي عشرة صو تا نوبتم )

( %49,2( يرونم عالي ث و )%45,2( عالي جدا ً ث و )العليا القراراط على أماس تعلوتاط توثوقح

 % ( أنم تفخفض جداً .  0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) %1,6قدوو انم تتومطث و )يعت

% ( يرونههم دوو  3,2( تا أفراد العيفههح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )   %48,4و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

قيههام ا دارة ( تا أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%4,8توضح نتائج العبارة الثانيح عشرة صو تا نوبتم )

( يرونم عالي ث و %38,1( عالي جدا ً ث و )العليا بالت يير لجعل الجودة جزو تا عملياط الم رف

% ( أنههم  0,8( يرونههم تههفخفض ث فههي إههيا يعتقههد ) %1,6( يعتقههدوو انههم تتومههطث و )54,8%)

 تفخفض جداً . 

% ( يرونههم دوو   2,4و )  % ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث    42,9و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

 

 

 نتائج تحليل الأمئلح المتعلقح بإدارة جودة المفظماط المتعاونح تن الم رف :  -ج
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المفظماط المتعاونههح تههن الم ههرف   لقد تضما اتمتبياو عدداً تا الأمئلح المتعلقح بإدارة جودة

ث مههعى الباإههث تهها مؤاتً  /12بلد عدد هذه الأمئلح /  ( ث و)كأإد عفاصر صدارة الجودة الشاتلح

 خملها صلى ت  يح كافح الجوانب المتعلقح بإدارة جودة المفظماط المتعاونح تن الم رف .  

 

( التكههراراط و الفوههب  جابههاط أفههراد عيفههح الدرامههح علههى الأمههئلح   11و يبيا الجدول رقم )  

 المتعلقح بعف ر صدارة جودة المفظماط المتعاونح تن الم رف . 

 

 

 ( التكراراط و الفوب المئويح لعف ر صدارة جودة المفظماط المتعاونح تن الم رف    11رقم )  جدول

 

 نص السؤال   السؤال 
التكرارات و  

   ةالمئويالنسب  
منخفض  
 جدا  

 عالي  متوسط  منخفض 
عالي  
 جدا  

 الإجمالي 

 1س 
مستوى كمال آلية تقييم المنظمات  

 المتعاونة مع المصرف 

 126 10 37 67 12 0 التكرارات 

 %100 7.9 29.4 53.2 9.5 0.0 النسب المئوية% 

 2س 
اعتماد المصرف على عدد مناسب من  

 المنظمات الموثوقة 

 126 2 54 44 26 0 التكرارات 

 %100 1.6 42.9 34.9 20.6 0.0 النسب المئوية% 

 3س 
مدى وجود علاقات طويلة الأمد بين  

 عه   المصرف و المنظمات المتعاونة م

 126 13 48 34 31 0 التكرارات 

 %100 10.3 38.1 27.0 24.6 0.0   النسب المئوية% 

 4س 
مدى التعاون بين المصرف و المنظمات  

 المتعاونة معه 

 126 27 25 36 36 2 التكرارات 

 %100 21.4 19.8 28.6 28.6 1.6 النسب المئوية% 

 5س 
مدى تبادل البيانات الكترونياً بين 

 و المنظمات المتعاونة معه   المصرف

 126 1 44 47 32 2 التكرارات 

 %100 0.8 34.9 37.3 25.4 1.6 النسب المئوية% 

 6س 
تأثير المنظمات المتعاونة مع المصرف  

 في عملية تطوير الخدمة 

 126 12 31 54 26 3 التكرارات 

 %100 9.5 24.6 42.6 20.6 2.4 النسب المئوية% 

 7س 
ت المتعاونة تعرف  مدى كون المنظما

بوضوح ما عليها فعله من اجل تلبية 
 احتياجات المصرف   

 126 3 13 102 5 3 التكرارات 

 %100 2.4 10.3 81.0 4.0 2.4 النسب المئوية% 

 8س 
مدى سعي المصرف لنقل فلسفة إدارة  
الجودة الشاملة إلى المنظمات المتعاونة 

 معه 

 126 3 50 64 7 2 التكرارات 

 %100 2.4 39.7 50.8 5.6 1.6 لمئوية% النسب ا

 الم در : تخرجاط الحامب ايلي 

 

 

 

 :  تايليفي الجدول الوابي  حيتبيا تا الفتائج الموضح

 

توههتو  كمههال آليههح ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%7,9توضح نتائج العبارة الأولى صو تا نوبتم )

( %53,2( يرونههم عههالي ث و )%29,4ث و ) ( عههالي جههدا ًتقييم المفظمههاط المتعاونههح تههن الم ههرف

 ( أنم تفخفض جداً .  %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) %9,5يعتقدوو انم تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  9,5( تا أفراد العيفههح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )   %37,3و عليم فاو )  

 المتومط . 
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اعتمههاد الم ههرف ( تا أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%1,6صو تا نوبتم )  حتوضح نتائج العبارة الثاني

( %34,9( يرونههم عههالي ث و )%42,9( عههالي جههدا ً ث و )على عدد تفامب تا المفظماط الموثوقههح

 ( أنم تفخفض جداً .  %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) %20,6يعتقدوو انم تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  20,6م فوق المتومط ث و ) % ( تا أفراد العيفح يعتقدوو ان  44,5و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههد  وجههود ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%10,3توضههح نتههائج العبههارة الثالثههح صو تهها نوههبتم )

( يرونههم %38,1( عالي جههدا ً ث و )عمقاط طويلح الأتد بيا الم رف و المفظماط المتعاونح تعم  

( أنههم  %0( يرونم تههفخفض ث فههي إههيا يعتقههد )  %24,6و )( يعتقدوو انم تتومطث  %27عالي ث و )

 تفخفض جداً . 

% ( يرونههم دوو  24,6% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   48,4و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تد  التعاوو بههيا ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%21,4توضح نتائج العبارة الرابعح صو تا نوبتم )

( %28,6( يرونههم عههالي ث و )%19,8( عههالي جههدا ً ث و )  رف و المفظمههاط المتعاونههح تعههمالم هه 

 ( أنم تفخفض جداً .  %1,6( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد ) %28,6يعتقدوو انم تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  30,2% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   41,2و عليم فاو )  

  المتومط .

 

تههد  تبههادل ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%0,8توضح نتههائج العبههارة الخاتوههح صو تهها نوههبتم )

( يرونم عالي %34,9( عالي جدا ً ث و )البياناط الكترونياً بيا الم رف و المفظماط المتعاونح تعم

 ( أنههم%1,6( يرونههم تههفخفض ث فههي إههيا يعتقههد )%25,4( يعتقدوو انههم تتومههطث و )%37,3ث و )

 تفخفض جداً . 

% ( يرونههم دوو  27% ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )   35,7و عليم فاو )  

 المتومط . 
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تههأثير المفظمههاط ( تا أفراد العيفههح يعتقههدوو صو )%9,5توضح نتائج العبارة الوادمح صو تا نوبتم )

( يرونههم عههالي ث و %24,6و )  ( عههالي جههدا ً ثالمتعاونح تههن الم ههرف فههي عمليههح ت ههوير الخدتههح

( أنم تفخفض %2,4( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%20,6( يعتقدوو انم تتومطث و )42,9%)

 جداً . 

% ( يرونههم دوو  23( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )  %34,1و عليم فاو ) 

 المتومط . 

 

تههد  كههوو تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو ) (%2,4توضههح نتههائج العبههارة الوههابعح صو تهها نوههبتم )

( عالي جههداثً المفظماط المتعاونح تعرف بوضوب تا عليها فعلم تا اجل تلبيح اإتياجاط الم رف  

( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد %4( يعتقدوو انم تتومطث و )%81( يرونم عالي ث و )%10,3و )

 ( أنم تفخفض جداً . 2,4%)

% ( يرونههم دوو   6,4ا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )  % ( ت  12,7و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههد  مههعي ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%2,4توضههح نتههائج العبههارة الثاتفههح صو تهها نوههبتم )

( %39,7( عههالي جههداثً و )الم رف لفقل فلوفح صدارة الجودة الشاتلح صلى المفظماط المتعاونح تعههم

( يرونههم تههفخفض ث فههي إههيا يعتقههد %5,6( يعتقههدوو انههم تتومههطث و )%50,8ث و )يرونههم عههالي 

 ( أنم تفخفض جداً . 1,6%)

% ( يرونههم دوو   7,2% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    42,1و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

 

 

 

 نتائج تحليل الأمئلح المتعلقح بالتدريب :  -ب



 123 

اً تا الأمئلح المتعلقح بالتههدريب ) كعف ههر تهها عفاصههر صدارة الجههودة لقد تضما اتمتبياو عدد

/ أمههئلح ث مههعى الباإههث تهها خملههها صلههى ت  يههح كافههح   7الشاتلح ( ث و بلد عدد هههذه الأمههئلح /  

 الجوانب المتعلقح بالتدريب . 

فههراد ( التكراراط و الفوب المئويح و المتوم اط الحوابيح  جاباط أ  12و يبيا الجدول رقم )  

   . عيفح الدرامح على الأمئلح المتعلقح بالتدريب

 

 ( التكراراط و الفوب المئويح لعف ر التدريب   12جدول رقم ) 

 

 نص السؤال   السؤال 
التكرارات و  

   ةالمئويالنسب  
منخفض  
 جدا  

 عالي  متوسط  منخفض 
عالي  
 جدا  

 الإجمالي 

 1س 
التدريب على مهارات عمل محددة  

 في المصرف  للعاملين 
 126 3 20 82 21 0 التكرارات 

 %100 2.4 15.9 65.1 16.7 0.0 النسب المئوية% 

 2س 
  للعاملين   –المتعلق بالجودة  -التدريب 

 في المصرف 

 126 3 35 81 6 1 التكرارات 

 %100 2.4 27.8 64.3 4.8 0.8 النسب المئوية% 

 3س 
للمدراء في    –المتعلق بالجودة  -التدريب 

 رف المص
 126 5 39 66 14 2 التكرارات 

 %100 4 31 52.4 11.1 1.6 النسب المئوية% 

 4س 
ملة  التدريب وفق مفهوم إدارة الجودة الشا

) أي : الجودة مسؤولية جميع العاملين 
 المصرف ( في المصرف ككل في 

 126 3 50 46 24 3 التكرارات 

 %100 2.4 39.7 36.5 19.0 2.4 النسب المئوية% 

 5س 
التدريب على التقنيات الإحصائية في  

 المصرف ككل 
 126 1 28 78 4 15 التكرارات 

 %100 0.8 22.2 61.9 3.2 11.9 النسب المئوية% 

 العاملين التزام الإدارة العليا بتدريب  6س 
 126 3 64 51 7 1 التكرارات 

 %100 2.4 50.8 40.5 5.6 0.8 النسب المئوية% 

 العاملين مة لتدريب  توفر الموارد اللاز 7س 
 126 17 23 79 4 3 التكرارات 

 %100 13.5 18.3 62.7 3.2 2.4 النسب المئوية% 

 الم در : تخرجاط الحامب ايلي  

 

 :  تايلي في الجدول حيتبيا تا الفتائج الموضح

 

التههدريب علههى ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%2,4توضح نتائج العبههارة الأولههى صو تهها نوههبتم )

( %65,1( يرونههم عههالي ث و )%15,9( عالي جداثً و )تهاراط عمل تحددة للعاتليا  في الم رف

 ( أنم تفخفض جداً . %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%16,7يعتقدوو انم تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  61,7% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   18,3و عليم فاو )  

 . المتومط 
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المتعلههي  -التههدريب ( تا أفراد العيفههح يعتقههدوو صو )%2,4توضح نتائج العبارة الثانيح صو تا نوبتم )

( يعتقدوو انم %64,3( يرونم عالي ث و )%27,8( عالي جداثً و )للعاتليا  في الم رف  –بالجودة  

 ( أنم تفخفض جداً . %0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%4,8تتومطث و )

% ( يرونههم دوو   5,6% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    30,2م فاو )  و علي

 المتومط . 

 

المتعلههي  -التههدريب ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%4توضح نتائج العبارة الثالثح صو تهها نوههبتم )

تقههدوو انههم ( يع%52,4( يرونههم عههالي ث و )%31( عههالي جههداثً و )للمدراو في الم رف  –بالجودة  

 ( أنم تفخفض جداً . %1,6( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%11,1تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  12,7% ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )   35و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

ب وفههي التههدري( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%2,4توضح نتائج العبارة الرابعههح صو تهها نوههبتم )

تفهوم صدارة الجودة الشاتلح ) أي : الجودة توؤوليح جمين العاتليا فههي الم ههرف ( فههي الم ههرف 

( يرونههم %19( يعتقههدوو انههم تتومههطث و )%36,5( يرونم عههالي ث و )%39,7( عالي جداثً و )ككل

 ( أنم تفخفض جداً . %2,4تفخفض ث في إيا يعتقد )

% ( يرونههم دوو  21,4يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )  % ( تا أفراد العيفح  42,1و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

التههدريب علههى ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%0,8توضح نتائج العبارة الخاتوح صو تا نوههبتم )

( يرونم عههاليث %22,2( عالي جداثً و )التقفياط ا إ ائيح في الم رف ككل ( في الم رف ككل

( أنههم %11,9( يرونههم تههفخفض ث فههي إههيا يعتقههد )%3,2مههطث و )( يعتقههدوو انههم تتو%61,9و )

 تفخفض جداً . 

% ( يرونههم دوو  15,1% ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )   23و عليم فاو )  

 المتومط . 
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التههزام ا دارة ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%2,4توضح نتائج العبارة الوادمههح صو تهها نوههبتم )

( %40,5( يرونههم عههاليث و )%50,8( عههالي جههداثً و )ليا بتدريب العاتليا( في الم ههرف ككههلالع

 ( أنم تفخفض جداً . %0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%5,6يعتقدوو انم تتومطث و )

% ( يرونههم دوو   6,4% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    53,2و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههوفر المههوارد ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%13,5توضح نتائج العبارة الوابعح صو تا نوبتم )

( يعتقدوو انم تتومههطث %62,7( يرونم عاليث و )%18,3( عالي جداثً و )المزتح لتدريب العاتليا

 ( أنم تفخفض جداً . %2,4( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%3,2و )

% ( يرونههم دوو   5,6( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    %  31,8و عليم فاو )  

 المتومط .

 

 

 نتائج تحليل الأمئلح المتعلقح بت ميم الخدتح :  -خ

لقد تضما اتمتبياو عدداً تا الأمههئلح المتعلقههح بت ههميم الخدتههح ) كعف ههر تهها عفاصههر صدارة 

ئلح ث مههعى الباإههث تهها خملههها صلههى ت  يههح / أمهه  8الجودة الشاتلح ( ث و بلد عدد هذه الأمئلح / 

 كافح الجوانب المتعلقح بت ميم الخدتح . 

 

( التكههراراط و الفوههب المئويههح  جابههاط أفههراد عيفههح الدرامههح علههى   13و يبيا الجدول رقم )  

   . الأمئلح المتعلقح بعف ر ت ميم الخدتح
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 ميم الخدتح ( التكراراط و الفوب المئويح لعف ر ت  13جدول رقم ) 

 

 نص السؤال   السؤال 
التكرارات و  

   ةالمئويالنسب  
منخفض  
 جدا  

 عالي  متوسط  منخفض 
عالي  
 جدا  

 الإجمالي 

 مدى العناية بتصميم الخدمة قبل تقديمها   1س 
 126 3 70 31 22 0 التكرارات 

 %100 2.4 55.6 24.6 17.5 0.0 النسب المئوية% 

 2س 
المؤثرة بعملية   التنسيق بين الأقسام

 تطوير الخدمة 

 126 1 41 60 24 0 التكرارات 

 %100 0.8 32.5 47.6 19.0 0.0 النسب المئوية% 

 3س 
تأكيد جودة الخدمات الجديدة من ناحية  

 التكلفة  
 126 13 61 38 14 0 التكرارات 

 %100 10.3 48.4 30.2 11.1 0.0 النسب المئوية% 

 4س 
دة من ناحية  تأكيد جودة الخدمات الجدي 

 مناسبتها للأهداف المخططة  

 126 2 42 60 22 0 التكرارات 

 %100 1.6 33.3 47.6 17.5 0.0 النسب المئوية% 

 وضوح مواصفات الخدمة  5س 
 126 4 80 38 4 0 التكرارات 

 %100 3.2 63.5 30.2 3.2 0.0 النسب المئوية% 

 وضوح إجراءات الخدمة 6س 
 126 4 67 51 3 1 التكرارات 

 %100 3.2 53.2 40.5 2.4 0.8 النسب المئوية% 

 7س 
أخذ قابلية التطبيق بالاعتبار في عملية  

 تصميم الخدمة 

 126 3 64 48 11 0 التكرارات 

 %100 2.4 50.8 38.1 8.7 0.0 النسب المئوية% 

 8س 
تأكيد الجودة من خلال المعلومات  

 الواردة ) التغذية العكسية ( 

 126 3 37 56 30 0 التكرارات 

 %100 2.4 29,4 44.4 23.8 0.0 النسب المئوية% 

 الم در : تخرجاط الحامب ايلي 

 

 

 :  تايليفي الجدول الوابي  حيتبيا تا الفتائج الموضح

 

تد  العفايح بت ميم ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%2,4توضح نتائج العبارة الأولى صو تا نوبتم )

( يعتقههدوو انههم تتومههطث و %24,6( يرونههم عههالي ث و )%55,6ي جداثً و )( عالالخدتح قبل تقديمها

 ( أنم تفخفض جداً . %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )17,5%)

% ( يرونههم دوو  17,5% ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )   58و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

التفويي بههيا الأقوههام ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%0,8)صو تا نوبتم  حتوضح نتائج العبارة الثاني

( يعتقههدوو انههم %47,6( يرونههم عههالي ث و )%32,5( عههالي جههداثً و )المؤثرة بعمليح ت وير الخدتح

 ( أنم تفخفض جداً . %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%19تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  19وق المتومههط ث و ) % ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو انههم فهه   33,3و عليم فاو )  

 المتومط . 
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تأكيههد جههودة ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%10,3توضههح نتههائج العبههارة الثالثههح صو تهها نوههبتم )

( يعتقدوو انم %30,2( يرونم عالي ث و )%48,4( عالي جداثً و )الخدتاط الجديدة تا ناإيح التكلفح

 ( أنم تفخفض جداً . %0إيا يعتقد ) ( يرونم تفخفض ث في%11,1تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  11,1% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   58,7و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تأكيههد جههودة ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%1,6توضههح نتههائج العبههارة الرابعههح صو تهها نوههبتم )

( يرونههم عههالي ث و %33,3( عالي جداثً و )داف المخ  حالخدتاط الجديدة تا ناإيح تفامبتها للأه

( أنههم تههفخفض %0( يرونم تفخفض ث في إههيا يعتقههد )%17,5( يعتقدوو انم تتومطث و )47,6%)

 جداً . 

% ( يرونههم دوو   17,5( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    %34,9و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

وضوب تواصفاط ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%3,2اتوح صو تا نوبتم )توضح نتائج العبارة الخ

( يرونم %3,2( يعتقدوو انم تتومطث و )%30,2( يرونم عالي ث و )%63,5( عالي جداثً و )الخدتح

 ( أنم تفخفض جداً . %0تفخفض ث في إيا يعتقد )

% ( يرونههم دوو   3,2ث و )    % ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط  66,7و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

وضوب صجههراواط ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%3,2توضح نتائج العبارة الوادمح صو تا نوبتم )

( يرونم %2,4( يعتقدوو انم تتومطث و )%40,5( يرونم عالي ث و )%53,2( عالي جداثً و )الخدتح

 ( أنم تفخفض جداً . %0.8تفخفض ث في إيا يعتقد )

% ( يرونههم دوو   3,2% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    56,4و عليم فاو )  

 المتومط . 
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أخذ قابليههح الت بيههي ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%2,4توضح نتائج العبارة الوابعح صو تا نوبتم )

( يعتقههدوو %38,1ث و ) ( يرونههم عههالي%50,8( عالي جههداثً و )باتعتبار في عمليح ت ميم الخدتح

 ( أنم تفخفض جداً . %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%8,7انم تتومطث و )

% ( يرونههم دوو   8,7% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    53,2و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تأكيههد الجههودة تهها وو صو )( تا أفههراد العيفههح يعتقههد%2,4توضح نتائج العبارة الثاتفح صو تا نوبتم )

( %44,4( يرونههم عههالي ث و )%29,4( عالي جداثً و )خمل المعلوتاط الواردة ) الت ذيح العكويح (

 ( أنم تفخفض جداً . %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%32,8يعتقدوو انم تتومطث و )

( يرونههم دوو   %32,8)  % ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و    31,8و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

 

 نتائج تحليل الأمئلح المتعلقح بإدارة العمليح :  -د

لقد تضما اتمتبياو عههدداً تهها الأمههئلح المتعلقههح بههإدارة العمليههح ) كعف ههر تهها عفاصههر صدارة 

/ أمههئلح ث مههعى الباإههث تهها خملههها صلههى ت  يههح  9الجودة الشاتلح ( ث و بلد عدد هذه الأمئلح / 

 جوانب المتعلقح بإدارة العمليح . كافح ال

 

( التكههراراط و الفوههب المئويههح  جابههاط أفههراد عيفههح الدرامههح علههى   14و يبيا الجدول رقم )  

   . الأمئلح المتعلقح بعف ر صدارة العمليح

 

 

 

 

 

 
 

 ( التكراراط و الفوب المئويح لعف ر صدارة العمليح  14جدول رقم ) 
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 نص السؤال   السؤال 
و  التكرارات 

   ةالمئويالنسب  
منخفض  
 جدا  

 عالي  متوسط  منخفض 
عالي  
 جدا  

 الإجمالي 

 1س 
استعمال العينات المقبولة لقبول أو   

 رفض أعمال معينة
 126 1 31 50 44 0 التكرارات 

 %100 0.8 24.6 39.7 34.9 0.0 النسب المئوية% 

 مقدار الصيانة الوقائية   2س 
 126 11 22 44 49 0 التكرارات 

 %100 8.7 17.5 34.9 38.9 0.0 النسب المئوية% 

 3س 
مدى كون الجودة مسؤولية جميع  

 في المصرف   العاملين 
 126 3 40 80 2 1 التكرارات 

 %100 2.4 31.7 63.5 1.6 0.8 النسب المئوية% 

 4س 
مستوى أتمتة تدقيق العمل و فحصه و  

 مراجعته 

 126 15 55 52 4 0 التكرارات 

 %100 11.9 43.7 41.3 3.2 0.0 ب المئوية% النس

 استقرار توزيع العمل     5س 
 126 12 27 61 26 0 التكرارات 

 %100 9.5 21.4 48.4 20.6 0.0 النسب المئوية% 

 مستوى أتمتة العمليات المصرفية    6س 
 126 4 50 49 22 1 التكرارات 

 %100 3.2 39.7 38.9 17.5 0.8 النسب المئوية% 

 7س 
مدى فاعلية التقانات المصرفية  

 المستخدمة

 126 13 31 68 14 0 التكرارات 

 %100 10.3 24.6 54.0 11.1 0.0 النسب المئوية% 

 8س 
مستوى جودة تصميم العمليات  

 المصرفية  

 126 6 34 63 23 0 التكرارات 

 %100 4.8 27.0 50.0 18.6 0.0 النسب المئوية% 

 للعاملين  طاة وضوح تعليمات العمل المع 9س 
 126 1 69 51 4 1 التكرارات 

 %100 0.8 54.8 40.5 3.2 0.8 النسب المئوية% 

 الم در : تخرجاط الحامب ايلي 

 

 

 :  تايليفي الجدول الوابي  حيتبيا تا الفتائج الموضح

 

اط امههتعمال العيفهه ( تا أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%0,8توضح نتائج العبارة الأولى صو تا نوبتم )

( يعتقدوو %39,7( يرونم عالي ث و )%24,6( عالي جداثً و )المقبولح لقبول أو رفض أعمال تعيفح

 ( أنم تفخفض جداً . %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%34,9انم تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  34,9% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   25,4و عليم فاو )  

 . المتومط 

 

تقههدار ال ههيانح ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%8,7توضح نتائج العبارة الثانيههح صو تهها نوههبتم )

( %38,9( يعتقههدوو انههم تتومههطث و )%34,9( يرونههم عههالي ث و )%17,5( عالي جههداثً و )الوقائيح

 ( أنم تفخفض جداً . %0يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )

% ( يرونههم دوو  38,9العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و ) % ( تا أفراد    26,2و عليم فاو )  

 المتومط . 
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تههد  كههوو الجههودة ( تا أفراد العيفههح يعتقههدوو صو )%2,4توضح نتائج العبارة الثالثح صو تا نوبتم )

( %63,5( يرونههم عههالي ث و )%31,7( عههالي جههداثً و )توههؤوليح جميههن العههاتليا  فههي الم ههرف

 ( أنم تفخفض جداً . %0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%1,6) يعتقدوو انم تتومطث و

% ( يرونههم دوو   2,4% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    34,1و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

توههتو  أتمتههح ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%11,9توضح نتائج العبارة الرابعح صو تا نوههبتم )

( يعتقدوو انم %41,3( يرونم عالي ث و )%43,7( عالي جداثً و )و فح م و تراجعتم  تدقيي العمل

 ( أنم تفخفض جداً . %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%3,2تتومطث و )

% ( يرونههم دوو   3,2% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    55,6و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

امههتقرار توزيههن ( تا أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%9,5ة الخاتوح صو تا نوبتم )توضح نتائج العبار

( %20,6( يعتقههدوو انههم تتومههطث و )%48,4( يرونههم عههالي ث و )%21,4( عههالي جههداثً و ) العمههل

 ( أنم تفخفض جداً . %0يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )

% ( يرونههم دوو  20,6المتومط ث و ) % ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق   30,9و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )توههتو  أتمتههح %3,2توضح نتائج العبارة الوادمح صو تهها نوههبتم )

( يعتقههدوو انههم تتومههطث و %38,9( يرونم عههالي ث و )%39,7العملياط الم رفيح( عالي جداثً و )

 أنم تفخفض جداً .  (%0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )17,5%)

% ( يرونههم دوو  18,3% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   42,9و عليم فاو )  

 المتومط . 
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تههد  فاعليههح ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%10,3توضح نتائج العبارة الوههابعح صو تهها نوههبتم )

( يعتقههدوو انههم %54رونههم عههالي ث و )( ي%24,6( عههالي جههداثً و )التقانههاط الم ههرفيح الموههتخدتح

 ( أنم تفخفض جداً . %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%11,1تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  11,1% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   34,9و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

توههتو  جههودة يفههح يعتقههدوو صو )( تهها أفههراد الع%4,8توضح نتائج العبههارة الثاتفههح صو تهها نوههبتم )

( يعتقدوو انم تتومههطث و %50( يرونم عالي ث و )%27( عالي جداثً و )ت ميم العملياط الم رفيح

 ( أنم تفخفض جداً . %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )18,3%)

و % ( يرونههم دو 18,3% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   31,8و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

وضههوب تعليمههاط ( تا أفراد العيفههح يعتقههدوو صو )%0,8توضح نتائج العبارة التامعح صو تا نوبتم )

( يعتقدوو انم تتومطث و %40,5( يرونم عالي ث و )%54,8( عالي جداثً و )العمل المع اة للعاتليا

 ( أنم تفخفض جداً . %0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )3,2%)

% ( يرونههم دوو  4( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )  %55,6فههاو ) و عليههم 

 المتومط . 

 

 

 

 نتائج تحليل الأمئلح المتعلقح بمعلوتاط الجودة :  - 

لقد تضما اتمتبياو عدداً تا الأمئلح المتعلقح بمعلوتاط الجههودة ) كعف ههر تهها عفاصههر صدارة 

/ أمئلح ث معى الباإث تهها خملههها صلههى ت  يههح   18لأمئلح /  الجودة الشاتلح ( ث و بلد عدد هذه ا

 كافح الجوانب المتعلقح بمعلوتاط الجودة . 

 

( التكههراراط و الفوههب أفههراد عيفههح الدرامههح علههى الأمههئلح المتعلقههح   15و يبيا الجدول رقههم )  

   . بعف ر تعلوتاط
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 دة ( التكراراط و الفوب المئويح لعف ر تعلوتاط الجو 15جدول رقم ) 

  

 نص السؤال   السؤال 
التكرارات و  

   ةالمئويالنسب  
منخفض  
 جدا  

 عالي  متوسط  منخفض 
عالي  
 جدا  

 الإجمالي 

 1س 
ث    الخ أتعلوتاط الجودة ) نوب  توفر

 نوي الشكاو  ث ..الئ(  

 126 2 41 54 15 14 التكرارات 

 %100 1.6 32.5 42.9 11.9 11.1 النسب المئوية% 

 لومات الجودة بالوقت المناسب  توفر مع 2س 
 126 1 51 36 15 23 التكرارات 

 %100 0.8 40.5 28.6 11.9 18.3 النسب المئوية% 

 3س 
تنوع معلومات الجودة ) كلفة الجودة ,  

 العيوب , أخطاء , ..... الخ ( 
 126 3 57 31 10 25 التكرارات 

 %100 2.4 54.2 24.6 7.9 19.8 النسب المئوية% 

 4س 
كون معلومات الجودة متاحة  مدى

 للمدراء  

 126 40 25 26 34 1 التكرارات 

 %100 31.7 19.8 20.6 27.0 0.8 النسب المئوية% 

 5س 
مدى كون معلومات الجودة متاحة 

 للعاملين 

 126 3 47 52 14 10 التكرارات 

 %100 2.4 37.3 41.3 11.1 7.9 النسب المئوية% 

 6س 
من قبل  استخدام معلومات الجودة 

 المدراء  

 126 1 49 70 5 1 التكرارات 

 %100 0.8 38.9 55.6 4.0 0.8 النسب المئوية% 

 7س 
استخدام معلومات الجودة من قبل  

  العاملين 

 126 1 66 36 11 12 التكرارات 

 %100 0.8 52.4 28.6 8.7 9.5 النسب المئوية% 

 8س 
استخدام معلومات الجودة في تقييم  

 ي  الأداء الإدار

 126 2 46 51 15 12 التكرارات 

 %100 1.6 36.5 40.5 11.9 9.5 النسب المئوية% 

 9س 
مدى ملائمة مستوى تفصيل عرض  

 المعلومات لك  

 126 2 80 26 17 1 التكرارات 

 %100 1.6 63.5 20.6 13.5 0.8 النسب المئوية% 

 10س 
مدى مناسبة أسلوب عرض المعلومات  

 لك  

 126 15 47 37 26 1 التكرارات 

 %100 11.9 37.3 29.4 20.6 0.8 النسب المئوية% 

 التحديث المستمر للمعلومات    11س 
 126 3 46 48 29 0 التكرارات 

 %100 2.4 36.5 38.1 23.0 0.0 النسب المئوية% 

 12س 
مدى مساعدة المعلومات في انجاز  

 أعمالك 

 126 4 72 49 1 0 التكرارات 

 %100 3.2 57.1 38.9 0.8 0.0 النسب المئوية% 

 13س 
مدى تغطية المعلومات لجوانب  

 المواقف التي تتعامل معها 
 126 3 52 56 15 0 التكرارات 

 %100 2.4 41.3 44.4 11.9 0.0 النسب المئوية% 

 التخزين المنظم للمعلومات   14س 
 126 5 54 54 13 0 التكرارات 

 %100 4.0 42.9 42.9 10.3 0.0 النسب المئوية% 

 15س 
مدى سهولة معرفة كيفية استخدام  

 المعلومات بفاعلية  
 126 39 34 28 25 0 التكرارات 

 %100 31 27.0 22.2 19.8 0.0 النسب المئوية% 

 مستوى دقة المعلومات   16س 
 126 2 41 56 27 0 التكرارات 

 %100 1.6 32.5 44.4 21.4 0.0 النسب المئوية% 

 المعلومات    مدى قلة الأخطاء في  17س 
 126 29 47 22 28 0 التكرارات 

 %100 23.0 37.3 17.5 22.2 0.0 النسب المئوية% 

 18س 
عرض معلومات الجودة في أماكن عمل  

    العاملين 

 126 14 47 57 5 3 التكرارات 

 %100 11.1 37.3 45.2 4.0 2.4 النسب المئوية% 

 الم در : تخرجاط الحامب ايلي 

 

 

 

   : تايليفي الجدول الوابي  حفتائج الموضحيتبيا تا ال
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تعلوتههاط  تههوفر( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%1,6توضح نتائج العبارة الأولى صو تهها نوههبتم )

( %11,9( يعتقههدوو انههم تتومههطث و )%42,9( يرونههم عههالي ث و )%32,5( عههالي جههداثً و )الجودة

 اً . ( أنم تفخفض جد%11,1يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )

% ( يرونههم دوو  23% ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )   34,1و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههوفر تعلوتههاط ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%0,8توضح نتائج العبارة الثانيههح صو تهها نوههبتم )

يعتقدوو انههم تتومههطث  (%28,6( يرونم عالي ث و )%40,5( عالي جداثً و )الجودة بالوقت المفامب

 ( أنم تفخفض جداً . %18,3( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%11,9و )

( يرونههم دوو   %30,2% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    41,3و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

فههوع تعلوتههاط ت( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%2,4توضح نتائج العبارة الثالثههح صو تهها نوههبتم )

( يرونم %7,9( يعتقدوو انم تتومطث و )%24,6( يرونم عالي ث و )%45,2عالي جداثً و )  الجودة(

 ( أنم تفخفض جداً . %19,8تفخفض ث في إيا يعتقد )

% ( يرونههم دوو  27,7% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   47,2و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههد  كههوو ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%31,7لعبههارة الرابعههح صو تهها نوههبتم )توضح نتههائج ا

( يعتقههدوو انههم %20,6( يرونم عههالي ث و )%19,8عالي جداثً و )  تعلوتاط الجودة تتاإح للمدراو(

 ( أنم تفخفض جداً . %0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%27تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  27,8لعيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و ) % ( تا أفراد ا  51,5و عليم فاو )  

 المتومط . 
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تههد  كههوو ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%2,4توضههح نتههائج العبههارة الخاتوههح صو تهها نوههبتم )

( يعتقههدوو انههم %41,3( يرونم عالي ث و )%37,3عالي جداثً و )  تعلوتاط الجودة تتاإح للعاتليا(

 ( أنم تفخفض جداً . %7,9ونم تفخفض ث في إيا يعتقد )( ير%11,1تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  19% ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )   39,7و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

امتخدام تعلوتههاط ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%0,8توضح نتائج العبارة الوادمح صو تا نوبتم )

( يعتقدوو انم تتومطث و %55,6( يرونم عالي ث و )%38,9عالي جداثً و ) او(الجودة تا قبل المدر

 ( أنم تفخفض جداً . %0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )4%)

% ( يرونههم دوو   4,8% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    39,7و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

امههتخدام تعلوتههاط ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%0,8نوبتم )  توضح نتائج العبارة الوابعح صو تا

( يعتقدوو انههم تتومههطث %28,6( يرونم عالي ث و )%52,4عالي جداثً و )  (العاتلياالجودة تا قبل  

 ( أنم تفخفض جداً . %9,5( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%8,7و )

% ( يرونههم دوو  18,2فوق المتومط ث و ) % ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم   53,2و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

امههتخدام تعلوتههاط ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو صو )%1,6توضح نتائج العبارة الثاتفح صو تا نوبتم )

( يعتقههدوو انههم %40,5( يرونههم عههالي ث و )%36,5عالي جداثً و )  الجودة في تقييم الأداو ا داري(

 ( أنم تفخفض جداً . %9,5ث في إيا يعتقد )( يرونم تفخفض %11,9تتومطث و )

% ( يرونههم دوو   21,4( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    %38,1و عليم فاو )  

 المتومط . 
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ح تههد  تمئمهه ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%1,6توضح نتائج العبههارة التامههعح صو تهها نوههبتم )

( يعتقههدوو %20,6( يرونههم عههالي ث و )%63,5جههداثً و )عالي    (توتو  تف يل عرع المعلوتاط

 ( أنم تفخفض جداً . %0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%13,5انم تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  14,3% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   65,1و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههد  تفامههبح ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%11,9م )توضح نتائج العبارة العاشرة صو تا نوههبت

( يعتقههدوو انههم %29,4( يرونههم عههالي ث و )%37,3عههالي جههداثً و ) (أمههلوب عههرع المعلوتههاط

 ( أنم تفخفض جداً . %0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%20,6تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  21,4ث و )  % ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط  49,2و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )التحههديث %2,4توضح نتائج العبارة الحادي عشرة صو تا نوههبتم )

( يعتقههدوو انههم تتومههطث و %38,1( يرونم عههالي ث و )%36,5عالي جداثً و )  (الموتمر للمعلوتاط

 جداً . ( أنم تفخفض %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )23%)

% ( يرونههم دوو  23% ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )   38,9و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

توههاعدة تد   ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%3,2توضح نتائج العبارة الثانيح عشرة صو تا نوبتم )

( يعتقههدوو انههم %38,9و )  ( يرونههم عههالي ث%57,1عههالي جههداثً و )  (المعلوتاط في انجاز الأعمال

 ( أنم تفخفض جداً . %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%0,8تتومطث و )

% ( يرونههم دوو   0,8% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    60,3و عليم فاو )  

 المتومط . 
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ح تههد  ت  يهه عتقههدوو صو )( تا أفراد العيفههح ي%2,4توضح نتائج العبارة الثالثح عشرة صو تا نوبتم )

( %44,4( يرونههم عههالي ث و )%41,3عههالي جههداثً و )  (المعلوتاط لجوانب المواقف المتعاتل تعها

 ( أنم تفخفض جداً . %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%11,9يعتقدوو انم تتومطث و )

% ( يرونههم دوو   11,9( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    %43,7و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

التخزيا المفظم ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%4توضح نتائج العبارة الرابعح عشرة صو تا نوبتم )

( %10,3( يعتقدوو انم تتومههطث و )%42,9( يرونم عالي ث و )%42,9عالي جداثً و )  (للمعلوتاط

 ( أنم تفخفض جداً . %0يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )

% ( يرونههم دوو  10,3% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   46,9يم فاو )  و عل

 المتومط . 

 

تد  مهههولح ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%31توضح نتائج العبارة الخاتوح عشرة صو تا نوبتم )

( يعتقدوو %22,2)( يرونم عالي ث و %27عالي جداثً و )  (تعرفح كيفيح امتخدام المعلوتاط بفاعليح

 ( أنم تفخفض جداً . %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%19,8انم تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  19,8% ( تا أفراد العيفح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )   58و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

توتو  دقح وو صو )( تا أفراد العيفح يعتقد%1,6توضح نتائج العبارة الوادمح عشرة صو تا نوبتم )

( %21,4( يعتقدوو انم تتومههطث و )%44,4( يرونم عالي ث و )%32,5عالي جداثً و )  (المعلوتاط

 ( أنم تفخفض جداً . %0يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )

% ( يرونههم دوو  21,4% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   34,1و عليم فاو )  

 المتومط . 
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( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )تههد  قلههح %23نتائج العبارة الوابعح عشرة صو تهها نوههبتم )توضح  

( يعتقدوو انههم تتومههطث %17,5( يرونم عالي ث و )%37,3عالي جداثً و )  (الأخ او في المعلوتاط

 ( أنم تفخفض جداً . %0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%22,2و )

% ( يرونههم دوو  22,2العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   % ( تا أفراد  60,3و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

عههرع ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%11,1توضح نتائج العبارة الثاتفح عشههر صو تهها نوههبتم )

( %45,2( يرونههم عههالي ث و )%37,3عههالي جههداثً و )  (العههاتلياتعلوتاط الجودة في أتههاكا عمههل  

 ( أنم تفخفض جداً . %2,4( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%4يعتقدوو انم تتومطث و )

% ( يرونههم دوو   6,4% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    48,4و عليم فاو )  

 المتومط . 

 
 

 :  العاتليا نتائج تحليل الأمئلح المتعلقح بمشاركح  -ر

) كعف ر تهها عفاصههر صدارة   العاتليا  ح  لقد تضما اتمتبياو عدداً تا الأمئلح المتعلقح بمشارك

/ أمههئلح ث مههعى الباإههث تهها خملههها صلههى ت  يههح  7الجودة الشاتلح ( ث و بلد عدد هذه الأمئلح / 

 كافح الجوانب المتعلقح بمعلوتاط الجودة . 

 

( التكههراراط و الفوههب المئويههح  جابههاط أفههراد عيفههح الدرامههح علههى   16و يبيا الجدول رقم )  

 ث و كذلك ترتيب هذه الأمئلح إوب أهميتها الفوبيح .  العاتليا تعلقح بعف ر تشاركح الأمئلح الم
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  العاتليا ( التكراراط و الفوب المئويح لعف ر تشاركح  16جدول رقم ) 

 

 نص السؤال   السؤال 
التكرارات و  

   ةالمئويالنسب  
منخفض  
 جدا  

 عالي  متوسط  منخفض 
عالي  
 جدا  

 الإجمالي 

 1س 
في القرارات   العاملين مدى مشاركة 

 المتعلقة بالجودة 
 126 38 21 35 18 14 التكرارات 

 %100 30.2 16.7 27.8 14.3 11.1 النسب المئوية% 

 2س 
لمسؤولية نتائج خالية  العاملين تحمل 

 من الأخطاء

 126 13 35 59 17 2 التكرارات 

 %100 10.3 27.8 46.8 13.5 1.6 النسب المئوية% 

 3س 
حجم التغذية العكسية التي يزود بها  

 أدائهم   عن جودة  العاملين 
 126 30 41 28 25 2 التكرارات 

 %100 32.8 32.5 22.2 19.8 1.6 النسب المئوية% 

 في حل المشاكل   العاملين مدى فاعلية   4س 
 126 14 50 41 19 2 التكرارات 

 %100 11.1 39.7 32.5 15.1 1.6 النسب المئوية% 

 5س 
الاستمرار في بناء وعي الجودة بين  

    العاملين 

 126 3 56 42 24 1 التكرارات 

 %100 2.4 44.4 33.3 19.0 0.8 النسب المئوية% 

 لجودة الأداء المتفوق   العاملين إدراك  6س 
 126 3 49 68 4 2 التكرارات 

 %100 2.4 38.9 54 3.2 1.6 النسب المئوية% 

 7س 
" في  العاملين مشاركة  مدى فاعلية "

 المصرف 

 126 40 37 34 13 2 التكرارات 

 %100 31.7 29.4 27.0 10.3 1.6 النسب المئوية% 

 الم در : تخرجاط الحامب ايلي   

 

 

 

 : صلى عمود الأهميح الفوبيح تايلي في الجدول الوابي ث و بالفظر حيتبيا تا الفتائج الموضح

 

تههد  تشههاركح ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%30,2ا نوههبتم )توضح نتائج العبارة الأولى صو ت

( %27,8( يرونههم عههالي ث و )%16,7( عههالي جههداثً و )العههاتليا  فههي القههراراط المتعلقههح بههالجودة

 ( أنم تفخفض جداً . %11,1( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%14,3يعتقدوو انم تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  25,4فح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و ) % ( تا أفراد العي  46,9و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تحمههل العههاتليا  ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%10,3توضح نتائج العبارة الثانيح صو تا نوههبتم )

( يعتقههدوو %46,8( يرونههم عههالي ث و )%27,8( عالي جههداثً و )لموؤوليح نتائج خاليح تا الأخ او

 ( أنم تفخفض جداً . %1,6( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%13,5انم تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  15,1% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   38,1و عليم فاو )  

 المتومط . 
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إجههم الت ذيههح ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%23,8توضح نتائج العبههارة الثالثههح صو تهها نوههبتم )

( يرونههم عههالي ث و %32,5( عههالي جههداثً و )يههزود بههها العههاتليا  عهها جههودة  أدائهههمالعكويح التههي  

( أنم تفخفض %1,6( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%19,8( يعتقدوو انم تتومطث و )22,2%)

 جداً . 

% ( يرونههم دوو  21,4% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   56,3و عليم فاو )  

 . المتومط 

 

تههد  فاعليههح ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%11,1صو تهها نوههبتم )  حالعبارة الرابعهه توضح نتائج  

( يعتقههدوو انههم %32,5( يرونههم عههالي ث و )%39,7( عههالي جههداثً و )العههاتليا  فههي إههل المشههاكل

 ( أنم تفخفض جداً . %1,6( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%15,1تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  16,7% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   50,8و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

اتمتمرار في بفاو ( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%2,4صو تا نوبتم )  حتوضح نتائج العبارة الخاتو

( يعتقههدوو انههم %33,3( يرونههم عههالي ث و )%44,4العههاتليا( عههالي جههداثً و )وعههي الجههودة بههيا 

 ( أنم تفخفض جداً . %0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%19تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  19,8% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و )   46,8و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

صدراك العههاتليا  ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%2,4توضح نتائج العبارة الوادمح صو تا نوبتم )

( يعتقههدوو انههم تتومههطث و %54( يرونههم عههالي ث و )%38,9( عالي جههداثً و )لجودة الأداو المتفوق

 ( أنم تفخفض جداً . %1,6( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )3,2%)

% ( يرونههم دوو   4,8% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    41,3و عليم فاو )  

 المتومط . 
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تههد  فاعليههح ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%31,7بارة الوههابعح صو تهها نوههبتم )توضح نتائج الع

( يعتقههدوو انههم %27( يرونم عههالي ث و )%29,4( عالي جداثً و )"تشاركح العاتليا " في الم رف

 ( أنم تفخفض جداً . %1,6( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%10,3تتومطث و )

% ( يرونههم دوو  11,9العيفح يعتقدوو انم فوق المتومط ث و ) % ( تا أفراد    61,1و عليم فاو )  

 المتومط . 

 
 

 بالزبائا :  نتائج تحليل الأمئلح المتعلقح بالتوجم -ز

بالزبههائا ) كعف ههر تهها عفاصههر صدارة بياو عدداً تا الأمئلح المتعلقح بالتوجههم  لقد تضما اتمت

ث مههعى الباإههث تهها خملههها صلههى ت  يههح / أمههئلح  6الجودة الشاتلح ( ث و بلد عدد هذه الأمئلح / 

 بالزبائا . لمتعلقح بعف ر التوجم كافح الجوانب ا

 

( التكههراراط و الفوههب المئويههح  جابههاط أفههراد عيفههح الدرامههح علههى   17و يبيا الجدول رقم )  

 بالزبائا ث و كذلك ترتيب هذه الأمئلح إوب أهميتها الفوبيح . التوجم الأمئلح المتعلقح بعف ر 

 

 

 بالزبائا .  التوجم( التكراراط و الفوب المئويح لعف ر  17ول رقم ) جد

 

 نص السؤال   السؤال 
التكرارات و  

   ةالمئويالنسب  
منخفض  
 جدا  

 عالي  متوسط  منخفض 
عالي  
 جدا  

 الإجمالي 

 1س 
اخذ رضا الزبائن بالاعتبار في 

 إستراتيجية المصرف     
 126 19 65 38 3 1 التكرارات 

 %100 15.1 51.6 30.2 2.4 0.8 نسب المئوية% ال

 الالتزام بإرضاء الزبائن   2س 
 126 21 47 44 13 1 التكرارات 

 %100 16.7 37.3 34.9 10.3 0.8 النسب المئوية% 

 3س 
للأمور الأكثر أهمية  العاملين إدراك 

 بالنسبة للزبائن  
 126 17 66 41 1 1 التكرارات 

 %100 13.5 52.4 32.5 0.8 0.8 النسب المئوية% 

 توفر قنوات اتصال بالزبائن   4س 
 126 18 58 49 1 0 التكرارات 

 %100 14.3 46.0 38.9 0.8 0.0 النسب المئوية% 

 العمل على تحديد احتياجات الزبائن  5س 
 126 31 59 35 0 1 التكرارات 

 %100 24.6 46.8 27.8 0.0 0.8 النسب المئوية% 

 ات الزبائن استخدام معلوم 6س 
 126 31 19 74 2 0 التكرارات 

 %100 24.6 15.1 58.7 1.6 0.0 النسب المئوية% 

 الم در : تخرجاط الحامب ايلي  

 

 

 :  تايليفي الجدول الوابي  حيتبيا تا الفتائج الموضح
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بههائا اخذ رضا الز( تا أفراد العيفح يعتقدوو صو )%15,1توضح نتائج العبارة الأولى صو تا نوبتم )

( يعتقههدوو %30,2( يرونههم عههالي ث و )%51,6تعتبار في صمتراتيجيح الم رف( عالي جداثً و )با

 ( أنم تفخفض جداً . %0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%2,4انم تتومطث و )

% ( يرونههم دوو   3,2% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    66,7و عليم فاو )  

  المتومط .

 

اتلتههزام بإرضههاو ( تا أفراد العيفههح يعتقههدوو صو )%16,7توضح نتائج العبارة الثانيح صو تا نوبتم )

( %10,3( يعتقههدوو انههم تتومههطث و )%34,9( يرونههم عههالي ث و )%37,3( عالي جههداثً و )الزبائا

 ( أنم تفخفض جداً . %0,8يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )

% ( يرونههم دوو  11,1العيفح يعتقههدوو انههم فههوق المتومههط ث و )   % ( تا أفراد  54و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

صدراك العههاتليا  ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%13,5توضح نتائج العبارة الثالثح صو تا نوههبتم )

( يعتقههدوو %32,5( يرونم عههالي ث و )%52,4( عالي جداثً و )للأتور الأكثر أهميح بالفوبح للزبائا

 ( أنم تفخفض جداً . %0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%0,8مطث و )انم تتو

% ( يرونههم دوو   1,6% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    65,9و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

تههوفر قفههواط ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%14,3توضح نتائج العبارة الرابعههح صو تهها نوههبتم )

( %0,8( يعتقدوو انم تتومطث و )%38,9( يرونم عالي ث و )%46( عالي جداثً و )الزبائاات ال ب

 ( أنم تفخفض جداً . %0يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )

% ( يرونههم دوو   0,8% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    60,3و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

العمههل علههى ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%24,6تهها نوههبتم )  توضح نتائج العبارة الخاتوح صو

( يعتقدوو انم تتومههطث %27,8( يرونم عالي ث و )%46,8( عالي جداثً و )تحديد اإتياجاط الزبائا

 ( أنم تفخفض جداً . %0,8( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )%0و )
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% ( يرونههم دوو   0,8المتومههط ث و )  % ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق    71,4و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

امههتخدام ( تهها أفههراد العيفههح يعتقههدوو صو )%24,6توضههح نتههائج العبههارة الوادمههح صو تهها نوههبتم )

( يعتقههدوو انههم تتومههطث و %58,7( يرونههم عههالي ث و )%15,1( عههالي جههداثً و )تعلوتاط الزبههائا

 ض جداً . ( أنم تفخف%0( يرونم تفخفض ث في إيا يعتقد )1,6%)

% ( يرونههم دوو   1,6% ( تا أفراد العيفح يعتقدوو انم فههوق المتومههط ث و )    39,7و عليم فاو )  

 المتومط . 

 

 

 : و لمعرفح فيما ص ا كاو هفاك اختمفاط بيا الموتق ى تفهم إوب الموتو  التعليمي لكههل تهها  ••

صدارة جههودة ث  ة العليههادور ا دار ث توههتو  البيانههاط ث البعههد التكفولههوجيث  البعههد التفظيمههي

تعلوتاط الجههودة ث  صدارة العمليحث  ت ميم الخدتحث  التدريبث  المفظماط المتعاونح تن الم رف

 . بالزبائاالتوجم ث  العاتليا تشاركح ث  

ث إيث يكوو هفاك اختمف جههوهري ص ا كانههت قيمههح   ANOVAقام الباإث بإجراو تحلل التبايا    

 . (  0.05المعفويح اص ر تا ) 

   وجاوط الفتائج كما في الجدول التالي :

 

 

 تفهم إوب الموتو  التعليمي   ىاتختمفاط بيا الموتق  ( 18)  جدول

 مصدر التباين  المتغير 
مجموع  
 المربعات  

 الدلالة  المعنوية   Fقيمة  درجات الحرية 

 البعد التنظيمي  

 4 1.698 بين الفئات 

 121 54.489 داخل الفئات  غير جوهرية  0.442 0.943

 125 56.187 التباين الكلي 

 البعد التكنولوجي 

 4 5.092 بين الفئات 

 121 49.283 داخل الفئات  غير جوهرية  0.170 3.126

 125 54.375 التباين الكلي 

المتوفرة   –مستوى البيانات  
   -في نظم المعلومات 

 4 7.065 بين الفئات 

 121 57.56 ات داخل الفئ جوهرية  0.007 3.713

 125 64.625 التباين الكلي 

 دور الإدارة العليا  

 4 3.132 بين الفئات 

 121 23.222 داخل الفئات  جوهرية  0.004 4.080

 125 26.354 التباين الكلي 

إدارة جودة المنظمات  
 المتعاونة مع المصرف 

 4 12.707 بين الفئات 

 121 40.396 داخل الفئات  جوهرية  0.000 9.516

 125 53.103 التباين الكلي 
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 التدريب 

 4 0.881 بين الفئات 

 121 26.766 داخل الفئات  غير جوهرية  0.413 0.995

 125 27.647 التباين الكلي 

 تصميم الخدمة  

 4 0.532 بين الفئات 

 121 30.584 داخل الفئات  غير جوهرية  0.716 0.527

 125 31.116 التباين الكلي 

 إدارة العملية  

 4 2.056 بين الفئات 

 121 27.733 داخل الفئات  غير جوهرية  0.068 2.243

 125 29.789 التباين الكلي 

 معلومات الجودة   

 4 9.324 بين الفئات 

 121 48.445 داخل الفئات  جوهرية  0.000 5.822

 125 57.769 التباين الكلي 

   لين العاممشاركة 

 4 13.699 بين الفئات 

 121 79.104 داخل الفئات  جوهرية  0.001 5.239

 125 92.804 التباين الكلي 

 بالزبائن    التوجه

 4 5.735 بين الفئات 

 121 27.015 داخل الفئات  جوهرية  0.000 6.425

 125 32.753 التباين الكلي 

 الم در : تخرجاط الحامب ايلي 

ختمف الموههتو  التعليمههي بههيا الموتق ههى تههفهم تفشههأ اختمفههاط انم بههإل الوابي نمإ   تا الجدو

 في تقديرهم له : جوهريح 

 –المتوفرة في نظم المعلوتاط  –توتو  البياناط  -

 دور ا دارة العليا  -

 صدارة جودة المفظماط المتعاونح تن الم رف  -

 تعلوتاط الجودة   -

  العاتليا تشاركح   -

  بالزبائا التوجم -

 

 في تقديرهم له : ختمف في الموتو  التعليمي بيا الموتق ى تفهم ت يؤدي صلى صختمفاط بيفما ا 

 البعد التكفولوجي -

 البعد التفظيمي  -

 التدريب -

 ت ميم الخدتح -

  صدارة العمليح  -
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:  ختمفاط بيا الموتق ههى تههفهم إوههب مههفواط الخبههرة لكههل تههاو لمعرفح فيما ص ا كاو هفاك ص  ••

صدارة جههودة ث  دور ا دارة العليهها ث توههتو  البيانههاط ث البعههد التكفولههوجيث  يمههيالبعههد التفظ

تعلوتاط الجههودة ث  صدارة العمليحث  ت ميم الخدتحث  التدريبث  المفظماط المتعاونح تن الم رف

 . بالزبائاالتوجم ث  العاتليا تشاركح ث  

تمف جههوهري ص ا كانههت قيمههح خهه ث إيث يكوو هفاك ص  ANOVAقام الباإث بإجراو تحلل التبايا   

 ( .  0.05المعفويح اص ر تا ) 

 

   وجاوط الفتائج كما في الجدول التالي :

 

 

 

 

 

 تفهم إوب مفواط الخبرة  ىاتختمفاط بيا الموتق  ( 19)  جدول

 

 مصدر التباين   المتغير
مجموع  
 المربعات  

 الدلالة  المعنوية   Fقيمة  درجات الحرية 

 البعد التنظيمي  

 4 5.913 لفئات بين ا

 121 50.274 داخل الفئات  جوهرية  0.009 3.558

 125 56.187 التباين الكلي 

 البعد التكنولوجي 

 4 4.467 بين الفئات 

 121 49.908 داخل الفئات  جوهرية  0.033 2.708

 125 54.375 التباين الكلي 

المتوفرة   –مستوى البيانات  
   -في نظم المعلومات 

 4 13.281 الفئات بين 

 121 51.344 داخل الفئات  جوهرية  0.000 7.825

 125 64.625 التباين الكلي 

 دور الإدارة العليا  

 4 4.226 بين الفئات 

 121 22.127 داخل الفئات  جوهرية  0.000 5.778

 125 26.354 التباين الكلي 

إدارة جودة المنظمات  
 المتعاونة مع المصرف 

 4 1.02 لفئات بين ا

 121 52.083 داخل الفئات  غير جوهرية  0.669 0.593

 125 53.103 التباين الكلي 

 التدريب 

 4 0.779 بين الفئات 

 121 26.868 داخل الفئات  جوهرية  0.480 0.877

 125 27.647 التباين الكلي 

 تصميم الخدمة  

 4 1.807 بين الفئات 

 121 29.309 داخل الفئات  غير جوهرية  0.121 1.865

 125 31.116 التباين الكلي 

 إدارة العملية  

 4 0.631 بين الفئات 

 121 29.158 داخل الفئات  غير جوهرية  0.625 0.654

 125 29.789 التباين الكلي 

 معلومات الجودة   

 4 7.847 بين الفئات 

 121 49.922 داخل الفئات  جوهرية  0.001 4.755

 125 57.769 التباين الكلي 
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   العاملين مشاركة 

 4 5.911 بين الفئات 

 121 86.892 داخل الفئات  غير جوهرية  0.091 2.058

 125 92.804 التباين الكلي 

 بالزبائن    التوجه

 4 2.079 بين الفئات 

 121 30.674 داخل الفئات  غير جوهرية  0.092 2.051

 125 32.753 التباين الكلي 

 الم در : تخرجاط الحامب ايلي 

 

ختمفاط جوهريح تفشأ صختمف توتو  الخبرة بيا الموتق ى تفهم انم بإتا الجدول الوابي نمإ  

 :  في تقديرهم له

 البعد التفظيمي -

 البعد التكفولوجي  -

  –المتوفرة في نظم المعلوتاط  –توتو  البياناط  -

 دور ا دارة العليا  -

 التدريب  -

 تعلوتاط الجودة   -

 

في تقديرهم ختمف في توتو  الخبرة بيا الموتق ى تفهم ت يؤدي صلى صختمفاط جوهريح بيفما ا 

 له : 

 صدارة جودة المفظماط المتعاونح تن الم رف  -

 ت ميم الخدتح  -

 صدارة العمليح  -

  العاتليا تشاركح   -

 بالزبائا  التوجم -
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تا نظم المعلوتاط و صدارة الجودة الشاتلح في الم ههارف  و في مبيل التعرف على توتو  كمً   ••

ميتم التحقي فيما ص ا كاو الومط الحوابي الذي أبههداه أفههراد عيفههح البحههث   التجاريح الووريح فانم

في هذه الدرامح الومههط الحوههابي   قياس ) اعتمد الباإثماكبر أو اقل بدرجح تعفويح تا ومط ال

 .   One Sample T-testام اتختبار ا إ ائي ( ( . و لهذا ال رع ميتم امتخد3)

 

 اريح الووريح : في الم ارف التج بالفوبح لفظم المعلوتاط -1

توههتو  التكفولههوجي ث البعد ث  البعد التفظيميامتخدم في درامح نظم المعلوتاط الأبعاد التاليح : 

 .  البياناط

لومههط الحوههابي لأبعههاد نظههم و ا One Sample T-test اختبههار (  20و يبيا الجدول رقههم ) 

 المعلوتاط . 

 و الومط الحوابي لأبعاد نظم المعلوتاط  One Sample T-test اختبار (  20الجدول رقم ) 

 المعنوية     tقيمة  الوسط الحسابي   البعد 

 0.000 10.663 3.6369 البعد التنظيمي  

 0.000 11.653 3.6847 البعد التكنولوجي  

 0.000 8.461 3.5420 مستوى البيانات  

 الم در : تخرجاط الحامب ايلي 

 

 : تايلي في الجدول الوابي  حيتبيا تا الفتائج الموضح

 

( وهههي 3.6369ي ) اإد أبعاد نظههم المعلوتههاط ( )بل ت قيمح الومط الحوابي للبعد التفظيم (1

 Oneلتأكيد التحليل الوابي تم امههتخدام اختبههار  ث و ( 3أعلى تا ومط أداة القياس البالد ) 

Sample T-test   تختبههار وجههود دتلههح صإ ههائيح فههي الفههرق بههيا الومههط الحوههابي

( أو  20( إيث يظهر فههي الجههدول )  3( و الومط الحوابي لأداة القياس البالد ) 3.6369)

فههرق تعفههوي بههيا ( تما يدل علههى وجههود 0.05( تقل عا ) Sig. 2tailedالمعفويح )  قيمح

 ( .  3الومط الحوابي  جاباط أفراد العيفح و تتومط أداة القياس البالد ) 

 

فههي  ) كأإههد أبعههاد نظههم المعلوتههاط ( علههى  لههك يمكهها القههول صو توههتو  البعههد التفظيمههي و بفههاو

 الووريح هو توتو  فوق المتومط  الم ارف التجاريح
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نظههم المعلوتههاط (  ولههوجي ) اإههد أبعههادكمهها و بل ههت قيمههح الومههط الحوههابي للبعههد التكف (2

ث و لتأكيههد التحليههل الوههابي تههم  ( 3( وهههي أعلههى تهها ومههط أداة القيههاس البههالد ) 3.6847)

تختبههار وجههود دتلههح صإ ههائيح فههي الفههرق بههيا   One Sample T-testامتخدام اختبههار 

ث يظهههر فههي ( إيهه  3( و الومط الحوابي لأداة القياس البههالد )  3.6847الومط الحوابي )  

( ث تما يدل على وجود 0.05( تقل عا ) Sig. 2tailed( أو قيمح المعفويح )   20الجدول ) 

 ( . 3فح و تتومط أداة القياس البالد )فرق تعفوي بيا الومط الحوابي  جاباط أفراد العي

 

فههي  ) كأإههد أبعههاد نظههم المعلوتههاط (  التكفولههوجيعلى  لههك يمكهها القههول صو توههتو  البعههد    و بفاو

 الم ارف التجاريح الووريح هو توتو  فوق المتومط . 

 

 

( ) اإد أبعاد نظم ناط )المتوفرة في نظم المعلوتاطبل ت قيمح الومط الحوابي لموتو  البيا (3

( و لتأكيههد التحليههل   3( وهي أعلى تا ومههط أداة القيههاس البههالد )    3.5420المعلوتاط ( )  

تختبههار وجههود دتلههح صإ ههائيح فههي   One Sample T-testالوابي تههم امههتخدام اختبههار 

( إيههث  3( و الومط الحوههابي لأداة القيههاس البههالد )   3.5420الفرق بيا الومط الحوابي )

ث تمهها يههدل  ( 0.05 تقل عا ) ( Sig. 2tailedالمعفويح ) ( أو قيمح 20يظهر في الجدول )

تتومههط أداة القيههاس  فههح وعلى وجود فرق تعفوي بيا الومط الحوههابي  جابههاط أفههراد العي

 ( . 3البالد )

فههي الم ههارف   ) كأإههد أبعههاد نظههم المعلوتههاط (  البيانههاطعلى  لك يمكا القول صو توههتو     و بفاو

 التجاريح الووريح هو توتو  فوق المتومط . 

 

إو توتو  نظم المعلوتاط في الم ارف التجاريح الووريح هو توتو  ف و ان مقاً تما مبي و عليم

 ط .  فوق المتوم

 

 :  اريح الووريحدارة الجودة الشاتلح في الم ارف التجبالفوبح  أتا  -2

صدارة جههودة  ثا دارة العليهها  دورالعفاصههر التاليههح : دارة الجههودة الشههاتلح امههتخدم فههي درامههح ص

تعلوتاط الجودة ث    صدارة العمليحث    ت ميم الخدتحث    التدريب  ث  المفظماط المتعاونح تن الم رف

 .  بالزبائاالتوجم عاتليا ث التشاركح ث  
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دارة لعفاصر صو الومط الحوابي  One Sample T-test اختبار (  21و يبيا الجدول رقم )  

 الجودة الشاتلح

 لعفاصر صدارة الجودة الشاتلحو الومط الحوابي  One Sample T-test اختبار (  21الجدول رقم ) 

 

 المعنوية     tقيمة  الوسط الحسابي   البعد 

 0.000 12.951  3.5298 دور الإدارة العليا 

إدارة جودة المنظمات المتعاونة  
 مع المصرف 

3.2431 4.186 0.000 

 0.000 5.385 3.2256 التدريب 

 0.000 8.839 3.3929 تصميم الخدمة 

 0.000 6.022 3.2619 إدارة العملية 

 0.000 5.307 3.3214 معلومات الجودة

 0.000 12.038 3.9240 مشاركة العاملين 

 0.000 16.244 3.7407 بالزبائن   التوجه

 الم در : تخرجاط الحامب ايلي 

 

 : تايلي في الجدول الوابي  حيتبيا تا الفتائج الموضح

 

عفاصههر صدارة الجههودة الشههاتلح (  الحوههابي لههدور ا دارة العليهها ) اإههد بل ههت قيمههح الومههط  (1

ث و لتأكيههد التحليههل الوههابي تههم (  3( وهههي أعلههى تهها ومههط أداة القيههاس البههالد ) 3.5298)

تختبههار وجههود دتلههح صإ ههائيح فههي الفههرق بههيا   One Sample T-testامتخدام اختبههار 

( إيههث يظهههر فههي  3لأداة القيههاس البههالد )   ( و الومط الحوابي  3.5298الومط الحوابي )

( تما يدل علههى وجههود 0.05( تقل عا ) Sig. 2tailedالمعفويح ) ( أو قيمح  21الجدول ) 

 ( .  3فرق تعفوي بيا الومط الحوابي  جاباط أفراد العيفح و تتومط أداة القياس البالد ) 

 

ا فههي الم ههارف التجاريههح الوههوريح هههو ا دارة العليهه   على  لك يمكا القول صو توههتو  دور  و بفاو

 توتو  فوق المتومط . 

 

المفظماط المتعاونههح تههن الم ههرف )اإههد عفاصههر   بل ت قيمح الومط الحوابي  دارة جودة (2

ث و لتأكيههد  (3على تا ومههط أداة القيههاس البههالد )( وهي أ3.2431 ( ) صدارة الجودة الشاتلح
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تختبار وجود دتلههح صإ ههائيح   One Sample T-testالتحليل الوابي تم امتخدام اختبار 

(  3( و الومههط الحوههابي لأداة القيههاس البههالد )  3.2431 في الفرق بيا الومههط الحوههابي )

( ث تما يههدل 0.05تقل عا ) ( Sig. 2tailedالمعفويح )  ( أو 21إيث يظهر في الجدول ) 

تتومههط أداة القيههاس على وجود فرق تعفوي بيا الومط الحوههابي  جابههاط أفههراد العيفههح و 

 ( . 3البالد ) 

 

علههى  لههك يمكهها القههول صو توههتو  صدارة جههودة المفظمههاط المتعاونههح تههن الم ههرف فههي  و بفههاو

 .  الم ارف التجاريح الووريح هو توتو  فوق المتومط

 

 

( وهي 3.2256)  عفاصر صدارة الجودة الشاتلح (  بل ت قيمح الومط الحوابي للتدريب ) اإد (3

 Oneث و لتأكيد التحليل الوابي تم امههتخدام اختبههار  ( 3داة القياس البالد ) أعلى تا ومط أ

Sample T-test   تختبههار وجههود دتلههح صإ ههائيح فههي الفههرق بههيا الومههط الحوههابي

( أو  21( إيث يظهر فههي الجههدول )  3( و الومط الحوابي لأداة القياس البالد ) 3.2256)

ث تمهها يههدل علههى وجههود فههرق تعفههوي بههيا ( 0.05تقههل عهها )  ( Sig. 2tailedالمعفويح ) 

  ( . 3الومط الحوابي  جاباط أفراد العيفح و تتومط أداة القياس البالد ) 

 

على  لك يمكا القول صو توتو  التدريب في الم ارف التجاريح الووريح هو توههتو  فههوق  و بفاو

   .  المتومط

 

 

( 3.3929( )ر صدارة الجودة الشههاتلحاإد عفاصت ميم الخدتح )لبل ت قيمح الومط الحوابي   (4

ث و لتأكيد التحليل الوههابي تههم امههتخدام اختبههار   (  3وهي أعلى تا ومط أداة القياس البالد )  

One Sample T-test  يح فههي الفههرق بههيا الومههط الحوههابي تختبار وجود دتلههح صإ ههائ

( أو  21جههدول ) ( إيث يظهر فههي ال 3( و الومط الحوابي لأداة القياس البالد ) 3.3929)

( ث تمهها يههدل علههى وجههود فههرق تعفههوي بههيا  0.05تقل عهها )  ( Sig. 2tailedالمعفويح ) 

 ( . 3الومط الحوابي  جاباط أفراد العيفح و تتومط أداة القياس البالد ) 
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على  لك يمكا القول صو توتو  ت ميم الخدتح في الم ارف التجاريح الووريح هو توتو    و بفاو

 .   طفوق المتوم

 

 

( 3.2619بل ت قيمح الومط الحوابي  دارة العمليح ) اإد عفاصر صدارة الجودة الشاتلح ( ) (5

ث و لتأكيد التحليل الوههابي تههم امههتخدام اختبههار   (  3وهي أعلى تا ومط أداة القياس البالد )  

One Sample T-test   تختبار وجود دتلههح صإ ههائيح فههي الفههرق بههيا الومههط الحوههابي

( أو 21إيث يظهههر فههي الجههدول ) (  3و الومط الحوابي لأداة القياس البالد )   (3.2619)

( ث تمهها يههدل علههى وجههود فههرق تعفههوي بههيا  0.05تقل عهها )  ( Sig. 2tailedالمعفويح ) 

 ( .3الومط الحوابي  جاباط أفراد العيفح و تتومط أداة القياس البالد )

 

 

العمليح في الم ارف التجاريح الووريح هههو توههتو    على  لك يمكا القول صو توتو  صدارة  و بفاو

 .   فوق المتومط

 

 

عفاصههر صدارة الجههودة الشههاتلح (  بل ههت قيمههح الومههط الحوههابي لمعلوتههاط الجههودة ) اإههد (6

ث و لتأكيههد التحليههل الوههابي تههم  ( 3( وهههي أعلههى تهها ومههط أداة القيههاس البههالد ) 3.3214)

ار وجههود دتلههح صإ ههائيح فههي الفههرق بههيا تختبهه   One Sample T-testامتخدام اختبههار 

( إيههث يظهههر فههي  3( و الومط الحوابي لأداة القياس البههالد )  3.3214  الومط الحوابي )

ث تمهها يههدل علههى وجههود ( 0.05تقههل عهها )  ( Sig. 2tailedالمعفويح ) ( أو  21الجدول ) 

  ( .3ياس البالد )فح و تتومط أداة القفرق تعفوي بيا الومط الحوابي  جاباط أفراد العي

 

على  لك يمكا القههول صو توههتو  تعلوتههاط الجههودة فههي الم ههارف التجاريههح الوههوريح هههو   و بفاو

    .  توتو  فوق المتومط

 

دة الشههاتلح ( ) اإههد عفاصههر صدارة الجههو العههاتليا لمشههاركح  بل ههت قيمههح الومههط الحوههابي (7

لتأكيههد التحليههل الوههابي تههم ث و  ( 3( وهههي أعلههى تهها ومههط أداة القيههاس البههالد ) 3.9240)

تختبههار وجههود دتلههح صإ ههائيح فههي الفههرق بههيا   One Sample T-testامتخدام اختبههار 

( إيههث يظهههر فههي  3( و الومط الحوابي لأداة القيههاس البههالد )   3.9240الومط الحوابي )
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(ث تمهها يههدل علههى وجههود فههرق تعفههوي بههيا   0.05( أو المعفويح تقههل عهها )    21الجدول )  

 ( . 3الحوابي  جاباط أفراد العيفح و تتومط أداة القياس البالد )  الومط

 

فههي الم ههارف التجاريههح الوههوريح هههو   العههاتليا  على  لك يمكا القول صو توتو  تشههاركح    بفاوو  

 توتو  فوق المتومط . 

 

عفاصههر صدارة الجههودة الشههاتلح (  بالزبههائا ) اإههد لتوجههمبل ههت قيمههح الومههط الحوههابي ل (8

ث و لتأكيههد التحليههل الوههابي تههم  ( 3هههي أعلههى تهها ومههط أداة القيههاس البههالد ) ( و3.7407)

تختبههار وجههود دتلههح صإ ههائيح فههي الفههرق بههيا   One Sample T-testامتخدام اختبههار 

( إيههث يظهههر فههي  3( و الومط الحوابي لأداة القياس البههالد )  3.7407الومط الحوابي )  

ث تمهها يههدل علههى وجههود ( 0.05تقههل عهها )  ( Sig. 2tailedالمعفويح ) ( أو  30الجدول ) 

 ( .3القياس البالد )فرق تعفوي بيا الومط الحوابي  جاباط أفراد العيفح و تتومط أداة 

 

بالزبههائا فههي الم ههارف التجاريههح الوههوريح هههو   التوجههمعلى  لك يمكهها القههول صو توههتو     و بفاو

 المتومط .   توتو  فوق

 

 

فههي الم ههارف التجاريههح صدارة الجههودة الشههاتلح  يمكا القول صو توههتو     و ان مقاً تما مبي  و عليم

 الووريح هو توتو  فوق المتومط . 
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 :  الدراسة فرضياتاختبار 

 

في ت بيي صدارة الجههودة الشههاتلح فههي الم ههارف    و دتلح صإ ائيح  لفظم المعلوتاطتأثير  ت يوجد  

 التجاريح الووريح . 

 ياط الفرعيح التاليح : و يتفرع عفها الفرض

)كأإد عفاصر دور ا دارة العليا  في   و دتلح صإ ائيح  لفظم المعلوتاط  تأثير  ت يوجد    --

 .  صدارة الجودة الشاتلح( 

في صدارة جودة المفظمههاط المتعاونههح  و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط  تأثير  ت يوجد    --

 . )كأإد عفاصر صدارة الجودة الشاتلح( تن الم رف 

)كأإههد عفاصههر صدارة فههي التههدريب   و دتلح صإ ههائيح لههفظم المعلوتههاط  تأثير   يوجد  ت  --

 . الجودة الشاتلح( 

)كأإههد عفاصههر ت ههميم الخدتههح  فههي   و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتههاط  تأثير  ت يوجد    --

 .  صدارة الجودة الشاتلح( 

كأإد عفاصههر صدارة ) في صدارة العمليح و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط تأثير  ت يوجد    --

 .  الجودة الشاتلح(

)كأإههد عفاصههر   في تعلوتاط الجههودة و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط  تأثير  ت يوجد    --

 .  صدارة الجودة الشاتلح( 

)كأإههد عفاصههر في تشاركح العههاتليا  و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط تأثير  ت يوجد    --

 .  صدارة الجودة الشاتلح( 

)كأإههد عفاصههر  بالزبههائا التوجههمفههي دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط  و تأثير  ت يوجد    --

 . صدارة الجودة الشاتلح(
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 أوتً : اختبار الفرضيح الفرعيح الأولى : 

)كأإههد عفاصههر صدارة دور ا دارة العليهها  في   و دتلح صإ ائيح  لفظم المعلوتاط  تأثير  ت يوجد  

 . الجودة الشاتلح( 

 

المعلوتاط في دور ا دارة العليا ث قام الباإههث بحوههاب تعاتههل اترتبههاط البوههيط   لدرامح تأثير نظم

 فكانت ت فوفح اترتباط كما يوضح الجدول التالي : 

 

 

 ( تعاتمط اترتباط بيا نظم المعلوتاط و دور ا دارة العليا   22الجدول ) 

 

 المتغيرات 
 العليا  الإدارةدور 

معامل الارتباط  
 بيرسون

 الدلالة   ية المعنو

 جوهرية 0.000 **0.485 نظم المعلومات  

 0.01* * تعفي صو اترتباط تعفوي عفد 

 

 

 

( وجود ارتباط تعفوي بيا نظم المعلوتاط و بههيا دور ا دارة العليهها   22يمإ  تا الجدول رقم )  

 ) كعف ر تا عفاصر صدارة الجودة الشاتلح ( .  

عمقح بيا نظم المعلوتاط و بيا دور ا دارة العليا قههام الباإههث بههإجراو و لقياس طبيعح و تعفويح ال

 ( .  23تحليل اتنحدار البويط كما في الجدول رقم ) 

 

 ( نتائج اتنحدار البويط للعمقح بيا نظم المعلوتاط و دور ا دارة العليا  23الجدول ) 

 

 المتغيرات 
 العليا  الإدارةدور 

 معامل الانحدار  
  tقيمة 

 المحسوبة 
 الدلالة  المعنوية  

 ــ 0,000 9.625 2,162 الثوابت   ـــــــــ

 جوهرية  0,000 6,171 0,377 نظم المعلومات  

 0,40323المعياري =  الخطأ,   R2     =0,235حديد تمعامل ال

 0.000, المعنوية =  38,083المحسوبة =   Fقيمة 

 

ثير جوهري لفظم المعلوتاط في دور ا دارة العليا )كعف ههر تهها تا الجدول الوابي يثبت وجود تأ

( نمإهه  صو قيمههح Fعفاصههر ت بيههي صدارة الجههودة الشههاتلح( ث و عفههد درامههح اتنحههدار بامههتخدام )
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عفههوي ث إيههث يفوههر نظههم المعلوتههاط و بالتههالي فههاو اتختبههار ت  0.05>    0.000المعفويح توههاوي  

 أتا باقي ت ير المت ير التابن فيفور تا خمل تت يراط أخر  .  ( تا تبايا المت ير التابن ث23.5%)

ث تو   0و القيمح    aو لتشكيل تعادلح اتنحدار الخ ي البويط نمإ  صو هفاك فرق تعفوي بيا قيمح  

ت توههاوي   aأي صو اتختبههار تعفههوي و بالتههالي    0.01>    0,000توههاوي    tالقيمح المعفويح تختبار  

ث و بالتههالي  b  =0,377ث و بففس ال ريقح نجههد صو   2,162مح المتوقعح وهي  ال فر بل تواوي القي

 تكوو تعادلح اتنحدار على الشكل التالي :                                                            

Y = 2.162 + 0,377X  

 

ح القائلح بوجود عمقههح و قبول الفرضيح البديل رفض فرضيح العدمو عليم يوتفتج الباإث تما مبي : 

دور ا دارة العليهها ) كأإههد عفاصههر ت بيههي صدارة   فههيفظم المعلوتههاط  لهه   صإ ههائيحتأثير  اط دتلههح  

 .  ( الجودة الشاتلح

 

 

 ثانياً : اختبار الفرضيح الفرعيح الثانيح : 

ح تههن ت يوجد عمقح تأثير  و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط في صدارة جودة المفظماط المتعاون

 .  )كأإد عفاصر صدارة الجودة الشاتلح( الم رف

 

ث قههام الباإههث  لدرامح تههأثير نظههم المعلوتههاط فههي صدارة جههودة المفظمههاط المتعاونههح تههن الم ههرف

 : اترتباط كما يوضح الجدول التاليبحواب تعاتل اترتباط البويط فكانت ت فوفح 

 

 . صدارة جودة المفظماط المتعاونح تن الم رفط و ( تعاتمط اترتباط بيا نظم المعلوتا 24الجدول ) 

 

 المتغيرات 
 جودة المنظمات المتعاونة مع المصرف   إدارة

معامل الارتباط  
 بيرسون

 الدلالة   المعنوية 

 معنوي 0.011 *0.225 نظم المعلومات  

  0.05* تعفي صو اترتباط تعفوي عفد 

 

بههاط تعفههوي بههيا نظههم المعلوتههاط و بههيا صدارة جههودة ( وجههود ارت 24يمإهه  تهها الجههدول رقههم ) 

 المفظماط المتعاونح تن الم رف ) كعف ر تا عفاصر صدارة الجودة الشاتلح ( .  
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و لقياس طبيعح و تعفويح العمقح بيا نظم المعلوتههاط و بههيا صدارة جههودة المفظمههاط المتعاونههح تههن 

 ( . 25في الجدول رقم ) حدار البويط كماالم رف قام الباإث بإجراو تحليل اتن

 

 .  صدارة جودة المفظماط المتعاونح تن الم رف( نتائج اتنحدار البويط للعمقح بيا نظم المعلوتاط و  25الجدول ) 

 

 المتغيرات 
 جودة المنظمات المتعاونة مع المصرف    إدارة

 معامل الانحدار  
  tقيمة 

 المحسوبة 
 الدلالة  المعنوية  

 _____ 0.000 6.598 2.343 الثوابت 

 معنوية  0.011 2.566 0.248 نظم المعلومات  

 0.63770المعياري للنموذج =  الخطأ ,   R2 = 0.050معامل التحديد 

 0.011, المعنوية =   6.585المحسوبة =   Fقيمة 

 

 

المتعاونههح تا الجدول الوابي يثبت وجود تأثير جوهري لفظم المعلوتاط في صدارة جودة المفظماط  

) كعف ههر تهها عفاصههر ت بيههي صدارة الجههودة الشههاتلح ( ث و عفههد درامههح اتنحههدار  تههن الم ههرف

و بالتههالي فههاو اتختبههار تعفههوي ث   0.05>    0.011( نمإ  صو قيمح المعفويح توههاوي  Fبامتخدام )

ابن فيفوههر ( تا تبايا المت ير التابن ث أتا باقي ت يههر المت يههر التهه   %5إيث يفور نظم المعلوتاط )  

 تا خمل تت يراط أخر  .  

ث تو  0و القيمح   aو لتشكيل تعادلح اتنحدار الخ ي البويط نمإ  صو هفاك فرق تعفوي بيا قيمح  

ت توههاوي  aأي صو اتختبههار تعفههوي و بالتههالي  0.05>    0,000توههاوي    tالقيمح المعفويح تختبار  

ث و بالتههالي  b  =0.248بففس ال ريقح نجههد صو ث و  2.343ال فر بل تواوي القيمح المتوقعح وهي 

 تكوو تعادلح اتنحدار على الشكل التالي :                                                            

Y = 2.343 + 0.248X  

 

و قبول الفرضيح البديلح القائلح بوجود عمقح   رفض فرضيح العدمو عليم يوتفتج الباإث تما مبي :  

كأإههد المفظماط المتعاونح تن الم رف ) صدارة جودة في فظم المعلوتاطل  صإ ائيحر  اط دتلح  تأثي

 .  (عفاصر ت بيي صدارة الجودة الشاتلح
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 ثالثاً : اختبار الفرضيح الفرعيح الثالثح : 

)كأإههد عفاصههر صدارة ت يوجد عمقح تههأثير  و دتلههح صإ ههائيح لههفظم المعلوتههاط فههي التههدريب  

 . الشاتلح(   الجودة

 

لدرامح تأثير نظههم المعلوتههاط فههي التههدريب ) كعف ههر تهها عفاصههر صدارة الجههودة الشههاتلح ( ث قههام 

 الباإث بحواب تعاتل اترتباط البويط فكانت ت فوفح اترتباط كما يوضح الجدول التالي : 

 

 ( تعاتمط اترتباط بيا نظم المعلوتاط و التدريب    26الجدول ) 

 

 المتغيرات 

 لتدريب ا

معامل الارتباط  
 بيرسون

 الدلالة   المعنوية 

 معنوي 0.001 **0.281 نظم المعلومات  

 0.01* * تعفي صو اترتباط تعفوي عفد 

 

كعف ههر تهها ي بيا نظم المعلوتاط و التدريب )( وجود ارتباط تعفو  26يمإ  تا الجدول رقم )  

 عفاصر صدارة الجودة الشاتلح( .   

قام الباإث بإجراو تحليل اتنحههدار البوههيط كمهها فههي الجههدول   اثر نظم المعلوتاط التدريبلقياس  و  

 ( .  27رقم ) 

 

 ( نتائج اتنحدار البويط للعمقح بيا نظم المعلوتاط و التدريب .  27الجدول ) 

 

 المتغيرات 

 التدريب 

 معامل الانحدار  
  tقيمة 

 المحسوبة 
 الدلالة  المعنوية  

 _____ 0.000 9.558 2.412 الثوابت 

 معنوية  0.001 3.266 0.224 نظم المعلومات  

 0.45310المعياري للنموذج =  الخطأ ,   R2 = 0.079معامل التحديد 

 0.001, المعنوية =  10.669المحسوبة =   Fقيمة 

 

 

 ر تهها عفاصههر ) كعف  التدريبتا الجدول الوابي يثبت وجود تأثير جوهري لفظم المعلوتاط في  

( نمإهه  صو قيمههح المعفويههح   Fت بيي صدارة الجودة الشاتلح ( ث و عفد درامههح اتنحههدار بامههتخدام )  

(  %7.9و بالتالي فاو اتختبار تعفههوي ث إيههث يفوههر نظههم المعلوتههاط )   0.05>    0.001تواوي  

 يراط أخر  . تا تبايا المت ير التابن ث أتا باقي ت ير المت ير التابن فيفور تا خمل تت 
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ث تو  0و القيمح   aو لتشكيل تعادلح اتنحدار الخ ي البويط نمإ  صو هفاك فرق تعفوي بيا قيمح  

ت توههاوي  aأي صو اتختبههار تعفههوي و بالتههالي  0.01>    0,000توههاوي    tالقيمح المعفويح تختبار  

ث و بالتههالي b  =0.224ث و بففس ال ريقههح نجههد صو  2.412ال فر بل تواوي القيمح المتوقعح وهي  

 تكوو تعادلح اتنحدار على الشكل التالي :                                                            

Y = 2.412 + 0.224X  

 

و قبول الفرضيح البديلح القائلح بوجود عمقح   رفض فرضيح العدمو عليم يوتفتج الباإث تما مبي :  

 كأإههد عفاصههر ت بيههي صدارة الجههودةالتههدريب ) فههيظم المعلوتههاط فلهه  صإ ههائيحتههأثير  اط دتلههح 

 . الشاتلح(

 

 

 رابعاً : : اختبار الفرضيح الفرعيح الرابعح :

)كأإههد عفاصههر صدارة   ت يوجد عمقح تأثير  و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط فههي ت ههميم الخدتههح

 .  الجودة الشاتلح(

 

خدتح ) كعف ر تا عفاصر صدارة الجودة الشاتلح ( ث قههام لدرامح تأثير نظم المعلوتاط في ت ميم ال

 الباإث بحواب تعاتل اترتباط البويط فكانت ت فوفح اترتباط كما يوضح الجدول التالي : 

 

 ( تعاتمط اترتباط بيا نظم المعلوتاط و ت ميم الخدتح    28الجدول ) 

 

 المتغيرات 

 تصميم الخدمة  

معامل الارتباط  
 بيرسون

 الدلالة   وية المعن

 معنوي 0.000 **0.749 نظم المعلومات  

 0.01* * تعفي صو اترتباط تعفوي عفد 

 

 

نظههم المعلوتههاط و ت ههميم الخدتههح  ( وجههود ارتبههاط تعفههوي بههيا 28يمإهه  تهها الجههدول رقههم ) 

 ( .  حكعف ر تا عفاصر صدارة الجودة الشاتل)

قههام الباإههث بههإجراو تحليههل اتنحههدار البوههيط كمهها فههي   و لقياس اثر نظم المعلوتاط ت ميم الخدتح

 ( .  29الجدول رقم ) 
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 ( نتائج اتنحدار البويط للعمقح بيا نظم المعلوتاط و ت ميم الخدتح .  29الجدول ) 

 

 المتغيرات 

 تصميم الخدمة  

 معامل الانحدار  
  tقيمة 

 المحسوبة 
 الدلالة  المعنوية  

 ____ 0.000 5.927 1.095 الثوابت 

 معنوية   0.000 12.596 0.633 نظم المعلومات  

 0.33179المعياري للنموذج =  الخطأ ,   R2 = 0.561معامل التحديد 

 0.000, المعنوية =  158.656المحسوبة =   Fقيمة 

 

 

تا الجدول الوابي يثبت وجود تأثير جوهري لههفظم المعلوتههاط فههي ت ههميم الخدتههح )كعف ههر تهها 

( نمإهه  صو قيمههح Fاصههر ت بيههي صدارة الجههودة الشههاتلح( ث و عفههد درامههح اتنحههدار بامههتخدام )عف

عفههوي ث إيههث يفوههر نظههم المعلوتههاط و بالتههالي فههاو اتختبههار ت  0.01>    0.000المعفويح توههاوي  

 ( تا تبايا المت ير التابن ث أتا باقي ت ير المت ير التابن فيفور تا خمل تت يراط أخر  . 56.1%)

ث تو   0و القيمح    aو لتشكيل تعادلح اتنحدار الخ ي البويط نمإ  صو هفاك فرق تعفوي بيا قيمح  

ت توههاوي   aأي صو اتختبههار تعفههوي و بالتههالي    0.05>    0,000توههاوي    tالقيمح المعفويح تختبار  

بالتههالي  ث و b  =0.633ث و بففس ال ريقح نجههد صو   1.095ال فر بل تواوي القيمح المتوقعح وهي  

 تكوو تعادلح اتنحدار على الشكل التالي :                                                            

Y = 1.095 + 0.633X  

 

و قبول الفرضيح البديلح القائلح بوجود عمقههح  رفض فرضيح العدمو عليم يوتفتج الباإث تما مبي : 

كأإههد عفاصههر ت بيههي صدارة الجههودة ت ميم الخدتح )  فيط  فظم المعلوتال  صإ ائيحتأثير  اط دتلح  

 الشاتلح( . 
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 :  حخاتواً : اختبار الفرضيح الفرعيح الخاتو

)كأإههد عفاصههر صدارة  ت يوجد عمقح تههأثير  و دتلههح صإ ههائيح لههفظم المعلوتههاط فههي صدارة العمليههح

 .  الجودة الشاتلح(

 

ث قههام ر تهها عفاصههر صدارة الجههودة الشههاتلح(كعف هه ة العمليههح )لوتاط في صدارلدرامح تأثير نظم المع

 الباإث بحواب تعاتل اترتباط البويط فكانت ت فوفح اترتباط كما يوضح الجدول التالي : 

 

 ( تعاتمط اترتباط بيا نظم المعلوتاط و صدارة العمليح    30الجدول ) 

 

 المتغيرات 

 العملية    إدارة

معامل الارتباط  
 بيرسون

 الدلالة   لمعنوية ا

 معنوي 0.000 0.375 نظم المعلومات  

 0.01* * تعفي صو اترتباط تعفوي عفد 

 

ر ( وجود ارتباط تعفوي بيا نظم المعلوتاط و صدارة العمليح )كعف هه   30يمإ  تا الجدول رقم )  

 ( .  تا عفاصر صدارة الجودة الشاتلح

لخدتح قام الباإث بإجراو تحليل اتنحدار البوههيط كمهها فههي و لقياس اثر نظم المعلوتاط في ت ميم ا

 ( .  31الجدول رقم ) 

 

 ( نتائج اتنحدار البويط للعمقح بيا نظم المعلوتاط و صدارة العمليح .  31الجدول ) 

 

 المتغيرات 

 العملية   إدارة

 معامل الانحدار 
  tقيمة 

 المحسوبة 
 الدلالة  المعنوية 

 ____ 0.000 8.445 2.137 الثوابت 

 معنوية  0.000 4.501 0.310 نظم المعلومات 

 0.45442المعياري للنموذج =  الخطأ ,   R2 = 0.140معامل التحديد 

 0.000, المعنوية =  20.258المحسوبة =   Fقيمة 

 

 

تا الجدول الوابي يثبت وجود تههأثير جههوهري لههفظم المعلوتههاط فههي صدارة العمليههح ) كعف ههر تهها 

( نمإهه  صو قيمههح  Fعفاصر ت بيي صدارة الجودة الشههاتلح ( ث و عفههد درامههح اتنحههدار بامههتخدام ) 

عفههوي ث إيههث يفوههر نظههم المعلوتههاط و بالتههالي فههاو اتختبههار ت 0.05>  0.000المعفويح توههاوي 

 .  ( تا تبايا المت ير التابن ث أتا باقي ت ير المت ير التابن فيفور تا خمل تت يراط أخر 14%)
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ث تو  0و القيمح   aو لتشكيل تعادلح اتنحدار الخ ي البويط نمإ  صو هفاك فرق تعفوي بيا قيمح  

ت توههاوي  aأي صو اتختبههار تعفههوي و بالتههالي  0.01>    0,000توههاوي    tالقيمح المعفويح تختبار  

ث و بالتههالي  b  =0.310ث و بففس ال ريقح نجههد صو  2.137ال فر بل تواوي القيمح المتوقعح وهي 

 تكوو تعادلح اتنحدار على الشكل التالي :                                                            

Y = 2.137 + 0.310X  

 

و قبول الفرضيح البديلح القائلح بوجود عمقح   رفض فرضيح العدمو عليم يوتفتج الباإث تما مبي :  

فاصههر ت بيههي صدارة الجههودة كأإههد عصدارة العمليههح ) وتههاط فههيلفظم المعل  صإ ائيحتأثير  اط دتلح  

 ( . الشاتلح

 

 

 

 مادماً : اختبار الفرضيح الفرعيح الوادمح : 

)كأإههد عفاصههر صدارة   ت يوجد عمقح تأثير  و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط في تعلوتاط الجودة

 . الجودة الشاتلح( 

 

الجودة ) كعف ر تا عفاصههر صدارة الجههودة الشههاتلح ( ث   لدرامح تأثير نظم المعلوتاط في تعلوتاط

 قام الباإث بحواب تعاتل اترتباط البويط فكانت ت فوفح اترتباط كما يوضح الجدول التالي : 

 

 ( تعاتمط اترتباط بيا نظم المعلوتاط و صدارة العمليح    32الجدول ) 

 

 المتغيرات 

 معلومات الجودة 

معامل الارتباط  
 بيرسون

 الدلالة   المعنوية 

 معنوي 0.000 **0.843 نظم المعلومات  

 0.01* * تعفي صو اترتباط تعفوي عفد 

 

ظههم المعلوتههاط و تعلوتههاط الجههودة ( وجههود ارتبههاط تعفههوي بههيا ن  32يمإ  تا الجههدول رقههم )  

 ( .  ر تا عفاصر صدارة الجودة الشاتلحكعف )

 

لوتاط الجودة قام الباإث بإجراو تحليل اتنحدار البويط كما في و لقياس اثر نظم المعلوتاط في تع

 ( .  33الجدول رقم ) 
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 ( نتائج اتنحدار البويط للعمقح بيا نظم المعلوتاط و تعلوتاط الجودة .  33الجدول ) 

 

 المتغيرات 

 العملية    إدارة

 معامل الانحدار  
  tقيمة 

 المحسوبة 
 الدلالة  المعنوية  

 ____ 0.324 0.991- 0.202- بت الثوا

 معنوية   0.000 17.473 0.97 نظم المعلومات  

 0.36683المعياري للنموذج =    الخطأ ,  R2 =0.711معامل التحديد 

 0.000, المعنوية =  305.306المحسوبة =   Fقيمة 

 

 

كعف ههر تهها الجههودة )م المعلوتاط في تعلوتههاط تا الجدول الوابي يثبت وجود تأثير جوهري لفظ

( نمإهه  صو قيمههح F( ث و عفههد درامههح اتنحههدار بامههتخدام )فاصههر ت بيههي صدارة الجههودة الشههاتلحع

عفههوي ث إيههث يفوههر نظههم المعلوتههاط و بالتههالي فههاو اتختبههار ت  0.05>    0.000المعفويح توههاوي  

 مل تت يراط أخر  . ( تا تبايا المت ير التابن ث أتا باقي ت ير المت ير التابن فيفور تا خ71.7%)

ث تو   0و القيمح    aو لتشكيل تعادلح اتنحدار الخ ي البويط نمإ  صو هفاك فرق تعفوي بيا قيمح  

ت توههاوي   aأي صو اتختبههار تعفههوي و بالتههالي    0.01>    0,000توههاوي    tالقيمح المعفويح تختبار  

ث و بالتههالي b    =0.97جههد صو  ث و بههففس ال ريقههح ن0.202-ال فر بل تواوي القيمح المتوقعح وهههي  

 تكوو تعادلح اتنحدار على الشكل التالي :                                                            

Y = -0.202+ 0.97X  

 

و قبول الفرضيح البديلح القائلح بوجود عمقههح  رفض فرضيح العدمو عليم يوتفتج الباإث تما مبي : 

تعلوتاط الجودة ) كأإد عفاصر ت بيي صدارة الجودة   ظم المعلوتاط فيفل  يحصإ ائتأثير  اط دتلح  

 الشاتلح ( . 
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 ً  ح :  : اختبار الفرضيح الفرعيح الوابعمابعا

)كأإههد عفاصههر صدارة العاتليا  ت يوجد عمقح تأثير  و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط في تشاركح  

 . الجودة الشاتلح( 

 

) كعف ر تا عفاصر صدارة الجههودة الشههاتلح ( ث  العاتليا ثير نظم المعلوتاط في تشاركح لدرامح تأ

 قام الباإث بحواب تعاتل اترتباط البويط فكانت ت فوفح اترتباط كما يوضح الجدول التالي : 

 

 .      العاتليا ( تعاتمط اترتباط بيا نظم المعلوتاط و تشاركح 34الجدول ) 

 

 المتغيرات 

 العاملين  ركة مشا

معامل الارتباط  
 بيرسون

 الدلالة   المعنوية 

 معنوي 0.000 **0.761 نظم المعلومات  

 0.01* * تعفي صو اترتباط تعفوي عفد 

 

 العههاتليا ( وجههود ارتبههاط تعفههوي بههيا نظههم المعلوتههاط و تشههاركح    34يمإ  تا الجدول رقههم )  

 ( .  لحالشات كعف ر تا عفاصر صدارة الجودة)

و لقياس اثر نظم المعلوتاط في تشاركح العاتليا قام الباإث بههإجراو تحليههل اتنحههدار البوههيط كمهها 

 ( .  35في الجدول رقم ) 

 

 .  تشاركح العاتليا( نتائج اتنحدار البويط للعمقح بيا نظم المعلوتاط و  35الجدول ) 

 

 المتغيرات 

 مشاركة العاملين  

 معامل الانحدار  
  tقيمة 

 المحسوبة 
 الدلالة  المعنوية  

 ____ 0.733 0.342- 0.107- الثوابت 

 معنوية   0.000 13.064 1.11 نظم المعلومات  

 0.56119المعياري للنموذج =    الخطأ ,  R2 =0.579معامل التحديد 

 0.000, المعنوية =  170.675المحسوبة =   Fقيمة 

 

 

كعف ههر تهها ) العاتليا المعلوتاط في تشاركح   ود تأثير جوهري لفظمتا الجدول الوابي يثبت وج

( نمإهه  صو قيمههح F( ث و عفههد درامههح اتنحههدار بامههتخدام )فاصههر ت بيههي صدارة الجههودة الشههاتلحع
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عفههوي ث إيههث يفوههر نظههم المعلوتههاط و بالتههالي فههاو اتختبههار ت 0.05>  0.000المعفويح توههاوي 

 . تابن فيفور تا خمل تت يراط أخر ن ث أتا باقي ت ير المت ير ال( تا تبايا المت ير التاب57.9%)

ث تو  0و القيمح   aو لتشكيل تعادلح اتنحدار الخ ي البويط نمإ  صو هفاك فرق تعفوي بيا قيمح  

ت توههاوي  aأي صو اتختبههار تعفههوي و بالتههالي  0.01>    0,000توههاوي    tالقيمح المعفويح تختبار  

ث و بالتههالي b  =1.11ث و بههففس ال ريقههح نجههد صو 0.107-قيمح المتوقعح وهههي  ال فر بل تواوي ال

 تكوو تعادلح اتنحدار على الشكل التالي :                                                            

Y = -0.107+ 1.11X  

 

بوجههود   المتمثلههح  و قبههول الفرضههيح البديلههح  رفض فرضههيح العههدمو عليم يوتفتج الباإث تما مبي :  

) كأإههد عفاصههر ت بيههي  العههاتليا تشههاركح   فههيفظم المعلوتههاط  لهه   صإ ائيحعمقح تأثير  اط دتلح  

 صدارة الجودة الشاتلح ( .  

 

 

 ثاتفاً : اختبار الفرضيح الفرعيح الثاتفح : 

ارة )كأإههد عفاصههر صدبالزبههائا    التوجههمت يوجد عمقح تأثير  و دتلح صإ ائيح لفظم المعلوتاط في  

 . الجودة الشاتلح( 

 

بالزبائا ) كعف ههر تهها عفاصههر صدارة الجههودة الشههاتلح ( ث التوجم لدرامح تأثير نظم المعلوتاط في 

 قام الباإث بحواب تعاتل اترتباط البويط فكانت ت فوفح اترتباط كما يوضح الجدول التالي : 

 
 بالزبائا .      التوجم( تعاتمط اترتباط بيا نظم المعلوتاط و 36الجدول ) 

 المتغيرات 

 بالزبائن  التوجه 

معامل الارتباط  
 بيرسون

 الدلالة   المعنوية 

 معنوي 0.000 **0.598 نظم المعلومات  

 0.01* * تعفي صو اترتباط تعفوي عفد 

 

بالزبههائا   التوجههمالمعلوتههاط و  ( وجههود ارتبههاط تعفههوي بههيا نظههم    36يمإ  تهها الجههدول رقههم )  

 ( .  ر تا عفاصر صدارة الجودة الشاتلحكعف )
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بالزبائا قام الباإث بإجراو تحليل اتنحدار البويط كما فههي   التوجمو لقياس اثر نظم المعلوتاط في  

  ( . 37الجدول رقم ) 

 بالزبائا .  التوجم( نتائج اتنحدار البويط للعمقح بيا نظم المعلوتاط و  37الجدول ) 

 المتغيرات 

 ائن  بالزب التوجه

 معامل الانحدار  
  tقيمة 

 المحسوبة 
 الدلالة  المعنوية  

 ____ 0.000 8.101 1.858 الثوابت 

 معنوية   0.000 8.317 0.518 نظم المعلومات  

 0.41176المعياري للنموذج =    الخطأ ,  R2 =0.358معامل التحديد 

 0.000, المعنوية =  69.179المحسوبة =   Fقيمة 

 

 

كعف ههر تهها بالزبههائا )  التوجههملمعلوتاط فههي  تا الجدول الوابي يثبت وجود تأثير جوهري لفظم ا

( نمإهه  صو قيمههح F( ث و عفههد درامههح اتنحههدار بامههتخدام )فاصههر ت بيههي صدارة الجههودة الشههاتلحع

عفههوي ث إيههث يفوههر نظههم المعلوتههاط و بالتههالي فههاو اتختبههار ت 0.05>  0.000المعفويح توههاوي 

 . تابن فيفور تا خمل تت يراط أخر ( تا تبايا المت ير التابن ث أتا باقي ت ير المت ير ال35.8%)

ث تو  0و القيمح   aو لتشكيل تعادلح اتنحدار الخ ي البويط نمإ  صو هفاك فرق تعفوي بيا قيمح  

توههاوي  ت aأي صو اتختبههار تعفههوي و بالتههالي  0.01>    0,000توههاوي    tالقيمح المعفويح تختبار  

ث و بالتههالي b  =0.518ث و بههففس ال ريقههح نجههد صو 1.858ال فر بل تواوي القيمح المتوقعح وهي  

 تكوو تعادلح اتنحدار على الشكل التالي :                                                            

Y = 1.858+ 0.518X  

 

و قبول الفرضيح البديلح القائلح بوجود عمقح   مرفض فرضيح العدو عليم يوتفتج الباإث تما مبي :  

بالزبائا ) كأإد عفاصر ت بيي صدارة الجههودة   التوجم  فيفظم المعلوتاط  ل  صإ ائيحتأثير  اط دتلح  

 الشاتلح ( . 
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 أولاً :  النتائج :  
 

أمامياً فههي قيههام ا دارة العليهها بههدورها الههمزم لت بيههي صدارة   صو نظم المعلوتاط تلعب دوراً  (1

 الجودة الشاتلح . 

  

تحوههيا جههودة تهها  صلههىالمفظماط المتعاونح تن الم رف دفن    في  تأثير هام  لفظم المعلوتاط (2

 .  ي صدارة الجودة الشاتلحكضرورة لت بي تقدتم للم رف

 

التههدريب الههمزم و المفامههب لت بيههي ليا تلعب نظم المعلوتاط دوراً رئيواً في تدريب العههات (3

 صدارة الجودة الشاتلح .  

 

لفظم المعلوتاط أهميح تؤكدة في الوصههول صلههى ت ههميم تفامههب للخدتههح و الممئههم لت بيههي  (4

 صدارة الجودة الشاتلح .  

 

جل توفير صدارة تفامبح لعمليح صنتاج القيام بما يلزم تا أتملك نظم المعلوتاط تأثير هام على   (5

  تح تتمئمح تن تت لباط ت بيي صدارة الجودة الشاتلح . الخد

 

تلعب نظم المعلوتاط تا خمل تا تقدتم تا تعلوتاط الجودة دوراً رئيوياً في اعتماد تفهج  (6

 صدارة الجودة الشاتلح .  

 

لفظم المعلوتاط أهميح تؤكههدة فههي تههوفير تشههاركح العههاتليا المزتههح لت بيههي صدارة الجههودة  (7

 الشاتلح .  

 

بالم ههرف صلههى الموههتو  الم لههوب تهها لوصههول  أمامههياً لنظم المعلوتاط تلعههب دوراً    صو (8

 التوجم الزبائا لت بيي صدارة الجودة الشاتلح . 
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صو توتو  نظم المعلوتاط الموتخدتح في الم ارف التجاريههح الوههوريح هههو توههتو  فههوق  (9

  المتومط .

 

تجاريح الووريح هو توتو  فوق ال  الم ارفصدارة الجودة الشاتلح في    ت بييو توتو   ص (10

 المتومط . 
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 ثانياً : التوصيات : 

 نم يمكا وضن التوصياط التاليح : بفاواً على تا تقدم ث فإ

 

كههذلك تبههد ث  كافههح  توتخدتي نظم المعلوتاط في تراإل ت ويرها  اإتياجاط  مراعاة  ب  نوصي (1

و الهيكههل التفظيمههي العههام   طيا نظههم المعلوتههانوههجام و الموائمههح بهه تا العمل على تحقيههي ا 

 . للم رف 

 

المواكبههح الموههتمرة  كههذلك العمههل علههىتههوفير برتجيههاط صإ ههائيح  العمههل علههىنوصههي ب  (2

 . للت وراط التكفولوجيح التي تحدث في المجاتط المتعلقح بعمل الم رف 

 

 . في الم رف  تليااإتياجاط العاالمزتح لت  يح  المتفوعح و العمل على توفير البياناط (3

 

لقيام بعملياط التقييم الضروريح لجودة الأداو بما يوفر المتابعح المزتح لت بيي صدارة اب  نوصي  (4

توام أهداف الجههودة بالوضههوب ث لمهها لههذلك تهها أهميههح فههي صضافح صلى أهميح صث    الجودة الشاتلح

تلههك الخ ههط ث و وضههن  لتففيههذ حوضن الخ ط المزتح لتحقيقها ث و القيام بالعمليههاط الضههروري

 م تحققها . يال رق و المعايير المفامبح لتقي

 

أو يعمههل الم ههرف علههى تههوفير آليههح تمكفههم تهها صي ههال و بوضههوب تهها يريههده تهها   يوتحوا (5

 الأفضههلالمفظماط المتعاونح تعم تقوم بتقديم    أو  و العمل على التأكد تاث  المفظماط المتعاونح  

 لم .  

 

لتأديح أعمالهم المحددة على  حتليا المهاراط الضروريح و المزتكواب العا   العمل  نؤكد على (6

تدريب العاتليا في الم رف على التقفياط ا إ ههائيح  العمل علىث صضافح صلى أفضل صورة 

 .   المزتح

 

العمل على رفههن درجههح ث كذلك  لوتاط راجعح عا الجودة الفاتجح  العمل على توفير تعب  نوصي (7

  ثرة بعمليح ت وير الخدتح . ام المؤالتفويي بيا الأقو
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هتمههام بال ههيانح صضههافح صلههى ا ث  اعتماد أملوب العيفاط فههي ت ههوير العمههل و تحوههيا جودتههم   (8

التههأخير ث الوقائيح لما لها تا أهميح في تجفب وقههوع إههوادث مههلبيح فههي العمههل كاتختفاقههاط ث  

 .  الأع ال

 

لمهها لههذلك تهها أثههار  ب تهها الدقههحالجودة و بموتو  تفامهه تعلوتاط العمل على توفير  ب  نوصي (9

 بال ح الأهميح على نوع الت رفاط و ردود الأفعال و القراراط المتخذة .   

 

  ح الجههودة للعههاتليا فههي الم ههرف ث ومتمرار على زيههادة وعههي و ثقافهه العمل و بإب  نوصي  (10

حمههل دورها الأمامي في بيئح الأعمال الحديثح ث و الههذي تهها تفعكوههاتم ت بيقيههاً تعلى    التأكيد

 .  خ اوالأمال و خدتاط خاليح تا العاتليا لموؤوليح الح ول على أع

 

تا خههمل  ملتزاالوفاو بهذا ا لتزاتاً على الم رف ث و تبفي و الزبائا صجعل صرضانوصي ب (11

متخدام الفعال لمعلوتاط الزبائا كونهم هم الحكام الفهههائييا علههى توههتو  جههودة التوفير و ا 

 الم رف . خدتاط  

 

بط بيا نظم المعلوتاط و أثرها في ت بيي صدارة الجودة الشاتلح في كافح تراإل ت ههوير الر  (12

نظم المعلوتاط ث لما لذلك تا أثر ايجابي على ت بيي صدارة الجههودة الشههاتلح ث تمهها يوهههم فههي 

 وصول الم رف صلى الت بيي الكاتل  دارة الجودة الشاتلح .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 170 

 

 

 

 

 

 

 

 

  المراجع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 171 

 أولاً : المراجع العربية :  

 

ث شههعاع ث  وميياتلأساسيييات تحليييل و تصييميم نظييم المعث أرو  علي عبد الههرإما ث   الأرياني -1

2008  . 

ث  تكامل إدارة المعرفيية و الجييودة الشيياملة و أثرهييا علييى الأداءبامردة ث توفيي مرين علي ث   -2

 .  2006جاتعح دتشي ث  صطروإح دكتوراه ث 

ح ا شههعاع ث تكتبهه  نظييم المعلومييات الإدارييية : المفيياهيم الأساسيييةتحمههد ث  البكههري ث مههونيا -2

 .  1997ثا مكفدريح ث  

ث ترجمح راشد با تحمد الحمالي ث جاتعح الملك معود  إدارة الجودة الشيياملةبوترفيلد ث ديل ث  -3

 . 2004ث الرياع ث 

جاتعههح  قت ههاد ثث قوههم الم ههارف و التههاتيا ث كليههح ات إدارة المصييارفبوإوههوو ث يامههر ث  -4

 .  2006دتشي ث 

ث دار  و التقنيييات إدارة الجييودة الشيياملة و المعولييية ) الموثوقييية (البلداوي ث عبههد الحميههد ث   -5

 .   2007ث ت رث  الشروق

ث عههالم الكتههب   (  9001إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأهيييل للايييزو )  التميمي ث فواز ث   -6

 .  2008الحديث ث اربد الأردو ث 

ث ترجمههح عبههد الفتههاب الوههيد الفعمههاني ث تركههز   إدارة الجودة الشاملةجابلونوكي ث جوزيف ث   -7

 .  1996الخبراط الففيح للإدارة ) بميك ( القاهرة ث 

ث دار المويرة ث عماو ث الأردو  إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاءث  إمود ث خضير كاظم   -8

 .  2000ث  

ث دار المعههارف ث   التصييميم  –التحليييل    –لومييات : المفيياهيم  , نظييم المعخشبح ث تحمد الوههعيد   -9

 .  1992ت ر ث  

, دور تكنولوجيا المعلومات في تسويق الخييدمات المصييرفية الخ يب ث بومح تحمد ماتي   -10

 .  2009ث   جاتعح دتشيرمالح تاجوتير ث ث  

عينيية تفعيل استخدام نظم المعلومات في صنع القرار بالتطبيق علييى  خليل ث خليل إوفي ث -11

 .  2007جاتعح إلب ث رمالح تاجوتير ث  ث   مختارة
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إدارة الجودة الشيياملة بييالتطبيق علييى الصييناعات الغذائييية  الخليل ث عبد الحميد ت  فى ث -12

 .  1999جاتعح إلب ث  رمالح تاجوتير ث ث    السورية

ث دار الزهههراوث  , النقييود و المصييارف و النظرييية النقديييةالشههمري ث نههاظم تحمههد نههوري  -13

 .  1999ث عماو

ث ترجمههح علههي زيتههوو ث د.و ث دتشههي ث  إدارة الجييودة الشيياملةراتبرمههاد ث هبههرط . ك ث  -14

2005. 

رمالح تاجوههتير ث  مدخل متكامل مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاملةزاهر ث بوام إوا ث  -15

 .  1999جاتعح عيا شمس ث ث  

ار الوههحاب ث القههاهرة ث ث د إدارة اليينظم التعليمييية للجييودة الشيياملةزاهههر ضههياو الههديا ث  -16

2008 . 

رمههالح ث    طرائق تحسين الجودة في المنظمات الصييناعية السييوريةال رو ث رعد إوا ث   -17

 .  1998جاتعح دتشي ث تاجوتير ث 

ث دار   معجز الجودة الشاملة : كيييف تييتعلم أسييرار الجييودة الشيياملةال رو ث رعد إوا ث   -18

 .  2001عمو الديا ث دتشي ث  

ث  فييي القطيياع المصييرفي تطريييق جديييدة لدراسيية جييودة الخييدما ,ال ههرو ث رعههد إوهها  -19

 .  2005جاتعح دتشي ث  صطروإح دكتوراه ث 

ومييات الإدارييية لالموسييوعة الكامليية فييي نظييم المعال ائي ث تحمههد عبههد إوههيا آل فههرج ث   -20

 .  2005ث دار زهراو ث عماو ث الأردو ث   الحاسوبية

ث و اتنترنيت ث دار الجاتعح الجديدة ث ت ههرطم ث طارق ث نظم دعم القرار في بيئح العولمح  -21

2006  . 

 .  2006ث دار كفوز المعرفح ث عماو ث   إدارة الجودة الشاملةعبوي ث زيد تفير ث  -22

ث   ث رمههالح تاجوههتيرث    اثر استخدام الحاسوب على نظم المعلومييات الإداريييةديب ث عماد ث   -23

 .  2000جاتعح دتشي ث  

ختلاف توجه المديرين نحو استخدام نظم دعم القرار , العوامل المفسر لاعوع ث مليماو   -24

 .  2001جاتعح عيا شمس ث ث  ث رمالح تاجوتيرث   : بالتطبيق على قطاع الأعمال العام

إطار مقترح لنظام دعم قرارات سلسلة التوريد : بالتطبيق على صييناعة ث  عوعث مليماو   -25

 . 2006جاتعح عيا شمس ث  صطروإح دكتوراه ث  ث  الأغذية
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ث دار اليههازوري ث عمههاو الأردو ث   محمد عبد الوهيياب , إدارة الجييودة الشيياملةزاوي ث  ال  -26

2005 . 

نظييم المعلومييات الإدارييية و اتر صبراهيم ث الجفابي ث عمو الههديا عبههد القههادر ث قفديلجي ث ع -27

 .   2005ث دار المويرة ث عماو ث الأردو ث   تكنولوجيا المعلومات

ث ترجمح علي يومف علي ث خههوارزم  صميم نظم المعلوماتتحليل و تث كوريتس ث جراهام  -28

 .  1998ث ا مكفدريح ث ت ر ث  

 .  1997ث دار الفكر ث عماو ث  , إدارة البنوكاللوزي ث مليماو اإمد و آخروو  -29

ث  إدارة الجييودة الشيياملة فييي منظمييات الرعاييية الاجتماعيييةتحمههد ث تحمههد عبههد الفتههاب ث  -30

 . 2008كفدريح ث المكتب الجاتعي الحديث ث ا م

اثر تطبيق إدارة الجييودة الشيياملة علييى جييودة أداء الخدميية تحمود ث ناهد تف ور إوا ث  -31

 .  2004جاتعح عيا شمس ث ت ر ث  ث  ث رمالح تاجوتير الفندقية

 .  2006ث دار الرضا ث دتشيث    نظم المعلومات و إدارة المؤسساتت  فى ث علي ث  -32

ث  نظييم المعلومييات فييي تحليييل و تصييميم أساسييية مفيياهيمت ين ث يامر صادق و آخروو ث  -33

 .  2008  عماو ث الأردو ث تكتبح المجتمن العربي ث

ث عههالم نظم المعلومات الإدارية و علاقتها بوظائف العملية الإدارية  المقابلح ث تحمد قامم ث   -34

 .  2004المكتباط الحديث ث اربد ث  

ث دار المههريئ ث الريههاع ث  لإداريييةنظييم المعلومييات اتكليود ث رايمونههد ث شههيل ث جيههورج ث  -35

2006  . 

صطروإههح ث    نظم المعلومات و المعرفة و أثرهييا فييي الإبييداعتلكاوي ث نازم تحمد تحمود ث   -36

 . 2007ث   جاتعح دتشيدكتوراه ث  

 . 1999ث تكتبح جرير ث الرياعث   أساسيات إدارة الجودة الشاملةويلياتز ث ريتشارد.ل ث   -37

رمههالح ث   اط القيادية على فعالية تطبيق إدارة الجييودة الشيياملةاثر الأنمديوب ث ندا إوا ث   -38

 .  2006جاتعح عيا شمسث ث  تاجوتير

ث دار  و تكنولوجيييا المعلومييات أساسيييات نظييم المعلومييات الإداريييةياميا ث مههعد غالههب ث  -39

 .  2006المفاهج ث عماو ث 
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 جامعة دمشق -كلية الاقتصاد   الأعمال  إدارةقسم  د . محمد الجاسم

 جامعة دمشق -كلية الاقتصاد   الإحصاءقسم  د . عدنان غانم  

 جامعة دمشق -كلية الاقتصاد   ل الأعما إدارةقسم  د . زكوان قريط  

 جامعة دمشق -كلية الاقتصاد   الأعمال  إدارةقسم  ديوب  أيمند . 

 جامعة دمشق -كلية الاقتصاد   الأعمال  إدارةقسم  د . غزوان العلي  

 جامعة دمشق -كلية الاقتصاد   مين أقسم المصارف و الت  قصوعة   رغيدد . 
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 ( 2)  الملحق

 "الاستبيان"
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 جاتعح دتشهههههههي 

 كليح اتقت هههههههاد  

 قوم صدارة الأعمال

 

 

 تحيح طيبح و بعد  

 

 - نظم المعلومات في تطبيق إدارة الجودة الشياملة أثر"عفوانها  يقوم الباإث بدرامح

جوههتير تهها ح ههول علههى درجههح المالل  "–دراسة ميدانية في المصارف التجارية السيورية  

 .  جاتعح دتشي  

و اختيار ا جابح التي تعكس الواقن فعلياً ث إيههث بعفايح  يرجى قراوة فقراط اتمتبياو المرفي  

 تتوقف على تد  ت داقيح ا جابح . صو دقح نتائج البحث  

 

 علماً باو المعلوتاط التي متعبأ تا قبلكم لا توتخدم صت لأغراع البحث العلمي . 

 

    

 الشكرو لكم جزيل 

                                                                                            

 

 
 

 

 

 

 البيانات الشخصية و الوظيفية :  أولاً : 
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 ضن صشارة )×( في المربن المفامب : 

  

 

 الجفس :                    كر                  أنثى    •

 

 

 

 مفح   40أقل تا  – 30مفح                                      تا 30أقل           العمر :        •

 

 مفح     60أقل تا   – 50مفح                   تا  50أقل تا  – 40تا                          

 

 مفح و أكثر   60                         

 

 

 

                      المؤهل العلمي :                       •

 

   دكتوراه تاجوتير                                بكالوريا                               صجازة                          دبلوم             

 

 

 

 

 

  مفواط 10أقل تا  – 5ا تمفواط                         5أقل تا  اع الم رفي :        الق  يف عدد مفواط الخبرة

 

 مفح   20أقل تا  – 15تا  مفح            15أقل تا   – 10تا                                                              

    

 مفح و أكثر            20                                                              

  

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 صو ال رع تا هذا اتمتبياو هو تقييم توتو  نظم المعلوتاط و صدارة الجودة الشاتلح في ت رفك وفقاً لت ورك عفها ث 
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الرجاو اقرأ اتمتبياو بعفايح و أشر صلى الخيار الذي ي ف تمارماط نظم المعلوتاط و صدارة الجودة الشاتلح في ت رفك   

 الدقح .   تجيباً عا كل فقرة بأكبر قدر تمكا تا

 

 

 :  نظم المعلومات   ثانياً :

 

وفقاً لت ورك عفها   -في ت رفك  –تفها  كمً  يعكس تقييمفيما يلي تمارماط تتعلي بفظم المعلوتاط ث اشر صلى الخيار الذي  

 .                  

                                

 

 تقييم الممارمح الحاليح في ت رفك                                                                                             
 عالي جداً   تفخفض       تتومط       عالي      تفخفض جداً                                                                                                           

                                                                                                                    (1        )(2 (           )3(          )4  )         (5 ) 

 

 

 البعد التنظيمي  •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تقييم الممارمح الحاليح في ت رفك                                                                                             
 عالي جداً    تفخفض     تتومط    عالي      تفخفض جداً                                                                                                              

                                                                                                                      (1     )      (2 (         )3(         )4  )       (5 ) 

 5 4 3 2 1 اهتمام ا دارة العليا بوإدة نظم المعلوتاط    -1

 5 4 3 2 1 وتاط        التخ يط اتمتراتيجي لفظم المعل  -2

 5 4 3 2 1 للإدارة العليا                                                     حتوتو  أهميح المعلوتاط بالفوب -3

تههد  تراعههاة اإتياجههاط توههتخدتي الفظههام فههي تراإههل ت ههوير نظههم  -4

 المعلوتاط              

1 2 3 4 5 

 5 4 3 2 1 المعلوتاط               تد  تمئمح الهيكل التفظيمي لعمل نظم -5

 5 4 3 2 1 اقتراب صدارة نظم المعلوتاط تا ا دارة العليا للم رف                -6

 5 4 3 2 1 توفر بيئح الم رف الداعمح تمتخدام نظم المعلوتاط                     -7

 5 4 3 2 1             تخ يص توازنح لفظم المعلوتاط                                      -8

 5 4 3 2 1 تد  تمئمح أماليب العمل المتبعح تمتخدام نظم المعلوتاط                                                                -9

 5 4 3 2 1 توفر الكوادر المزتح لعمل نظم المعلوتاط                 -10

 5 4 3 2 1                    التدريب على امتخدام نظم المعلوتاط    -11

 5 4 3 2 1 تبفي الم رف للت وير كويامح دائمح   -12
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 البعد التكنولوجي •

 

 

 :   -المتوفرة في نظم المعلومات  –مستوى البيانات  •
 

 5 4 3 2 1 التحديث الموتمر للبياناط   -1

 5 4 3 2 1 ف المختلفح  تد  ت  يح البياناط لجوانب المواق -2

 5 4 3 2 1 تفوع البياناط                                                                 -3

 5 4 3 2 1 التخزيا المفظم للبياناط   -4

 5 4 3 2 1 تد  مهولح تعرفح كيفيح امتخدام البياناط بفاعليح  -5

 5 4 3 2 1                                       توتو  دقح البياناط                              -6

 5 4 3 2 1  طتد  قلح الأخ او في البيانا -7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 : الشاملة إدارة الجودة ثالثاً : 

                                                                                                                                         

 5 4 3 2 1 توفر أجهزة إاموبيح تت ورة في الم رف -1

 5 4 3 2 1 توفر برتجياط تت ورة في الم رف -2

 5 4 3 2 1 توفر برتجياط صإ ائيح كفؤة -3

 5 4 3 2 1 توفر برتجياط قواعد بياناط  اط كفاوة عاليح -4

 5 4 3 2 1 فييا صلى قواعد البياناط   تد  مهولح وصول المع -5

 5 4 3 2 1 توفر شبكح ات اتط كفؤة على توتو  فرع الم رف    -6

 5 4 3 2 1 توفر شبكح ات اتط كفؤة تربط وإداط و فروع الم رف  -7

 5 4 3 2 1 توفر شبكح ات اتط كفؤة تربط الم رف بمفظماط أخر   -8

 5 4 3 2 1  انن القرار كمواعد ل طتد  مهولح امتخدام نظم المعلوتا -9

 5 4 3 2 1   المعلوتاط تن نظم بالتآلفشعورك  تد   -10

 5 4 3 2 1 التحديث الموتمر لتقفياط المعلوتاط المتوفرة لد  الم رف  -11



 186 

 وفقاً لت ورك  -في ت رفك  –تفها   كمً   يعكس تقييمث اشر صلى الخيار الذي  يلي تمارماط تتعلي بإدارة الجودة الشاتلحفيما 

 عفها .  

 

                                                                                  

 تقييم الممارمح الحاليح في ت رفك                                                                                             
 الي جداً ع   تفخفض     تتومط    عالي      تفخفض جداً                                                                                                              

                                                                                                                      (1     )      (2 (         )3(         )4  )       (5 ) 

 

 

           دور الإدارة العليا   •

 

 5 4 3 2 1 لجودة في الم رف ككلتبفى ا دارة العليا خ ح صمتراتيجيح لتحقيي ا  -1

 5 4 3 2 1 تد  عملياط التقييم المتعلقح بجودة الأداو                                        -2

 5 4 3 2 1 دعم ا دارة العليا لعمليح تحويا الجودة طويلح الأتد     -3

 5 4 3 2 1 تد  تواهمح ا دارة العليا في عمليح تحويا الجودة   -4

 5 4 3 2 1 أهداف الجودة تحديد   -5

 5 4 3 2 1 الم رف                فيأهداف الجودة وضوب   -6

 5 4 3 2 1 وضوب مياماط الجودة في الم رف    -7

 5 4 3 2 1 توقن الجودة بيا أولوياط ا دارة العليا   -8

 5 4 3 2 1                                     اعتبار ا دارة العليا صو تحويا الجودة هو طريي لزيادة الأرباب                      -9

 5 4 3 2 1 تد  شموليح خ ح الجودة في الم رف                                   -10

 5 4 3 2 1 اتخا  ا دارة العليا القراراط على أماس تعلوتاط توثوقح                 -11

 5 4 3 2 1 لياط الم رف لجعل الجودة جزو تا عم  رقيام ا دارة العليا بالت يي -12

 
 

 المصرف :   عإدارة جودة المنظمات المتعاونة م •

 

 5 4 3 2 1 تقييم المفظماط المتعاونح تن الم رف آليح توتو  كمال -1

 5 4 3 2 1 اعتماد الم رف على عدد تفامب تا المفظماط الموثوقح                -2

ط المتعاونههح تد  وجود عمقاط طويلح الأتد بههيا الم ههرف و المفظمهها -3

 تعم  

1 2 3 4 5 

 5 4 3 2 1 تد  التعاوو بيا الم رف و المفظماط المتعاونح تعم  -4

 5 4 3 2 1 تد  تبادل البياناط الكترونياً بيا الم رف و المفظماط المتعاونح تعم  -5

 5 4 3 2 1 تأثير المفظماط المتعاونح تن الم رف في عمليح ت وير الخدتح                             -6

تد  كوو المفظماط المتعاونح تعرف بوضوب تهها عليههها فعلههم تهها اجههل  -7

 تلبيح اإتياجاط الم رف  

1 2 3 4 5 

تد  معي الم رف لفقههل فلوههفح صدارة الجههودة الشههاتلح صلههى المفظمههاط  -8

 المتعاونح تعم 

1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تقييم الممارمح الحاليح في ت رفك                                                                                             
 عالي جداً   تفخفض      تتومط       عالي       تفخفض جداً                                                                                                           

                                                                                                                    (1           )(2 (         )3(         )4  )         (5 ) 
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 التدريب   •

 

 5 4 3 2 1      في الم رف                                                        تحددة للعاتلياالتدريب على تهاراط عمل  -1

 5 4 3 2 1                      في الم رف    للعاتليا –المتعلي بالجودة   -التدريب  -2

 5 4 3 2 1     في الم رف  لمدراول –المتعلي بالجودة   -التدريب  -3

التدريب وفي تفهوم صدارة الجودة الشاتلح ) أي : الجودة توؤوليح جميههن  -4

 ف ككل                                                             الم رف ( في الم ر العاتليا في

1 2 3 4 5 

 5 4 3 2 1                     التدريب على التقفياط ا إ ائيح في الم رف ككل  -5

 5 4 3 2 1                                 العاتلياالتزام ا دارة العليا بتدريب  -6

 5 4 3 2 1                    العاتليا لتدريب  حتوفر الموارد المزت -7

 

 

 الخدمة تصميم  •

 

 5 4 3 2 1 بت ميم الخدتح قبل تقديمها   العفايحتد   -1

 5 4 3 2 1 التفويي بيا الأقوام المؤثرة بعمليح ت وير الخدتح            -2

 5 4 3 2 1 تأكيد جودة الخدتاط الجديدة تا ناإيح التكلفح  -3

 5 4 3 2 1 تاط الجديدة تا ناإيح تفامبتها للأهداف المخ  ح تأكيد جودة الخد -4

 5 4 3 2 1 وضوب تواصفاط الخدتح                             -5

 5 4 3 2 1 وضوب صجراواط الخدتح -6

 5 4 3 2 1 أخذ قابليح الت بيي باتعتبار في عمليح ت ميم الخدتح     -7

 5 4 3 2 1 لت ذيح العكويح (     تأكيد الجودة تا خمل المعلوتاط الواردة ) ا -8

 

 

 إدارة العملية  •

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

 5 4 3 2 1       امتعمال العيفاط المقبولح لقبول أو رفض أعمال تعيفح               -1

 5 4 3 2 1 تقدار ال يانح الوقائيح   -2

 5 4 3 2 1 تد  كوو الجودة توؤوليح جمين الموظفيا في الم رف   -3

 5 4 3 2 1 توتو  أتمتح تدقيي العمل و فح م و تراجعتم   -4

 5 4 3 2 1 امتقرار توزين العمل     -5

 5 4 3 2 1 توتو  أتمتح العملياط الم رفيح    -6

 5 4 3 2 1 يح التقاناط الم رفيح الموتخدتح                                    تد  فاعل  -7

 5 4 3 2 1 توتو  جودة ت ميم العملياط الم رفيح   -8

 5 4 3 2 1 وضوب تعليماط العمل المع اة للموظفيا                         -9

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تقييم الممارمح الحاليح في ت رفك                                                                                             
 عالي جداً   تفخفض      تتومط       عالي       تفخفض جداً                                                                                                           

                                                                                                                    (1           )(2 (         )3(         )4  )         (5 ) 
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   معلومات الجودة  •

 

 5 4 3 2 1                                     تعلوتاط الجودة ) نوب الخ أ ث نوب الشكاو  ث ......  الئ (                        توفر -1

 5 4 3 2 1 توفر تعلوتاط الجودة بالوقت المفامب  -2

 5 4 3 2 1 تفوع تعلوتاط الجودة ) كلفح الجودة ث العيوب ث أخ او ث ..... الئ (                                                              -3

 5 4 3 2 1 للمدراو  تاإحتتد  كوو تعلوتاط الجودة  -4

 5 4 3 2 1 للعاتلياتد  كوو تعلوتاط الجودة تتاإح  -5

 5 4 3 2 1 امتخدام تعلوتاط الجودة تا قبل المدراو  -6

 5 4 3 2 1  العاتلياامتخدام تعلوتاط الجودة تا قبل  -7

 5 4 3 2 1 امتخدام تعلوتاط الجودة في تقييم الأداو ا داري  -8

 5 4 3 2 1 عرع المعلوتاط لك  تد  تمئمح توتو  تف يل -9

 5 4 3 2 1 تد  تفامبح أملوب عرع المعلوتاط لك  -10

 5 4 3 2 1 التحديث الموتمر للمعلوتاط   -11

 5 4 3 2 1 تد  تواعدة المعلوتاط في انجاز أعمالك  -12

 5 4 3 2 1 تد  ت  يح المعلوتاط لجوانب المواقف التي تتعاتل تعها   -13

 5 4 3 2 1 التخزيا المفظم للمعلوتاط   -14

 5 4 3 2 1 تد  مهولح تعرفح كيفيح امتخدام المعلوتاط بفاعليح  -15

 5 4 3 2 1 توتو  دقح المعلوتاط  -16

 5 4 3 2 1 تد  قلح الأخ او في المعلوتاط    -17

 5 4 3 2 1   العاتليا عرع تعلوتاط الجودة في أتاكا عمل -18

 

 

 العاملينمشاركة  •

 

 5 4 3 2 1 ح بالجودة             في القراراط المتعلق العاتلياتد  تشاركح  -1

 5 4 3 2 1 لموؤوليح نتائج خاليح تا الأخ او          العاتلياتحمل  -2

 5 4 3 2 1 عا جودة أدائهم         العاتلياإجم الت ذيح العكويح التي يزود بها    -3

 5 4 3 2 1 في إل المشاكل  العاتليا تد  فاعليح  -4

 5 4 3 2 1  العاتلياا اتمتمرار في بفاو وعي الجودة بي -5

 5 4 3 2 1 صدراك الموظفيا لجودة الأداو المتفوق  -6

 5 4 3 2 1 " في الم رفالعاتليا تد  فاعليح "تشاركح -7

 

 

 بالزبائن   التوجه •

 

 5 4 3 2 1 اخذ رضا الزبائا باتعتبار في صمتراتيجيح الم رف     -1

 5 4 3 2 1 اتلتزام بإرضاو الزبائا  -2

 5 4 3 2 1 تور الأكثر أهميح بالفوبح للزبائا للأ العاتليا صدراك -3

 5 4 3 2 1 توفر قفواط ات ال بالزبائا  -4

 5 4 3 2 1 العمل على تحديد اإتياجاط الزبائا  -5
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       The objective of this study is to Identify on the level of information 

systems , and the level of total quality management in Commercial Banks 
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of Syria , It seek to Identify on influence of information systems in 

application of Total Quality Management in Commercial Banks of Syria .  

This study applied on all Commercial Banks of Syria .  

  

The researcher had reached to the following results :  

- There is a significant influence of information systems on top 

management support .  

-  There is a significant influence of information systems on quality 

management of organizations that collaborate with the bank .  

- There is a significant influence of information systems on training.  

- There is a significant influence of information systems on service 

design.  

- There is a significant influence of information systems on Process 

management .  

- There is a significant influence of information systems on Quality 

information .  

- There is a significant influence of information systems on Employee 

involvement .  

- There is a significant influence of information systems on Customer 

orientation .  

- The level of information systems in Commercial Banks of Syria is up 

to average .  

-  The level of  total quality management in Commercial Banks of Syria 

is up to average .  

After the results , the researcher presented some recommendations .   
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 ماجستير رسالة
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 الجودة الشاملة  ثر نظم المعلومات في تطبيق إدارةأ  :الرسالة عنوان

   دراسة ميدانية في المصارف التجارية السورية                           

 

 :الدراسةملخص 

مددات فددي المصددارف التجاريددة التعددرف علدد  مسددتوا نظددم المعلوإلدد   الدراسددة هدددفت

و  كمددامستوا إدارة الجودة الشاملة في تلددك المصددارف , عل  , و كذلك التعرف  السورية

فددي إدارة الجودة الشااامل  تطبيق نظم المعلومات في  تأثيرالتعرف عل   إل  اسةالدر هدفت

 . المصارف التجارية السورية 

, مصاارفا   (11و التي يبلغ عددها ) على جميع المصارف التجاري  السوري  الدراسة طبقت

 وفق عين  من المدراء و معاونيهم في هذه المصارف . 

 

 :التالية جالنتائ إل  الدراسة خلصت وقد

إن نظم المعلومات تلعب دورا  أساسيا  في قيام الإدارة العليا بدورها الاام م لتطبيااق  (1

 إدارة الجودة الشامل  .  

  

لنظم المعلومات تأثير هام في دفع المنظمات المتعاوناا  مااع المصاارف إلااى ت سااين  (2

 جودة ما تقدمه للمصرف كضرورة لتطبيق إدارة الجودة الشامل  في المصرف . 

 

تلعب نظم المعلومات دورا  رئيسا  في تدريب العاااملين التاادريب الاام م و المناسااب  (3

 لتطبيق إدارة الجودة الشامل  .  

 

لنظم المعلومات أهمي  مؤكدة في الوصااوإ إلااى تصااميم مناسااب لللدماا  و الممئاام  (4

 لتطبيق إدارة الجودة الشامل  . 

 



 ‌ت 

يلاا م ماان أجاار تااوفير إدارة مناسااب  تملك نظم المعلومات تأثير هام على القيام بمااا   (5

  لعملي  إنتاج اللدم  متمئم  مع متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشامل  . 

 

تلعب نظم المعلومات من خمإ مااا تقدمااه ماان معلومااات الجااودة دورا  رئيساايا  فااي  (6

 اعتماد منهج إدارة الجودة الشامل  .   

 

عاااملين الم ماا  لتطبيااق إدارة لنظم المعلومات أهمي  مؤكاادة فااي تااوفير مشااارك  ال (7

 الجودة الشامل  .   

 

إن نظم المعلومات تلعب دورا  أساسيا  للوصوإ بالمصرف إلى المسااتوا المطلااو   (8

 من التوجه ال بائن لتطبيق إدارة الجودة الشامل  . 

 

إن مستوا نظم المعلومات المستلدم  في المصارف التجاري  السوري  هو مستوا  (9

   فوق المتوسط .

 

التجارياا  السااوري  هااو   المصااارفإدارة الجااودة الشااامل  فااي    تطبيقن مستوا  إ (10

 مستوا فوق المتوسط . 

 

 و قد تم تقديم توصيات و مقترحات في ضوء ما تتوصر إليه الدراس . 
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 الامتنان وعظيم الشكر بوافر أتقدم أن العمل هذا لإنجاز الله وفقني وقد ويشرفني يسعدني

  : إل  والتقدير

 بجامعة الاقتصاد كليةفي  الأعمال إدارةفي قسم  ستاذعلي الخضر الأ /الدكتور الأستاذ

 الشددكر كل فلسيادته .. الرسالة هذه عل  والحكم المناقشة لجنة في المشاركة لقبوله دمشق

 .والعافية الصحة بوافر ومتعه جزاء خير تعال  الله وجزاه والامتنان

 

 دمشددق بجامعة الاقتصاد كلية في الأعمال إدارة المدرس في قسم عوض نسليما الدكتور

 الصبر في الكثير،منه  تعلمت فقد للباحث،ومتابعته  الرسالة هذه عل  الإشراف لقبوله

 بالنصح نيتعهد ، السريرة وطيب النفس وهدوء بحكمة، الأمور في والتمعن البحث، عل 

 الأثددر أكبر المتميزةوتوجيهاته  القيمة لآرائه نوكا الكثير، وقته من نيوأعطا والمشورة،

 ومتعدده الجددزاء خيددر الله وجددزاه والامتنددان الشكر كل فلسيادته ......العمل هذا إنجاز في

  .والعافية الصحة بوافر

 

 الاقتصدداد بجامعددة دمشددق فددي الأعمددال إدارةفددي قسددم  سرامددي الأيددوبي المدددر الدكتور

 كل فلسيادته ....الرسالة هذه عل  والحكم مناقشةال لجنة في المشاركة عل  لموافقته

  .والعافية الصحة بوافر ومتعه جزاء خير تعال  الله وجزاه والامتنان الشكر

 

 إل  ووقف ساعده من لكل والامتنان والتقدير الشكر بخالص الباحث يتقدم وأخيرا  

 .  هذه الدراسة إعداد مراحل جميع في جانبه
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