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 داءـــــــالإه

 أطال االله في عمرهما الكریمین الوالدین هذا إلى جهدي ثمرة أهدي

 "عائشة ، محمد ،ملیكة ،مداني ، مسعودة ،دلیلة ،سهام " إلى كل إخوتي و أخواتي

 .من أبناء أخواتي و أبناء إخوتيو كل أفراد عائلتي صغیراً و كبیراً 

 " و فاطمة و أسماء مریم و صلیحة" و أوجه إهدائي أیضا إلى صدیقاتي

وجمیع الزملاء و كل من أفادني حتى " عبد الحق بن موسى "بالإضافة إلى الزمیل 

 .و جمیع أساتذتي دون إستثناء ، بالقلیل 
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 كرـــش

 النعمة صاحب وجل عز المولى إلى الثناء و الحمد و بالشكر أتقدم

 بشكري أتقدم كما العمل هذا إتمام على وأعاننا وفقنا الذي والإكرام والجلال

 من لنا عونا دائما كان الذي "عطیة العربي" الدكتور المشرف الأستاذ إلى

 البحث هذا لإتمام ساندني و دعمني من كل و توجیهاته و نصائحه خلال

 . بعید من أو قریب من

كما لا أنسى موظفي جامعة قاصدي مرباح الذین أفادوني من خلال 

بد الحق بن موسى الاجابة على أسئلة الاستبیان و أیضاً أشكر الزمیل ع

 .قدمها لنا أثناء إنجاز هذا العمل  تيعلى المساعدة ال

 

 

 

 

 

 قرمي فریدة



 
IV 

 :الملخص

 الجودة ةإدار  ر تكنولوجیا المعلومات و الاتصال علىأثعلى  تعرفال إلى سةراالد هذه هدفت 

 عینة على وزع انیاستب صمیمت تم أجل معالجة إشكالیة الدراسة من و، في جامعة ورقلة  الشاملة

و بعد الحصول  ،من أجل التعرف على إتجاهاتهم  موظف بمختلف الكُلیات ) 39(حُددت ب

 من أجل الحصول على النتائج SPSSعلى المعلومات تم معالجتها ب

 .تكنولوجیا المعلومات و الاتصال ، إدارة الجودة الشاملة  :الكلمات المفتاحیة 

Résumé : 

La présente étude visait à identifier l'impact des technologies de l'information 

et de la communication sur la direction de la qualité global à l'université 

d’Ouargla. En vue de traiter la problématique de la recherche, nous avons 

élaboré  un questionnaire qui a été administré à un public de 39 employés 

se répartissant sur l'ensemble des facultés, le but étant de connaitre leurs 

opinions (on entations) les données ont été traitées par le SPSS pour arriver 

à des résultats qui ont montré que l'utilisation des technologies de 

l'information et de la communication influe sur la direction de la qualité 

globale. 

Mot clés : Technologies des informations et communication ،Total Quality 

Management. 
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  أ

 توطئة 

إن تزاید حِدة المنافسة بین المنظمات و الانفتاح الكبیر الذي یشهده العالم في جمیع میادین الحیاة و 

تم على منظمات حخصوصا التطورات الكبیرة الحاصلة في مجال تكنولوجیا المعلومات و الاتصال ت

إذ أن ، نجاز عملها بكفاءة و مهارة و مرونة عالیةلإالأعمال إعادة النظر في التكنولوجیا التى تعتمدها 

تكنولوجیا المعلومات و الاتصال تمثل قوة جبارة للمنظمة و المورد المهم الذي لا یمكن أن یستهان به 

هذه التطورات و غیرها من العوامل الداخلیة لهذا كل  ،وفیمكن وصفها بأنها عمود إرتكاز لأي منظمة 

من ضمن الوسائل ،و حتمت على المنظمات البحث عن وسائل جدیدة كفیلة بتحقیق المیزة التنافسیة لها

لتحقیق میزتها التنافسیة هي اللجوء إلى تحقیق متكامل لإدارة الجودة في ضوء رؤیة  اعتمدتهاالتي 

 .ومات و الإتصالإستراتیجیة من خلال إستراتیجیة المعل

 القادة قبل من كبیر اهتمام على ستحوذتإ الموجات التي أهم الشاملة  من الجودة إدارة وتعد

 الفترة في والمرغوبة السائدة الإداریة المفاهیم إحدى بوصفها الأكادیمیین والباحثین الممارسین والمدیرین 

 قاً فبالمنتج و  تتعلق التي مجمل السمات على تدل والتي ذاتها بالجودة المفهوم هذا ویرتبط الحالیة،

 على إیجابیة انعكاسات له الشاملة الجودة إدارة تطبیق أن الدراسات معظم وأكدت المستفیدین لاحتیاجات

 التكالیف، الربحیة وانخفاض معدل وتحسن  الإنتاجیة زیادة خلال من وذلك تطبقها، التي أداء المنظمات

 .لدیهم الوظیفي الرضا مستویات ارتفاعو الموظفین  علاقات وتحسین الحالي وتحسین الأداء

و من هنا تتبلور فكرة الدراسة التي تتمحور حول إظهار تأثیر إستخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال 

و هذا ) الجامعات(منظمات التعلیم العالي   بالأخصعلى إدارة الجودة الشاملة في منظمات التعلیم و 

لبالغة لهذا القطاع في تطویر المجتمع و تحقیق التنمیة فیه من خلال التأثیر على زبائن هذه للأهمیة ا

ملزمة بتبني ) جامعة قاصدي مرباح ورقلة(المنظمات و هم الطلبة و لا بد من الاشارة إلى أن منظمتنا 

متطلبات الاساسیة إدارة الجودة الشاملة و ذلك لكونهما من ال تطبیقتكنولوجیا المعلومات و الاتصال و 

 بصفة خاصة و علیه نطرح الاشكالیةالتي یتوقف عندها نجاح المنظمات بصفة عامة و منظمتنا 

لدى موظفي ستخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على إدارة الجودة الشاملة إ كیف یؤثر :التالیة 

 ؟جامعة قاصدي مرباح
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 :الاسئلة الجزئیة كما یلي و من خلال هذا التساؤل تتفرع لنا مجموعة من 

 ما المقصود بتكنولوجیا المعلومات و الاتصال ؟ ·

 ما المقصود بإدارة الجودة الشاملة ؟ ·

 ؟و إدارة الجودة الشاملة   هل توجد علاقة بین إستخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال ·

الاتصال  و إدارة تكنولوجیا المعلومات و هل توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین إستخدام  ·

الجنس ،السن،المستوى التعلیمي، الاقدمیة (لخصائصهم الدیمغرافیة و الوظیفیة الجودة الشاملة تعزى

 ؟ )المهنیة،الفئة الوظیفیة

 :فرضیات الدراسة

المطروحة وضعنا مجموعة من الفرضیات التي سنحاول من خلال دراستنا  للأسئلةو كإجابات مبدئیة 

 :التحقق من مدى صحتها أو خطئها و هي كما یلي 

 الفرضیة الرئیسیة الأولى

تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و إدارة الجودة  إستخداملا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین 

 .الشاملة 

 :رضیات التالیةو تتفرع عن هذه الفرضیة الف

ü لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین إستخدام البرامج و الاجهزة و إدارة الجودة الشاملة. 

ü لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین إستخدام نظم المعلومات الاداریة و إدارة الجودة الشاملة. 

ü توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین قواعد البیانات و إدارة الجودة الشاملة لا. 

ü لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مدى ملائمة البرامج المستخدمة و إدارة الجودة الشاملة. 

ü لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التدریب و إدارة الجودة الشاملة. 

 الفرضیة الرئیسیة الثانیة

 توجد فروق ذات دلالة إحصائیة نحو أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على إدارة لا

الاقدمیة ،المستوى التعلیمي ، ،السنالجنس (الجودة الشاملة تعزى إلى السمات الشخصیة و الوظیفیة 

 ).الفئة الوظیفیة  ،المهنیة
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 :و تتفرع عن هذه الفرضیة الفرضیات التالیة

ü  ق ذات دلالة إحصائیة نحو أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على إدارة لا توجد فرو

 .الجودة الشاملة تعزى للجنس

ü  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة نحو أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على إدارة

 .الجودة الشاملة تعزى للسن

ü توجد فروق ذات دلالة إحصائیة نحو أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على إدارة  لا

 .الجودة الشاملة تعزى للمستوى التعلیمي

ü  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة نحو أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على إدارة

 .المهنیة للأقدمیةالجودة الشاملة تعزى 

ü توجد فروق ذات دلالة إحصائیة نحو أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على إدارة  لا

 .الجودة الشاملة تعزى للفئة الوظیفیة

 :اهمیة الدراسة 

و تتجلى أهمیة الدراسة في أهمیة الموضوع لان تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و كذا إدارة الجودة 

طلبات في كل إدارة تهدف إلى البقاء و التطور ، و كذا إبراز أثر إستخدام الشاملة تعتبران من أهم المت

 .تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على إدارة الجودة الشاملة في الاجهزة المحلیة 

 :أهداف الدراسة 

 .التعرف على تكنولوجیا المعلومات و الاتصال ·

 .التعرف على إدارة الجودة الشاملة  ·

 .ا المعلومات و الاتصال على إدارة الجودة الشاملةالتعرف أثر تكنولوجی ·

 .واقع استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال  في جامعة قاصدي مرباح ·

 : الموضوعاختیار أسباب 

 تعاظم دور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و أنظمة المعلومات الذي رسخ منظومة قیة جدیدة  ·

 .توظیفها بالشكل المناسب مما دعى للاستفادة منها و         
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     التحولات الاستراتیجیة في توجیهات المنظمات الحكومیة نحو الاهتمام بالجوانب التكنولوجیة  ·

 .المختلفة         

 .المنظماتبین  حدّة المنافسةزیادة  ·

المعاییر و العمل على انتقال مفهوم الجودة من مجرد تطبیق للرقابة الاداریة الصارمة إلى تطویر  ·

 .الاسس التي من شأنها المحافظة على التمیز        

 :حدود الدراسة

 .إقتصرت حدود الدراسة على العلاقة بین تكنولوجیا المعلومات و الإتصال و إدارة الجودة الشاملة 

 )الكُلیات( جامعة قاصدي مرباح ورقلةفي الحدود المكانیة للدراسة     

 بدایة الدراسة المیدانیة وهذا بزیارة كلیات جامعة قاصدي  2013/ 04/ 01 تاریخ من الزمنیةالحدود 

 .أفریل  تم توزیع الاستبیان على موظفي جامعة قاصدي ورقلة 17إلى  10مرباح ،ومن     

 :ومرجعیة الدراسة منهج ا لبحث 

إعتمد الباحث في هذه الدراسة على إستخدام المنهج الوصفي التحلیلي و أسلوب دراسة الحالة المیدانیة 

 :اما مصادر المعلومات فتكونت من مصدرین هما     

     و تتمثل في أدبیات الادارة من خلال الاستعانة بالمراجع العلمیة و البحوث و : المصادر الثانویة

غلى المقالات و الابحاث المنشورة  بالإضافةة في المجلات و الدوریات المتخصصة الدراسات المنشور     

 .شبكة الانترنت  متخصصة فيلعلى المواقع ا   

      و تتمثل في البیانات التي تم جمعها من خلال الاستبانة التي تم تصمیمها و : المصادر الاولیة

   صدي مرباح و بعد ذلك تم تحلیل و معالجة تلك توزیعها على عینة الدراسة من موظفي جامعة قا    

 .SPSSالبیانات عن طریق برنامج     

  : البحث صعوبات

 .نقص في المراجع على مستوى مكتبة الكلیة ·

 .صعوبة الحصول على المراجع من خارج المكتبة ·

 .صعوبة حصر المفاهیم الخاصة بالموضوع نظراً لان الموضوع واسع ·
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 : البحث هیكل

 تطبیقي و نظري) فصلین(جانبین تم تقسیم الدراسة إلى المطروحة، إشكالیة الدراسة لمعالجة

 : أربعة مباحثالاول قسم إلى  جانبال

إدارة الجودة المبحث الثاني یخص مفاهیم تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و الاول یخص مفاهیم المبحث 

 تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و إدارة الجودة الشاملة العلاقة بین المبحث الثالث یتحدث عن الشاملة و 

) دراستنا(و ذكر الاختلافات بین الدراسة الحالیة تم فیه إستعراض أهم الدراسات السابقة رابع المبحث الأما 

 .و الدراسات المذكورة 

   :الثاني قسم إلى مبحثین الجانب أما 

 .و المبحث الثاني تم فیه عرض نتائج الدراسة خدمةو یخص الطریقة و الادوات المست الاول بحثلما

 



 
2 

 تمهید

في هذا الفصل سوف نتطرق إلى المفاهیم المتعلقة بكل من تكنولوجیا المعلومات و الاتصال 

و إدارة الجودة الشاملة من أجل تحصیل فكرة عن موضوع الدراسة و هذه المفاهیم لخصت في 

المبحث الاول من الفصل أما في المبحث الثاني سنتعرف على اهم الدراسات السابقة التي 

موضوع و كذا سوف نعرج للعلاقة بین إستخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال تطرقت لهذا ال

 .على إدارة الجودة الشاملة 

 



 

 

تكنولوجیا  :لفصل الاولا

المعلومات و الاتصال و 

دورها في إدارة الجودة 

.الشاملة   
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 تكنولوجیا المعلومات و الإتصال : المبحث الأول

 تعریف ا لتكنولوجیا :الأولالمطلب 

 مرتبط مفهومها أصبح و الحكومات حتى بل الإدارات و للمنظمات الأدوات أحدث من التكنولوجیا تعتبر

 جدید مجتمع بناء في مباشرة بطریقة و مساهمة الأكثر الأداة تعتبر فهي تمعات،لمجا تقدم بتطور و

 .جدیدة وتقنیات أسالیب على ینطوي

 و بالمنتجات یتعلق و یهتم الذي العلم اسم " بأنها التكنولوجیا تعریف  Guy Deniélou یقترح 

 المنتجات مستهلكي لتزوید تنفذ التي التطبیقات و المعارف جمیع أي" 1الإنسان صناعة في ، الإجراءات

  .2الخدمات أو

 أسالیب تطویر في العلمي البحث نتائج استخدام إلى الرامي المنظم الجهد هي " بأنها یعرفها من هناك و

 أجدى أنها یفترض جدیدة أسالیب الإداریة الخدمات یشمل الذي الواسع بالمعنى الإنتاجیة العملیات أداء

 3 " للمجتمع

 لذلك هي و المادیة، الثقافة موضوعات كل تشمل التي الفنیة للوسائل دراسة " أنها على تعریفها تم كما

 4 "مادیة أمور من الطبیعي العالم یقدمه ما كل تتضمن
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     تعریف تكنولوجیا المعلومات والإتصال: الثاني  لمطلبا

 الكثیر من أداء إمكانیة هاوتطبیقا والاتصال المعلومات تكنولوجیا لنا أتاحت المعلومات عصر في

 أي، طویلة تلمسافا الانتقال إلى الحاجة ودون الإلكترونیة، التطبیقات خلال من منها، جزءٍ  أو الأنشطة

  .الإلكترونیة التطبیقات من مجموعة خلال من تؤدى أصبحت المؤسسة في أنشطة عدة أن

ü بجمع، تسمح التي التكنولوجیات مجموعة تشمل الاقتصادیة  هي التنمیة و التعاون منظمة حسب 

 علم الدقیق، الإلكترونیك تشمل فهي صور، و بیانات أصوات، شكل في المعلومات نقل معالجة، تخزین،

 1.الملحقة التكنولوجیات و الإلكترونیة البعدیات

ü استعمال و عرض تبادل، تسجیل، خلق، لأجل المستخدمة التكنولوجیا أشكال كل انهأ على تعرف 

 2......)صور أصوات، معطیات، ( الأشكال بمختلف المعلومات

ü  المتراكمة الخبرات و المعارف مجمل انهأ عل المعلومات نظم في المتخصصین طرف من عرفتو 

 معالجتها و المعلومات جمع في المستخدمة الإداریة و التنظیمیة و المادیة الوسائل و المتاحة،والأدوات و

 3.تمعاتلمجا و الأفراد إلى توصیلها أي تبادلها و نشرها و استرجاعها و تخزینها و إنتاجها و

 من أداة أنها على والاتصال المعلومات تكنولوجیا فیعرفانKenneth laudon وJane laudonاما 

 4:وهي مكونات خمسة من تتكون التي و المستخدمة التسییر أدوات

ü المعلوماتي العتاد.  

ü البرمجیات. 

ü المعطیات التي تخزن الفیزیائیة الحوامل في تتمثل: التخزین تكنولوجیات . 

                                                           
1
في  الفعلي للاندماج الأداء نجاعة و الشفافية أهمية حول الدولي الملتقى الجزائرية، المؤسسة واقع – الأداء و القرار اتخاذ عملبة على المعلومات تكنولوجيا أثر بوتين، محمد - 

 .8 ص ، 2003 الجزائر، الجزائر، جامعة التسيير، وعلوم الاقتصاد علوم كلية ، يلمالاقتصاد العا
2
Chokri ElFidha, Mohamed Hidi Charki, Le Role des TIC dans le Developpement de la Relation Client 

Application à la Relation Banque/Entreprise, La Revue des Sciences de Gestion Marketing, France, 2008, 

P124. 

 7 -9البحرين، البحرين، جامعة ،جديد لعالم..جديدة تكنولوجيا :الجديد الإعلام :الدولي المؤتمر ،المؤسسة داخل المعلومات مجتمع تجسيد فرص خلفلاوي، ضيات شمس -3 

 .417 ص ، 2009 أفريل

 
4
 التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية ،الباحث مجلة ،والاتصال المعلومات لتكنولوجيا تبنيها درجة في والمتوسطة الصغيرة المؤسسة حجم أثر شوقي، شادلي 

 .261،ص2009/2010،السابع لعدد،ا ورقلة جامعة
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ü لنقل اللواحق مختلف تربط برمجیات و فیزیائیة ووسائط معدات هي: الاتصال تكنولوجیات 

 .آخر إلى مكان من المعطیات

ü الموارد أو المعطیات لتبادل الحواسیب بین تربط : الشبكات. 

  الاتصال و المعلومات تكنولوجیا ت ممیزا: الثالث  لمطلبا 

 1:أبرزها من الخصائص من بعدد الحاضر الوقت في الاتصال و المعلومات تكنولوجیا تمیزت

 العملیة في بینهما مشتركة أدوار هناك أي المستقبل و المرسل بین الأدوار تبادل إمكانیة هي و :الفاعلیة

 .التفاعل من نوع بخلق یسمح ما الاتصالیة

 المستفید معرفة في التحكم من كبیرة بدرجة المعلومات تبادل عملیة ستتم أنه تعني : المستفید تحدید

 یقوم الذي المنسق یدعى شخص الحالة هذه في یستخدم عادة و غیرها، دون معینة معلومات من الحقیقي

لقاء  بها تجهیزهم و المعلومات من متهحاج و المستفیدین رغبات معرفة طریق عن العملیة هذه بترتیب

 .                 لخدماته مقابل

 .في أي وقت یناسب المستخدم بذلك إستقبال الرسالة عنيو ن : اللاتزامنیة 

 و المرسل حركة أثناء آخر إلى مكان أي من استقبالها و معلومات بث إمكانیة بمعنى :كیالتحر  قابلیة

 .المستقبل

 الأوعیة، بین بالتحویل تسمح تقنیات باستعمال لآخر وعاء من المعلومات نقل إمكانیة : التحویل قابلیة

 .مقروءة أو مطبوعة رسالة إلى مسموعة رسالة تحویل مثل

 بغض بینها فیما التوصیل و مختلفة شركات طرف من مصنعة أجهزة استعمال إمكانیة : التوصیل قابلیة

 .التصنیع فیه تم الذي البلد أو الشركة عن النظر

 المختلفة الطبقات وفي العالم حول الاتصال لوسائل فأكثر أكثر التوسع قابلیة : الانتشار و الشیوع

 .للمجتمع

 المكان عائق ودون العالم دول مختلف من المستفیدین بین المعلومات تناقل إمكانیة : الكونیة و العالمیة

 .الدولیة الحدود عبر الانتقال و

                                                           
1
-506ص2009افريل  9-7ر،المؤتمر الدولي،الاعلام الجديد،تكنولوجيا جديدة لعام جديد،جامعة البحرين ،البحرينتكنولوجيا الاتصال،المفهوم و التطوحسن رضا النجار، 

507. 
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 الضخمة البیانات قواعد تتیح كما المعطیات، و للمعلومات اللحظي بالنقل السماح : الوقت تقلیص

 .وقت أقل في و سهولةب  المخزنة المعلومات إلى الوصول

 .النظام و المستخدم بین التفاعل لحدوث كنتیجة یعتبر هذا و : الآلة مع الفكریة المهام اقتسام

 إلى واحدة جهة من أو لشخص شخص من سواء الرسالة إیصال في التحكم إمكانیة : اللاجماهریة

  .الكل إلى الكل من أو مجموعات

 أبعاد تكنولوجیا المعلومات و الاتصال : الرابع  مطلبال

 :لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال أبعاد نذكرها كالأتي 

و تتمثل الاجهزة و المعدات المادیة المستخدمة في إدخال و : مدى إستخدام البرامج و الأجهزة .1

تسیطر على عمل  تمثل البرمجیات و الأوامر و التعلیمات التي تنسق ومعالجة البیانات و كما 

 .المكونات المادیة

و تعتبر نظم المعلومات الاداریة مجموعة متكاملة من النظم  :نظم المعلومات الاداریة استخدام .2

و معالجتها و تخویلها الى معلومات أكثر التي تعمل على جمع البیانات و تنظیمها و تحلیلها 

دة و ذلك للمساهمة في شتى النشاطات الإداریة من تخطیط و رسم للسیاسات و رقابة و تنسیق فائ

 .و تقسیم للأداء و اتخاذ القرارات 

هي مجموعة متكاملة  من البیانات المخزنة على جداول مترابطة مع بعضها  :قواعد البیانات  .3

 .البعض بعلاقات متبادلة 

هذا المفهوم على كفاءة و فعالیة البرامج المستخدمة في تحقیق یدل :ملائمة البرامج المستخدمة  .4

 .الاهداف المرجوة منها 

و هي عملیة إلى تحقیق و زیادة قدرات العاملین و تمكینهم من التعامل مع تكنولوجیا  :التدریب .5

 .المعلومات و الاتصال بسهولة 

   وظائف تكنولوجیا المعلومات و الاتصال: الخامس  مطلبال

 1:أنه یمكن حصر وظائف تكنولوجیا المعلومات والاتصال بمایلي seenیرى 

 .جمع تفاصیل قیود أو سجلات النشاطات ·

 .تحویل و تحلیل و حساب جمیع البیانات أو المعلومات ·

 .إجراء عدة أنواع من المعالجات للمعلومات في وقت واحد سواء كانت أوصوت أو صورة ·

                                                           
1
 .438-437،ص ص 2000،دار المناھج ،عمان الاردن ، ،الطبعة الثانبة تكنولوجیا المعلوماتعبد الرزاق السالمي،-  
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 .طبیعتها تنظیم المعلومات بشكل مفید حسب  ·

 . تخزین البیانات والمعلومات و إسترجاعها لانجاز عملیات لاحقة  ·

إرسال البیانات والمعلومات من موقع لاَخرباستخدام البرید الالكتروني أو الرسائل الصوتیة أو  ·

 .غیرها

 1:هي ومات و الاتصال تؤدي عدة وظائف و یرى أن تكنولوجیا المعل curtinأما 

 .لتحویلها إلى معلومات مفیدة معالجة البیانات  ·

 .إعادة معالجة المعلومات و إستخدامها كبیانات في خطوات المعالجة الاخرى  ·

 .تبسیط المعلومات بحیث یسهل فهمها من قِبل المستخدم لتصبح أكثر فائدة ·

 

 Total Quality Management (TQM) املةشإدارة الجودة ال:الثاني بحثالم

الشاملة من أحدث المفاهیم الاداریة التي تقوم على مجموعة من الافكار و یعد مفهوم إدارة الجودة 

 .المبادئ التي یمكن لأي إدارة ان تتبناها و ذلك من أجل تحقیق أفضل أداء ممكن

 تعریف ا لجودة : الأول مطلبال

 رضاه ویحقق توقعاته مع یتطابق الذي بالشكل الزبون رغبات تحقیق على القدرة انهأ على:" الجودة تعرف

 2".الزبائن ومتطلبات لمواصفات مطابقة تكون أي، له تقدم التي الخدمة أو السلعة عن التام

ملائمة  ومدى تكلفة وبأقل المستعملین حاجات تلبیة على المنتج قدرة أنها على:"أیضا الجودة وتعرف

 3."الصفات وأصدق أفضل تقدیم على القدرة أي للاستخدام المنتج

 

 

 

                                                           
1
 Curtin , Dennis and Foley,kim and Morin ,Cathleen,Information Technology _The Breaking wave 3 

Ed,Mc Graw-HiLL,2001,p3. 
2
 29.ص ، 2008 الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر الیازوري دار ،الشاملة الجودة إدارة قدادة، ،عیسى الطائي الله عبد عد- 
 

3
 15.ص ، 2005 الأردن، عمان، التوزیع، للنشر الیازوري دار ،الشاملة الجودة إدارة العزاوي، الوھاب عبد محمد- 
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 TQMتعریف إدارة الجودة الشاملة :  الثاني  مطلبال

 لكل والقدرات المواهب، بتحریك الأعمال لأداء تعاوني شكل انهأ على  (Jablonski):یعرفها

 خلال من عمل فرق مستخدمة مستمر بشكل والجودة الإنتاجیة لتحسین العاملین،والإدارة من

 المستمر التحسین الإدارة، في الاشتراك :وهي المؤسسة في لنجاحها الثلاثة الأساسیة المقومات

 1.العمل فرق استخدام للعملیات،

 بأن تعترف والتي الأعمال، إدارة في المشاركة فلسفة بأنها :للجودة البریطانیة الجمعیة وتعرفها

 2.منفصلة لیست المؤسسة وأهداف المستهلك، حاجات

 :أهمیة إدارة الجودة الشاملة :الثالث  مطلبال 

ü تحسین الجودة وزیادة الانتاجیة و تخفیض التكلفة و زیادة الربحیة كاهداف متكاملة. 

ü تمكین الادارة من دراسة إحتیاجات العملاء و الوفاء بتلك الاحتیاجات. 

ü المساهمة في تحقیق میزة تنافسیة في الاسواق المحلیة و الدولیة. 

ü المساهمة في إتخاذ القرارات و حل المشاكل بسهولة. 

ü یم الترابط و التنسیق بین إدارات المؤسسة ككلتدع. 

ü التغلب على العقبات التي تعوق أداء الموظف من تقدیم منتجات ذات جودة عالیة. 

ü  تحسین صورة المؤسسة في بیئة أعمالها. 

ü تحسین المركز التنافسي للمؤسسة. 

ü  المساعدة في زیادة الحصص السوقیة. 

ü  للمنتجات أو الخدمات المقدمة للعمیلالتخطیط الجید و التصمیم الامثل. 

ü ضمان إستمرار التطویر و التحسین لجودة المنتجات أو الخدمات المقدمة. 

ü 3.تخفیض أوقات إجراء العملیات سواء الامامیة أو الخلفیة 

 

 

                                                           
1
،مجلة الباحث،كلیة الحقوق و العلوم الاقتصادیة،جامعة  إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدمیةبن عیشاوي أحمد،- 

 .10،ص4،2006ورقلة،العدد
2
 .10بن عیشاوي أحمد ،المرجع السابق ،ص- 
،ملنقى وطني حول إدارة الجودة الشاملة وتنمیة أداء أثر توافر أبعاد الجودة الشاملة على الاداءشوقي الشادلي وموسى سھام،تحلیل -3

 .04المؤسسات ،كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر ،جامعة د طاھر مولاي سعیدة ص
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 أبعاد إدارة الجودة الشاملة: الرابع  مطلبال

 الجودة إدارة أسلوب تطبیق متطلبات تمثل التي عناصربتسعة  قائمة یوجد للجودة الأمریكي المعهد حسب

 1:خدمیة أم صناعیة كانت إن سواء المؤسسات جمیع في الشاملة

 بضرورة انهوإیما اقتناعها، من ینبع والذي :الشاملة الجودة إدارة لبرنامج العلیا الإدارة وتأیید دعم -1

 .للمؤسسة والتطویرالشامل التحسین

 والداخلیین ،)المستهدفین( العملاء الخارجین ذلك ویشمل :رضاه تحقیق على والعمل بالعمیل لتوجها  -2

 .الشاملة الجودة إدارة فلسفة في المجهوداتل ك مرتكز هو فالعمیل ،)المؤسسة عمال(

 أسالیب بقبول وإقناعهم بالمؤسسة، العاملین الأفراد إعداد وهو :المؤسسة وثقافة العمل مناخ تهیأة-3

 بمدى مرهون أنه كما للتغیر، مقاومتهم على یقضي أو یقلل مما تضامنهم، وضمان الشاملة، الجودة إدارة

 .المؤسسة ثقافة استیعاب

 فیما للأداء الدقیق القیاس على قادر نظام وجود في ذلك ویتمثل :وللجودة للإنتاجیة الأداء قیاس-4

 .والجودة بالإنتاجیة یتعلق

 إذ الشاملة، الجودة إدارة تفعیل في القصوى الأهمیة البشریة للموارد إن :البشریة للموارد الفعّالة الإدارة-5

 في والمشاركة المستمر، والتدریب الجماعي العمل فكرة على یرتكز نظام إقامة إلى Deming" یدعو

 .الزبون رضا تحقیق في ودورها العمل، فرق بأداء المكافآت وربط المستمر، التحسین خطط وضع

 أهمیة له یتضح الشاملة الجودة إدارة معاییر لمختلف بعنایة المتفحص إن :المستمر والتدریب التعلیم-6

 تلك بمتطلبات الوفاء اجل من باستمرار ذلك یكون أن على والحرص البشري، العنصر وتدریب تنمیة

 .الجودة إنتاج على القدرة ضمان منها الهدف التي المعاییر

 ینسق الذي المحوري العنصر هي عامة بصفة القیادة إن :الشاملة الجودة إدارة على القادرة القیادة-7

 انحرافات من یقع قد ما لتصحیح والمساعدة النصح، ویقدم الأداء، ویساند ویتابع الأخرى، العناصر كافة

 .الأداء في

 التي الأساسیة الركائز من المعلومات نظام یعتبر :الشاملة الجودة لإدارة معلومات نظام إرساء-8

 یفعل المؤسسة فعالیات لمختلف ووصولها المعلومات تدفق أن إذ الشاملة، الجودة إدارة متطلبات تقتضیها

 .داخلها الشاملة الجودة إدارة دور أكثر

                                                           
1
 .11بن عیشاوي مرجع سابق ص - 
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 وظائف من أعضاء ذلك ویظم :النشاط مستویات جمیع على الجودة عمل فریق تشكیل-9

 نظام إرساء في اللازمة الجهود بذل في المؤسسة فعالیات جمیع إشراك قصد مختلفة وأقسام

 .الجودة

 اهداف إدارة الجودة الشاملة : الخامس مطلبال

 1 :في الأهداف تتمثل من عدد تحقیق إلى الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبیق ویهدف

ü والمستقبلیة الحالیة المستهلكین ورغبات حاجات إشباع على العمل. 

ü للمنظمة التنافسیة القدرة زیادة. 

ü المنظمة عناصر كل إنتاجیة زیادة. 

ü البیئیة المتغیرات مع التعامل على المنظمة قدرة رفع. 

ü المنظمة أبعاد كافة في المستمر التحسین تحقیق. 

ü المنظمات بین الأفضل المكانة لتحقیق سعیا المتواصل النمو على المنظمة قدرة زیادة 

 .المنافسة

ü ادیاتهااقتص وتحسن المنظمة ربحیة زیادة على العمل. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 دراسة الخدمة جودة مستوى تحسین في الشاملة الجودة إدارة وأبعاد الالكترونیة الحكومة تطبیق اثر سلیم أبو زاید،" محمد خیر"حجازي هیثم علي و - 

 .14-13،ص2،2007التجارة ،جامعة قناة السویس،العدد  مجلة البحوث المالیة و التجاریة،كلیة"ةالأردني الحكومیة المؤسسات على تطبیقیة
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 الجودة الشاملة ا لمعلومات و الاتصال و إدارةا لعلاقة بین تكنولوجیا : ا لثالث  بحثا لم

 إدارة الجودة الشاملة هي علاقة طردیة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال إن العلاقة التي تربط 

من أجل أن تتطور و تنمي أسلوب العمل داخل إداراتها و كذا  TICحیث أن المؤسسة تستخدم 

هو الرغبة في تحسین نوعیة الخدمات و الرغبة في زیادة الانتاجیة و  TICمن اهم أسباب تبني 

 .تقلیص النفقات  

 العلاقة بناء خلال من الشاملة الجودة إدارة دعم في وراد المعلومات تكنولوجیا تطبیقات وتلعب

 بین المعلومات وتناقل ، العمل فرق وبناء ، العملیات على والرقابة ، والمورد المستهلك بین

  .الوقائیة الرقابة وتطبیقالمهارات  وتعزیز العملیات تصمیم وتحسین ، الدوائر

 : أیضاً یمكن تلخیص العلاقة بینهما فیما یليو 

 .كون ثقافة المنظمة منسجمة مع الفهم الجدید و التوجهات الحدیثة  :ثقافة المنظمة 

القائم على أساس ) العمودي(الطویل  التنظیميالانتقال من الهیكل :الهیاكل التنظیمي 

 .مستویاتّ إداریة متعددة إلى الهیكل التنظیمي المفلطح المبني على الشبكات 

و كلي حتى تنسجم مع متطلبات إدارة الجودة العملیات بشكل جزئي ا ادة تصمیماع:العملیات 

تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و التي تسهم في السرعة و  استخدامالشاملة و ذلك من خلال 

  . زیادة الجودة و تقلیل التكالیف

 .اتباع أسلوب إداري یتناسب مع التطورات الحدیثة :أسلوب العمل 
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  السابقة الدراسات : رابعالمبحث ال

الشاملة مع مواضیع  الجودة إدارة دور موضوع تناولت التي والأجنبیة العربیة الدراسات تعددت

 وٕادارة المعلومات تكنولوجیا تربط التي في الدراسات محدودیة هنالك كانت المقابل في أخرى

 .ما تحصلنا علیه استعراض وعلیه سنحاول الشاملة الجودة

 سات العربیة الدرا:المطلب الأول  

دراسة شوقي الشاذلي بعنوان أثر تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على أداء المؤسسات  :الفرع الاول

،مذكرة تدخل ضمن )دراسة حالة المؤسسات الصغیرة و المتوسطة بولایة الجزائر (الصغیرة و المتوسطة 

لمؤسسات الصغیرة و المتوسطة ، متطلبات نیل شهادة الماجستیر في العلوم الاقتصادیة تخصص تسییر ا

 .2007/2008جامعة و رقلة 

هل یمكن لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال أن تساهم في الرفع من أداء :  و طرح الإشكالیة التالیة

 ؟المؤسسات الصغیرة و المتوسطة في ظل الاوضاع الراهنة و توجه الجزائر نحو بناء مجتمع معلومات

یساهم في الرفع من أداء المؤسسات الصغیرة و TICالهدف من الدراسة الوصول إلى ان إستخدام  

 41المتوسطة أم لا و تم جمع معلومات الدراسة عن طریق إستبیان موجه لعدد من المؤسسات و عددها 

 :و تم التوصل إلى النتائج التالیة  SPSSمؤسسة و تم معالجتها ب

ü  الهاتف الثابت ،الفاكس،البرید الاكتروني: معظم المؤسسات تستخدم وسائل الاتصال. 

ü  المؤسسات التي تستخدم البرید الاكتروني تستخدمه كواجهة لعرض معلومات عن المؤسسة . 

ü العدید من المؤسسات تسجل تأخر في إستخدام التكنولوجیا. 

لوجیا المعلومات و الاتصال في تحسین جودة دراسة فضیلة بركة بعنوان دور تكنو  :الفرع الثاني

، مذكرة ماستر في العلوم التجاریة تخصص تسویق خدمي )دراسة حالة مؤسسة برید الجزائر بورقلة(الخدمة

إلى أي مدى یساهم إستخدام تكنولوجیا : حیث طرحت الإشكالیة التالیة 2011/2012،جامعة ورقلة 

 في تحسین جودة الخدمة المقدمة؟ المعلومات و الاتصالات في برید الجزائر

في تحسین جودة الخدمة في برید الجزائر و تم  TICالهدف من هذه الدراسة معرفة مدى إستخدام 

 إستخدام الاستبیان من أجل جمع المعطیات و تم توجیه الاستبیان لكل من زبائن و موظفي برید الجزائر 

معظم أفراد :م الملاحظة و أهم الاستنتاجات و تم إستخدا EXCELو تم معالجة المعطیات عن طریق 

 %.52,5ساهمت في تحسین جودة الخدمة بنسبة  TICالعینة أجابو بأن 
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 تحسین في الاتصال و المعلومات تكنولوجیا دوربشیر كاوجة بعنوان  دراسة :الفرع الثالث

 محمد مستشفى حالة راسةد( الجزائریة العمومیة الاستشفائیة المؤسسات في الداخلي الاتصال

 تخصص التسییر علوم في الماجستیر شهادة نیل لاستكمال مقدمة ، مذكرة) بورقلة بوضیاف

: و تم طرح الاشكالیة التالیة  2012/2013التسییر، جامعة ورقلة  مراقبة و المعلومات نظم

 الاتصال تحسین في مهمًا دوراً تؤدي و تساهم أن الاتصال و المعلومات لتكنولوجیا یمكن هل

 الجزائریة؟ العمومیة بالمستشفیات الداخلي

في تحسین الاتصال الداخلي  TICالهدف من هذه الدراسة هو التعرف على الدور الذي  تلعبه 

في الولایة یعني هل هذا الدور مهم ام لا و من أجل هذا تم الاعتماد  بمستشفى محمد بوضیاف

 43على الاستبیان و المقابلة في جمع المعطیات و تم توجیه الاستبیان إلى عینة تتكون من 

 :موظف بالمستشفى و علیه تم الحصول على الاستنتاجات التالیة

ü إهتمام من طرف المسوؤلین في الادارة بالاتصال الداخلي . 

ü  من الموظفین یرون أن هناك سهولة في إجراء إتصال داخلي بالمستشفى%95نسبة. 

ü  باقي الموظفین یرون أن الاتصال الداخلي غیر مهم. 

 جنبیة ا لدرا سات ا لا:  ثانيالمطلب ا ل

 إدارة تطبیق دعم في المعلومات تكنولوجیا دور حولو هي دراسة   Ang et al 2001:الفرع الاول

 في المعلومات تكنولوجیا استخدام أهمیة إلى النتائج أشارت ، مالیزیا في العام القطاع في الشاملة الجودة

 حین في ، والتحلیل والمعلومات ، الإبداع زیادة ذلك مقدمة وفي ، الشاملة الجودة إدارة أبعاد كافة تطبیق

 .الجودة ونتائج ، الموردین جودة على التأكید حیث من المعلومات تكنولوجیا استخدام أهمیة كانت

 بین العلاقة التعرف على  إلى  هدفت دراسة Martinez Lorente et al 2006  :الفرع الثاني

 صناعیة شركة  442عینة الدراسة  وشملت . الشاملة الجودة إدارة وتطبیق المعلومات تكنولوجیا استخدام

 وبین المعلومات تكنولوجیا استخدام بین طردیة علاقة وجود إلى الدراسة نتائج وأشارت . اسبانیا في عاملة

 تطبیق في المعلومات تكنولوجیا استخدام أثر أن الدراسة بینت كما . الشاملة الجودة إدارة أبعاد تطبیق

 الأداء في یؤثر  لم حین في ، والجودة التشغیل حیث من المؤسسي الأداء في یؤثر الجودة إدارة أبعاد

 .بالربحیة المرتبط
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  ما یمیز هذه الدراسة : المطلب الثالث 

ü  یوجد الاختلاف في عینة الدراسة ) شوقي الشاذلي(بالنسبة للدراسة الاولى من الدراسات العربیة  

     التي تمثلت في المؤسسات بنما دراستنا تمثلت في الافراد وأما عدد عینة الدراسة فهو متقارب        

 .فیوجد تشابه في كلتا الدراستین،النتائج مختلفة البرامج المستخدمة        

ü  من حیث العینة و عددها و یوجد إختلاف في تتشابه مع دراستنا ) فضیلة بركة(اما الدراسة الثانیة

 .البرامج المستخدمة و النتائج المتحصل علیها         

ü  عدد عینة الدراسة الحالیةریب من التشابه في العینة وكذا العدد ق) بشیر كاوجة (الدراسة الثالثة. 

ü الاجنبیة الثانیة تختلف معنا في عینة الدراسة و عدد افرادها و التشابه یوجد في  ةأما الدراس      

 .النتائج       

 :الحالیةالدراسة       

ü  التوجه الحكومي نحو الفعالیة و الكفاءة یتطلب الاهتمام بتكنولوجیا المعلومات و الاتصال. 

ü  التوجیه نحو هذه الدراسة ترتكز على الادارتین العلیا و الوسطى و هما الحجر الاساس في

 .المفاهیم
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 الفصل الاول لاصة خ

      في هذا  الفصل تطرقنا إلى الجانب النظري من الدراسة الذي تجسد في المفاهیم المتعلقة بالدراسة

المستخدمة لأجل خلق و توصلنا إلى أن تكنولوجیا المعلومات و الاتصال هي مجموع التكنولوجیات 

تسجیل ،تبادل ،عرض  و استعمال المعلومات بمختلف الاشكال بالإضافة تعرفنا على ممیزات 

البرامج و الاجهزة  استخدامدى م(تكنولوجیا المعلومات و الاتصال وأبعادها المتمثلة في خمسة أبعاد

                                           ).والمستخدمة ، التدریب ،قواعد البیانات ، ملائمة البرامج نظم المعلومات الاداریة  استخدام

التعاون بین اهیم الاداریة و التي تعتبر ثمرة فیما یخص إدارة الجودة  الشاملة التي تعد من أحدث المفو 

العاملین و الادارة من أجل تحسین الانتاجیة و الجودة بشكل مستمر مستخدمة فرق عمل من خلال 

إستخدام ،التحسین المستمر الاشتراك في  الادارة:و تتمثل في المقومات الاساسیة لنجاحها في المؤسسة 

 .فرق العمل 

     تمثلة في تحسین الجودة و زیادة الانتاجیة و أیضا تعرفنا على أهمیة إدارة الجودة الشاملة و الم  

               ......، تحسین صورة المؤسسة ، تحقیق میزة تنافسیة و تخفیض التكلفة و زیادة الربحیة 

أما في الفصل الموالي سوف نتطرق للدراسة المیدانیة و تدور حول التعرف على إتجاهات موظفي 

 .جامعة قاصدي مرباح
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 تمهید

       بعد التعرف على الجانب النظري من هذه الدراسة  من مفاهیم لكل من تكنولوجیا المعلومات 

و أهم الدراسات السابقة المتعلقة بالموضوع  یلي في هذا الفصل  و الاتصال و إدارة الجودة الشاملة

الجانب التطبیقي  من الدراسة التي تهدف إلى بیان أثر تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على إدارة  

 ) .جامعة قاصدي مرباح ورقلة (الجودة الشاملة في الاجهزة الحكومیة 

 :و هذا الفصل مقسم إلى 

 .یة إنجاز الدراسة كیف: المبحث الاول 

 .نتائج الدراسة و المناقشة: المبحث الثاني 



 

 :الفصل الثاني

 الدراسة المیدانیة
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 الطریقة و الادوات المستخدمة: المبحث الأول

  طریقة الدراسة :المطلب الاول 

 مجتمع وعینة الدراسة:الفرع الاول 

نظراً لان طبیعة العمل داخل الإدارات و  تم تطبیق الدراسة على كلیات جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

تعتمد على تكنولوجیا المعلومات و الاتصال، أما عینة الدراسة فهي الموظفین بالكلیات .....الاقسام 

 . موظف 39بإختلاف فئاتهم و تم إختیار العینة بصفة عشوائیة تكونت العینة من 

 ا المتغیرات و كیفیة قیاسها و طریقة جمعه:الفرع الثاني 

 .تكنولوجیا المعلومات و الاتصال :المتغیر المستقل 

 .إدارة الجودة الشاملة: المتغیر التابع 

 جمعلادوات المستخدمة في الا:المطلب الثاني 

 استبیان بتصمیم قمنا بحیث للموظفینالاستقصاء  استخدام أسلوب و للدراسة اللازمة البیانات جمع تم لقد

الاول عبارة عن بیانات :یتكون الاستبیان من قسمین  لموظفي الكلیات في جامعة ورقلة بحیث موجه

سؤال متعلق بتكنولوجیا  26سؤال مقسمة إلى  40 شخصیة تخص الموظفین أما القسم الثاني یتكون من

ل متعلق سؤا 14و  )تكنولوجیا المعلومات و الاتصالالاسئلة مطروحة حول أبعاد ( المعلومات و الاتصال

على أبعاد إدارة الجودة تكنولوجیا المعلومات ة الاتصال الاسئلة مطروحة حول تأثیر ( بإدارة الجودة الشاملة

 ).الشاملة 

 الادوات الاحصائیة القیاسیة:المطلب الثالث 

و تم الاعتماد على الأسالیب  )SPSS20.0(لتحلیل البیانات قمنا باستخدام برنامج التحلیل الإحصائي  

 :الإحصائیة التالیة

 .كرومباخ لقیاس درجة صدق الاستبیان معامل الثبات ألفا

 .معامل الارتباط

 .مستوى الدلالة

 .المتوسط الحسابي

 .الانحراف المعیاري

 ) .T(إختبار 

 ) .F(إختبار 
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تم تحلیل المعطیات و معالجتها بواسطة  :البرامج المستخدمة في معالجة المعطیات:المطلب الرابع 

عملیة التحلیل على تحلیل الاعتمادیة للتأكد من مدى ثبات أداة الدراسة  من  اعتمدتو ) spss(البرنامج 

 ).Cronbach Alphaكرونباخ ألفا  (خلال معامل 

 . نتائج الدراسة و مناقشتها : المبحث ا لثاني 

 لإستبیان عرض نتائج ا : ا لمطلب الأول 

إستخدام تكنولوجیا المعلومات و إدارة ( یوضح نتائج صدق المقاییس المستخدمة  )1 -2(جدول رقم 
 ).الجودة الشاملة 

  إستخدام تكنولوجیا إدارة الجودة الشاملة الكلیة
 ألفا كرومباخ 0,90 0,93 0,94
 عدد الفقرات 26 14 40

 

 SPSS مخرجات  على اً اعتماد بةالطال إعداد من :المصدر

لكل من متغیر الدراسة إستخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال )  α(یوضح الجدول أن قیمة 

و هذه القیم تدل على مستوى قوي من ) 0,93(و المتغیر إدارة الجودة الشاملة هو) 0,90(هو

 .الثبات و المصداقیة لأداة القیاس

إستخدام تكنولوجیا المعلومات و إدارة الجودة  یوضح نتائج معامل الارتباط بین )2-2(جدول رقم 

 .الشاملة 
ملائمة  التدریب  الكلیـــــة 

البرامج 
 المستخدمة

قواعد 
 البیانات 

استخدام 
نظم 

المعلومات 
 الاداریة

مدى 
استخدام 
 البرامج 

 و الأجھزة

  

,775
**

 0,683
**

 0,492
**

 0,449
**

 0,456
**

 0,532
**

معامل  
 الارتباط

 
 إدارة

الجودة 
 الشاملة

مستوى  0,000 0,004 0,004 0,001 0,000 000,
 الدلالة

 العینة 39 39 39 39 39 39

 

 SPSS مخرجات  على اً اعتماد بةالطال إعداد من :المصدر

 )0,05(أقل من مستوى الدلالة المعتمدة ) 0,000(قیمة مستوى الدلالة المحسوبة نلاحظ أن  

 .المتعلق بمدى إستخدام البرامج و الاجهزة )0,532(عند معامل إرتباط 

 )0,05(أقل من مستوى الدلالة المعتمدة ) 0,004(قیمة مستوى الدلالة المحسوبة 
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 .المتعلق بإستخدام نظم المعلومات الاداریة ) 0,456(عند معامل إرتباط 

 )0,05(أقل من مستوى الدلالة المعتمدة ) 0,004(قیمة مستوى الدلالة المحسوبة 

 .المتعلق بقواعد البیانات ) 0,449(د معامل إرتباط عن

 )0,05(أقل من مستوى الدلالة المعتمدة ) 0,001(قیمة مستوى الدلالة المحسوبة 

 .المتعلق بملائمة البرامج المستخدمة ) 0,492(عند معامل إرتباط 

 )0,05(أقل من مستوى الدلالة المعتمدة ) 0,004(قیمة مستوى الدلالة المحسوبة 

 .المتعلق بالتدریب ) 0,683(عند معامل إرتباط 

 العینة بأفراد الخاصة الشخصیة المعلومات

  :الجنس-1
لاختبار الفروق لمتوسطات إستخدام تكنولوجیا المعلومات على إدارة   Tنتائج اختبار  )3-2(جدول رقم 

 .الجودة الشاملة  حسب متغیر الجنس

 

 .SPSS مخرجات  على اً اعتماد بةالطال إعداد من :المصدر

 )0,05(أكبر من قیمة مستوى المعتمدة  )0,772(نلاحظ أن قیمة مستوى الدلالة المحسوبة  

اما المتوسط الحسابي ) 0,869(بانحراف معیاري ) 3,169(المتوسط الحسابي لإجابات الذكور و

 .)0,837(بانحراف معیاري ) 0,089(لاجابات  الاناث بلغ 

 

 

 

 

 

 

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحریة

T الانحراف  المحسوبة
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

عدد افراد 
 العینة

  الجنس

0,772  

37 
  ذكر 19 3,169 0,869 0,292

إدارة 
الجودة 
 الشاملة

 أنثى 20 3,089 0,837
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 :السن -2

إستخدام تكنولوجیا المعلومات لاختبار الفروق لمتوسطات نتائج اختبار التباین الاحادي  )4-2(جدول رقم 

 .سنعلى إدارة الجودة الشاملة  حسب متغیر ال

 

الانحراف  المحسوبة F مستوى الدلالة
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 العمر عدد أفراد العینة

0,794 0,343 0,799 2,912 9 20- 30 

  0,792 3,139 19 31- 40 

1,082 3,246 9 41- 50 

0,656 3,464 2 51- 60 

 الكلي 39 3,128 0,842

 

 .SPSS مخرجات  على اً اعتماد بةالطال إعداد من :المصدر

 )0,05(أكبر من قیمة مستوى المعتمدة ) 0,794(نلاحظ  أن قیمة مستوى الدلالة المحسوبة 

و  )3,464إلى 2,912(متقاربة تتراوح من نلاحظ أن المتوسطات الحسابیة لجمیع مجالات الاعمارو 

 .)1,082إلى  0,656(الانحرافات المعیاریة  أیضاً متقاربة تتراوح من 

 :المستوى التعلیمي-3

لاختبار الفروق لمتوسطات إستخدام تكنولوجیا نتائج اختبار التباین الاحادي  )5-2(جدول رقم 

 .المستوى التعلیميعلى إدارة الجودة الشاملة حسب متغیر  المعلومات

الانحراف  المحسوبة F مستوى الدلالة
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 المؤھل العلمي عدد أفراد العینة

 ثانوي فأقل 5 2,84 1,33 1,005 0,376

 شھادة تدرج 15 2,98 0,762  

شھادة ما بعد  19 3,31 0,756
 التدرج

 كلي 39 3,128 0,842

 

 .SPSS مخرجات  على اً اعتماد بةالطال إعداد من :المصدر
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 )0,05(أكبر من قیمة مستوى المعتمدة ) 0,376(نلاحظ أن قیمة مستوى الدلالة المحسوبة 

 لإجاباتوالمتوسط الحسابي ) 1,33(بانحراف معیاري ) 2,84(و المتوسط الحسابي لإجابات ثانوي فاقل 

رج شهادة ما بعدالتد لإجاباتو المتوسط الحسابي ) 0,762(بانحراف معیاري ) 2,98(شهادة التدرج 

 .)0,756(بانحراف معیاري ) 3,31(

 :الاقدمیة المهنیة  -4

ستخدام تكنولوجیا إ لاختبار الفروق لمتوسطات نتائج اختبار التباین الاحادي  )6-2(جدول رقم 

 .شاملة حسب متغیر الخبرة المهنیةا لالمعلومات على إدارة الجودة 

الانحراف  المحسوبة F مستوى الدلالة
 المعیاري

 المتوسط
 الحسابي

 الخبرة المھنیة عدد أفراد العینة

 فأقل سنوات 05 11 3,038 0,83 0,518 0,723

 10الى  06من  10 3,064 0,767 

 15الى  11من  11 3,40 1,072

 20الى  16من  5 2,8 0,385

 20أكبر من  2 3,214 1,01

0,842 3,128 39 
 كلي

 

 .SPSS مخرجات  على اً اعتماد بةالطال إعداد من :المصدر

  )0,05(أكبر من قیمة مستوى المعتمدة ) 0,723(نلاحظ أن قیمة مستوى الدلالة المحسوبة 

) 3,40على  2,8(تتراوح ما بین   و التي جاءت بقیم متقاربةلجمیع المجالات  المتوسطات الحسابیة و 

 .)1,072إلى  0,385(بإنحرافات معیاریة متقاربة أیضاً 
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 :الوظیفیة الفئة  -5

لاختبار الفروق لمتوسطات إستخدام تكنولوجیا المعلومات نتائج اختبار التباین الاحادي  )7-2(جدول رقم 

 . على إدارة الجودة الشاملة حسب متغیر الفئة الوظیفة

الانحراف  المحسوبة F مستوى الدلالة
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 الفئة الوظیفة عدد أفراد العینة

 الفئة الأولى 5 3,242 1,080 099, 960,

 الفئة الثانیة 9 3,206 0,529 

 الفئة الثالثة 12 3,119 1,011

 الفئة الرابعة 13 3,038 0,846

 كلي 39 3,128 0,842 

 

 .SPSS مخرجات  على اً اعتماد بةالطال إعداد من :المصدر

و ،)0,05(أكبر من قیمة مستوى المعتمدة  )0,960(نلاحظ نجد أن قیمة مستوى الدلالة المحسوبة 

) 3,242إلى 3,038(المتوسطات الحسابیة لجمیع الفئات و التي جاءت بقیم متقاربة تتراوح ما بین 

 .)1,080إلى  0,529(بانحرافات معیاریة متقاربة تراوحت ما بین 

 نتائج الاستبان  مناقشة:المطلب ا لثاني 

 :وتحلیل الفرضیة ا لرئیسیة الاولى و الفرضیات المتفرعة منها إختبار

 :سنقوم بإختبار و تحلیل الفرضیات ) 2(من خلال الجدول 

أقل من مستوى الدلالة ) 0,000(المحسوبة  الكلي إن قیمة مستوى الدلالة: الفرضیة الرئیسیة الأولى

و هذا یعني وجود علاقة بین  H1و نقبل الفرضیة    H0و بالتالي نرفض الفرضیة ) 0,05(المعتمدة 

عند %) 77,5(قد بلغت قوة العلاقة  إدارة الجودة الشاملة وو  تكنولوجیا المعلومات و الاتصالإستخدام 

من   و هذا یفسر أن إستخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في جامعة ورقلة) 0,755(معامل إرتباط 

الجودة الشاملة خاصةً قیاس أداء الانتاجیة و الجودة و توفیر نظام معلومات لإدارة نه تحقیق أبعاد إدارة أش

ساهم في قیام الادارة بعملها الجودة الشاملة خاص بالجامعة و هذا لان تكنولوجیا المعلومات و الاتصال ت

 .بدقة وسهولة وسرعة 
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و هذا  H1و نقبل الفرضیة    H0حسب النتائج في الجدول  نرفض الفرضیة : الفرضیة ا لفرعیة الأولى

مدى إستخدام البرامج و الاجهزة وإدارة الجودة الشاملة و قد بلغت قوة العلاقة  یعني وجود علاقة بین

سیزید و یسهل القیام بالوظائف و هذا یفسر أن إستخدام البرامج و الاجهزة في جامعة ورقلة %) 53,2(

الاجهزة بالكمیة اللازمة  سیقلص الوقت لدى الموظفین للقیام بكفاءة وفاعلیة هذا لان توفر البرامج  و 

 .بأعمال أخرى 

و هذا  H1و نقبل الفرضیة   H0حسب النتائج في الجدول نرفض الفرضیة : : الفرضیة ا لفرعیة ا لثانیة

یعني وجود علاقة بین استخدام نظم المعلومات الاداریة و وإدارة الجودة الشاملة و قد بلغت قوة العلاقة 

عملیة سیسهل علیها   و هذا یفسر أن استخدام نظم المعلومات الاداریة في جامعة ورقلة%) 45,6(

 .الرقابة و تقییم الاداء و إتخاذ القرارات 

و هذا  H1و نقبل الفرضیة    H0حسب النتائج في الجدول نرفض الفرضیة  ةالفرضیة ا لفرعیة ا لثالث

 %) 44,9(یعني وجود علاقة بین إستخدام قواعد البیانات و وإدارة الجودة الشاملة قد بلغت قوة العلاقة 

 .سیساعدها في سرعة الاستجابة للعمل المطلوب و هذا یفسر أن إستخدام قواعد البیانات في جامعة ورقلة

 H1و نقبل الفرضیة    H0حسب النتائج في الجدول بالتالي نرفض الفرضیة  :الفرضیة ا لفرعیة ا لرابعة

و هذا یعني وجود علاقة بین ملائمة البرامج المستخدمة وإدارة الجودة الشاملة و قد بلغت قوة العلاقة  

سیمكنها من تحقیق الاهداف  البرامج المستخدمة في جامعة ورقلةملائمة  و هذا یفسر أن %) 49,2(

 .إلیها عن طریق إستخدام البرامج و الاجهزة  المراد الوصول

و هذا  H1و نقبل الفرضیة    H0حسب النتائج في الجدول نرفض الفرضیة  :الفرضیة ا لفرعیة ا لخامسة

و هذا یفسر أن  %)68,3(یعني وجود علاقة بین التدریب و وإدارة الجودة الشاملة قد بلغت قوة العلاقة

بالنسبة لموظفیها على التكنولوجیات الجدیدة سیساهم في زیادة قدرات الموظفین   التدریب في جامعة ورقلة

 .و إنتاجیتهم وتسهیل التعامل الاجهزة و البرامج الجدیدة 

 إختبار وتحلیل ا لفرضیة ا لرئیسیة وا لثانیة و الفرضیات المتفرعة منها

 سنقوم بإختبار و تحلیل الفرضیات 7، 6، 5، 4، 3من خلال الجداول 

من خلال الجداول التي تعني السمات الشخصیة و الوظیفیة نجد أن مستوى  :الفرضیة ا لرئیسیة الثانیة

یعني انه  H0و لهذا نقبل الفرضیة ) 0,05(الدلالة  المحسوبة لكل متغیر أكبر من مستوى الدلالة المعتمدة 

المعلومات و الاتصال و إدارة الجودة تكنولوجیا  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة نحو أثر إستخدام 
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الجنس،السن،المستوى التعلیمي ،الاقدمیة المهنیة،الفئة ( إلى السمات الشخصیة و الوظیفیة ى الشاملة تعز 

 ).الوظیفیة

یعني انه لا توجد فروق ذات   H0نقبل الفرضیة  )3-2(حسب نتائج الجدول :الفرضیة ا لفرعیة الاولى

لمتغیر الجنس ، و  ىإدارة الجودة الشاملة تعز  ودلالة إحصائیة نحو أثر إستخدام المعلومات و الاتصال 

 .لعل السبب یرجع إلى أن المراة اصبحت متواجدة في جمیع مجالات العمل شأنها شأن الرجل 

یعني انه لا توجد فروق ذات   H0نقبل الفرضیة  )4-2(ج الجدول حسب نتائ: الفرضیة ا لفرعیة ا لثانیة

 .لمتغیر للسن  ىإدارة الجودة الشاملة تعز و دلالة إحصائیة نحو أثر إستخدام المعلومات و الاتصال 

حدیثة داخل الادارة یمكنهم التعامل مع البرامج و الاجهزة الو هذا یعني أن افراد العینة باختلاف اعمارهم 

 .بالاحرى مؤهلون للتعامل مع تكنولوجیا المعلومات و الاتصال او 

یعني انه لا توجد فروق ذات   H0نقبل الفرضیة   )5-2(حسب نتائج الجدول  :الفرضیة ا لفرعیة ا لثالثة

لمتغیر المستوى  ىلة تعز إدارة الجودة الشام و دلالة إحصائیة نحو أثر إستخدام المعلومات و الاتصال

 فأقل تلقوا دورات تدریبیة في العمل أو خارجه الثانوي المستوى أصحاب أن ذلك في السبب ولعل،التعلیمي

 وتعرفوا الجامعات في التكنولوجیة الأسالیب هذه مثل فإنهم تلقوا فوق وما التدرج شهادة على الحاصلین أما

م التكنولوجیا عن طؤیق ،لان التطور السریع الان یٌمكن الفرد  من أن یتدارك النقص في إستخدا علیها

 .التدریب مثلا 

یعني انه لا توجد فروق ذات   H0نقبل الفرضیة  )6-2(حسب نتائج الجدول  :الفرضیة ا لفرعیة ا لرابعة

لمتغیر الاقدمیة  ىة تعز إدارة الجودة الشامل ودلالة إحصائیة نحو أثر إستخدام المعلومات و الاتصال 

ما عن طریق التدریب  أو الممارسة یمكن للموظفین الجدّد التمكن من إستخدام الاجهزة و وربالمهنیة 

 .البرامج بسهولة وموكبة ذوي الخبرة الطویلة  

یعني انه لا توجد فروق   H0قبل الفرضیة ن )7-2(حسب نتائج الجدول  : :الفرضیة ا لفرعیة ا لخامسة

لمتغیر الفئة  ىإدارة الجودة الشاملة تعز  و المعلومات و الاتصال ذات دلالة إحصائیة نحو أثر إستخدام

الاقسام و نوابهم  ساءؤ نقول أن جمیع أفراد العینة من العمداء و نوابهم ضمن فئة الاولى و ر ،الوظیفیة 

 ضمن الفئة الثانیة ورؤساء المصالح و المدراء الفرعیین ضمن الفئة الثالثة و الموظفین ضمن الفئة الرابعة  

بصفة  غیر أنلدیهم نسبة إهتمام متقاربة بتكنولوجیا المعلومات و الاتصال و إدارة الجودة الشاملة ربما 

هم تبني التكنولوجیا الحدیثة من أجل تسریع العمل و تبسیطه خاصة افراد الفئة الاولى یهمهم أكثر من غیر 

 .أصحاب القرارات الرئیسیة  لأنهم
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 :خلاصة الفصل الثاني 

 الصدد هذا في تم حیثبعد التعرف على الإطار المیداني و الذي یعد تجسید للإطار النظري 

 موظفا )39(  من مكونة عینة على وتوزیعها والمعلومات البیانات جمع لغرضیان استب تصمیم

 .مئواتجاها أرائهممن أجل التعرف على  ورقلة جامعة في وموظفة

و أهم النتائج المحصل علیها بعد الدراسة المیدانیة هي وجود علاقة بین إستخدام تكنولوجیا 

 .المعلومات و الاتصال



 

 

 الخاتمة العامة



 الخاتمة العامة                                                                                      
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 عامةالخاتمة ال

تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على إدارة  لأثر دراستنا خلال  من و الدراسة هذة نهایة في 

 هذا و  تطبیقي وجانب نظريلال جانب خ من دراسةال إشكالیة تمت معالجة ، الجودة الشاملة

 .لمشار إلیها في المقدمة ا الفرضیات من قاانطلا

في الفصل الاول حاولنا حصر بعض المفاهیم المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات و الاتصال و إدارة 

 .الجودة الشاملة

 دراسة من خلال ذلك و في المقدمة االمقترحة الفرضیات عن الاجابة حاولنا الثاني الفصل في

و تحصلنا على من خلالها عینة من موظفي جامعة قاصدي مرباح  قمنا تحلیلیة استطلاعیة

 :النتائج التالیة 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین إستخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و إدارة  ·

الجودة الشاملة مما یدل على جامعة قاصدي مرباح ورقلة و التي هي جامعتنا مهتمة 

 .ل و التي هي أداة ضروریة من أجل إدارة جودة شاملة بتكنولوجیا المعلومات و الاتصا

مدى إستخدام البرامج و الاجهزة ، إستخدام نظم ( وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین ·

وإدارة ) المعلومات الاداریة،قواعد البیانات ،مدى ملائمة البرامج المستخدمة ،التدریب

 .الجودة الشاملة 

ة نحو أثر تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائی ·

الجنس،السن،المستوى (  إدارة الجودة الشاملة تعزي إلى السمات الشخصیة و الوظیفیة 

 .مما یدل على جامعة قاصدي مرباح ورقلة) التعلیمي ،الاقدمیة المهنیة،الفئة الوظیفیة
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 :المقترحات

البرامج التدریبیة المتكاملة و المستمرة لمختلف الاهتمام بالجانب التدریبي و إعداد  ·

 .المستویات و الوحدات الاداریة 

توعیة الموظفین و المدراء بأهمیة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و مراعاة جانب  ·

 .الجودة في العملیة الانتاجیة 

 .المستخدمة كي تتلائم مع البیئة المتسارعة  دیث البرامج و الاجهزة حت ·

 :البحث اَفاق 

 .تناول متغیرات جدیدة و دراسة اثرها على إدارة الجودة الشاملة  ·
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قسم العلوم تجاریة     

 

 استبیان

 

 

 

 

 

 

: ووظیفیة بیانات شخصیة: ولالقسم الأ  

.ة التي تمثلكفي الخان)×(یرجى وضع   

 الجنس
  ذكر

  أنثى

 السن

20-30   

31-40   

41-50   

51-60   

المستوى 
 التعلیمي

  ثانوي فأقل 

  شھادة تدرج

  شھادة ما بعد التدرج

 الأقدمیة المھنیة

سنوات فأقل5   

6-10   

11-15   

16-20   

20ر من بأك   

 الفئة الوظیفیة

  فئة أولى 

  فئة ثانیة 

ئة ثالثةف   

  فئة رابعة

 

 

الشاملة في على إدارة الجودة  الاتصالتكنولوجیا المعلومات و  استخداملى دراسة أثر یهدف هذا الاستبیان إ
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة الأجهزة  الحكومیة ،و ذلك من خلال دراسة اتجاهات موظفي

یأمل الباحث التكرم بالإجابة على فقرات الإستبیان الموفقة ،علماً أن المعلومات ستعامل بسریة تامة و لن 

 شاكرین لكم حسن تعاونكم البحث العلمي  لأغراضتستخدم إلا 
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:القسم الثاني  

.أمام العبارة الأقرب إلى رأیك بكل دقة وموضوعیة )×(العلامة یرجى وضع   

 

 

 

 البند الرقم
غیر 

موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق

 موافق محاید
موافق 
 بشدة

  * أبعاد تكنولوجیا المعلومات والاتصال

مدى استخدام البرامج والأجھزة  -    

 

جھزة الحاسوبیة اللازمة لأداء أعمال تتوفر الأ 01
.المؤسسة  

     

.تتبنى المؤسسة الأسالیب التكنولوجیة الحدیثة  02       

البرامج المستخدمة تتناسب مع طبیعة العمل  03
.المطلوب   

     

البرامج و الاجھزة المستخدمة تساھم في زیادة  04
.القدرة على تحلیل المشاكل بدقة  

     

المستخدمة تساھم في إنجاز  الأجھزةو  البرامج 05
.المعاملات بدقة و سرعة  

     

 اتخاذالمستخدمة تساھم في  الأجھزةالبرامج و  06
.القرارات بفعالیة  

     

استخدام نظم المعلومات الإداریة -  

 

07 

تساھم نظم المعلومات المستخدمة في سرعة إنجاز 
 العمل

     

تخدمة في تحسین نوعیة تساھم نظم المعلومات المس 08
 الأداء

     

      أثق بنظام المعلومات المستخدم 09

نظم المعلومات المستخدمة تساھم في توفیر  10
 المعلومات الحدیثة 

     

      النظام  یوفر المعلومات في الوقت المناسب 11

 - قواعد البیانات
      تساھم قواعد البیانات في حفظ الكم الھائل منھا 12

 استرجاعقواعد البیانات تساعد في سرعة  13
 المعلومات عند الحاجة إلیھا

     

المعلومات بین  تساھم قواعد البیانات في تبادل 14
 الدوائر و الأقسام المختلفة

     

      أسھمت قواعد البیانات في تحسین الإنتاجیة 15

مدى ملائمة البرامج المستخدمة  -  

لمستخدمة بسھولة التعلمتتصف البرامج ا 16       

التشغیلتتصف البرامج المستخدمة بسھولة  17       

      تتصف البرامج المستخدمة بتوفیر الإرشادات 18

تتصف البرامج المستخدمة بتقدیم المعلومات التوضیحیة  19
 وقت حدوث أي خلل

     

      تقدم البرامج المعلومات متكاملة و شاملة 20

البرامج المستخدمة بالحمایة من التلاعب  تمتاز 21       
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التدریــــــــب  -   

 

تتوفر البرامج التدریبیة الملائمة للتعامل مع نظم و  22
 برامج المعلومات 

     

عملیة التدریب تشمل جمیع مستویات الاداریة على  23
 انظمة و برامج المعلومات

     

      عملیة التدریب عملیة مستمرة 24

      عملیة التدریب تؤدي إلى تحسین جودة الأداء  25

عملیة التدریب توازي بین الجودة والتكالیف المترتبة  26
 على الأداء

     

إدارة الجودة الشامـــــــــلة*  

 

من خلال استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال یتم  27
 التركیز على الزبون بشكل ضروري و أساسي 

     

تكنولوجیا  باستخدامیتم تحدید حاجیات و رغبات الزبائن  28
 المعلومات و الاتصال 

     

 باستخدامبدراسة شكاوي الزبائن  الإدارةتقوم  29
 تكنولوجیا المعلومات و الاتصال 

     

تكنولوجیا  باستخدامالعلیا مھتمة بتحسین الجودة  الإدارة 30
 المعلومات و الاتصال 

     

العلیا میزانیة كافیة لتطبیق تكنولوجیا  الإدارةصص تخ 31
 المعلومات و الاتصال

     

 الاتصالتقوم الإدارة  باستخدام تكنولوجیا المعلومات و  32
التدریبیة الاحتیاجاتمن أجل تحدید   

     

تكنولوجیا المعلومات و  على استخدام  تعمل الإدارة 33
 الاتصال في برامجھا التدریبیة

     

تعمل الإدارة على إكساب موظفیھا أكبر قدر من  34
الاتصالالمھارات باستخدام تكنولوجیا المعلومات و   

     

تعمل الإدارة على توحید أھدافھا مع أھداف العمال  35
 باستخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال

     

العمال باستخدام تكنولوجیا  اقتراحاتیتم التعامل مع  36
والاتصالات المعلوم  

     

توفر الإدارة المناخ المناسب للموظفین من أجل تحفیزھم  37
الاتصالتكنولوجیا المعلومات و  استخدامعلى   

     

أحد  الاتصالتكنولوجیا المعلومات و  استخدامیعتبر  38
یم الأداء یالمقاییس المستخدمة في تق  

     

من خلال تعمل المؤسسة على تحلیل البیئة الخارجیة  39
تكنولوجیا المعلومات و الاتصال استخدام  

     

تكنولوجیا المعلومات و  باستخدامتھتم المؤسسة  40
الخاصة بھا الاتصال في تحلیل نقاط القوة و الضعف  
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