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ذ

ذالدؾخص:

مأبعودممخؿؾػمتدسقؿمفيمالاتصولموماٌعؾقعوتمتؽـقظقجقومعلوػؿيمسؾكماظؿعرفملىإمتفدفماظدراديمػذهمإن    

مهلينمأجؾمعـماظعؿؾمسؿؾقوتمتعدؼؾمفيمالمحقريمدورػوموم،(خداعؿقيمومصـوسقي)معمدلوتمأربعيمفيماىقدة

مإلىمبولإضوصيم،سوظقيمعروغيمومعفورةمومبؽػوءةمسؿؾفوملإنوزموماظؿؽوظقػمتخػقضمومالإغؿوجقيمزؼودةموماٌـؿٍمجقدة

مخصوئصفؿمبوخؿلافمالاتصولموماٌعؾقعوتمتؽـقظقجقومدورمحقلماظدراديمسقـيمتصقرمفيماظػروقمسؾكماظؿعرف

 (.ماظقزقػلمواٌقضعماًلدة،مدـقاتمسددماظعؾؿل،ماظؿقصقؾماظلـ،ماىـس،)ماظشكصقي
ماىقدةمأبعودمظؿدسقؿملاتصولاموماٌعؾقعوتمتؽـقظقجقومتؾنيمأنماظدرادي،ملهذهماظرئقلقيماٌعطقوتمطشػًممممم

ماظدرادي،مػذهمفيمالمحددةماىقدةمأبعودمععظؿمهؼقؼمومطؾلرمبشؽؾمأدائفومهلينمسؾكماٌـظؿوتمؼلوسدمأنميمؽـ

مومأدائفومهلـموماٌمدليمداخؾماظعؿؾقوتمعـماظعدؼدمصعوظقيموماظؽػوءةمزؼودةمإلىممحولاملامدقمديمعومممو

م.مأػداصفومؼقؼهمومعؿطؾؾوتفومتؾؾقيمومإغؿوجقؿفو

ذاؾؽؾؿاتذاؾداؾة:

.الإغؿوجقيمهلينماظؿؽوظقػ،متخػقضماظؿـوصلقي،ماٌقزةماىقدة،مالاتصول،موماٌعؾقعوتمتؽـقظقجقو  

.Abstract: 

   This study aims to identify the contribution of information and communication technology 

in supporting the various dimensions of quality in four institutions (industrial and laboratory), 

and its pivotal role in modifying the work processes in order to improve product quality, 

increase productivity, reduce costs and perform its work efficiently and skillfully. And high 

elasticity, in addition to identifying the differences in the perception of the study sample on 

the role of information technology and communication according to their personal 

characteristics (gender, age, educational attainment, number of years of experience and job 

location). The main data of this study revealed that the adoption of information technology 

and communication to support the dimensions of quality can help organizations to improve 

their performance and achieve most of the dimensions of quality specified in this study, which 

will not lead to increasing efficiency and effectiveness of many processes within the 

institution Improve its performance  
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مسوعؾمعفؿمجدامفيمزؼودةمالإغؿوجقيممومأصؾقًمظؼدمشلرتماظؿطقراتماظؿؽـقظقجقومأدسماظـؿقمممم

ممأدخؾًماظؾشرؼيمفيمسصرمجدؼد فيماظـشوطمالاضؿصوديمومحؼقؼوأحدثًماغؼلابوم تخػقضماظؿؽوظقػ،مو و

مبؽػوءة سؿؾفو لإنوز تعؿؿدػو اظتي اظؿؽـقظقجقو في اظـظر إسودة عـظؿوتمالأسؿول سؾك ومعـمػـومهؿؿم

 اٌفؿ اٌقرد و ظؾؿـظؿي جؾورة ضقة تمـؾ الاتصول و اٌعؾقعوت أنمتؽـقظقجقو سوظقي،مإذ عروغي و عفورة و 
مؼلؿفون يمؽـ لا اظذي مصقؿؽـ أن مو عـظؿي لأي ارتؽوز سؿقد بلغفو وصػفو بف  ػذه صننمطؾ لهذا ،

 بؿقؼقؼ طػقؾي جدؼدة ودوئؾ سـ اظؾقٌ اٌـظؿوت سؾك اظداخؾقيمحؿؿً اظعقاعؾ عـ شلرػو و اظؿطقرات
 هؼقؼ إلى اظؾفقء ػل اظؿـوصلقي عقزتفو ظؿقؼقؼ اسؿؿدتفو اظقدوئؾماظتي ضؿـ عـ و لهو، اظؿـوصلقي اٌقزة
1الاتصول و اٌعؾقعوت إدلذاتقفقي خلال عـ رؤؼيمإدلذاتقفقي ضقء في اىقدة لإدارة عؿؽوعؾ

م.

ظؿؼـقوتماظتيميمؽـمتطؾقؼفومسؾكمجمقعماظقزوئػماىقدةمؼرتؾطمبوٌؾودئ،ماٌؿوردوتموما طؿومأنمعػفقم

،مبولإضوصيمإلىمذظؽمصنغفوم2داخؾماٌـظؿيمبمومفيمذظؽمغظومماٌعؾقعوت،ماظؿلقؼؼ،ماظؿؿقؼؾموماظؾقٌماظعؾؿل

مبلامذؽمصننماٌعرصيمموماٌلؿػقدؼـ. احؿقوجوت وصؼ بوٌـؿٍ تؿعؾؼ اظتي اظلؿوت مجؿؾ سؾك تدل

 ظؿطقؼر اظلازعي اظلقودوت ظلذدقؿلمدؿشؽلانمالأدسماظؼقؼيمواظرئقلقيمالاتصومومعؾقعوتتؽـقظقجقوماٌ و
 ومذؾؽوتفو اٌعؾقعوت مجول في اٌؿكصصي اظػـقي إروراتفو ومتفقؽي ومإسدادم ومالاتصولات، اٌعؾقعوت غظؿ
مدرؼعي ععؾقعوتقي خدعوت توعين و اظؿؽـقظقجقي اظـقرة سؾكمػذه ايصقل الاتصولات،مظؿوعين ومغظؿ

 اظؾدؼؾ سـ واظؾقٌ اظؿؼؾقدؼي الإدارة صؽرة سؾك اظعزوف عـ لابد أصؾحمماظقضعماىدؼدؿعمصرة.معؿطق و 
 بولإدارة ؼعرف عو إلى الاووه إلى أدى عو ػذا و الإدارات، في واظؽػوءة الأداء ظرصعمعلؿقى ؼلؿكدم اظذي

Katiro Ishikawaمػقمعومؼمؼده والاظؽلذوغقيم
م.فيماظقوبونم3

م،ايوصؾيماٌعوصرة الأسؿول عـظؿوت سؾك المحقط ؼػرضفو اظتي اىدؼدة واظؿقدؼوتمػذهماظؿطقراتممممم

 واظؿفدؼداتمفي اٌكورر وـى و ظؾػرص وماظؿػوسؾماظلرؼع الادؿفوبي إلى اظققم هؿوج اظؿققلاتجعؾًم
 تاٌـظؿو ٌقاطؾي اظلرؼع، اظؿقرك جدؼدةمتلؿقجى أسؿول عؿطؾؾوت ؼعؽس عو وػق  اظؿـوصس ذدؼدة بقؽي

مبؼوئفو.م ضؿون و أدائفو هلين عـماجؾ الاتصول و اٌعؾقعوت تؽـقظقجقو بلدوات بولادؿعوغي اظـوجقي

أدواتم ػوػقؿمواٌسؾكمصؾيمكمتؾـاظتيمهدؼدماظعلاضوتماظدؼـوعقؽقيمفيممؽزمتننمعشؽؾيماظدراديمترومسؾقفمص

مايدؼـي مالإدارة ماىدؼدةمو، مالأظػقي مفي مالأخوصي مالأظػقي مفي مخوصي مو م، مذفدت ماظتي تطقراتمخلرة

مالأسؿول معـظؿوت ملإدارة ماظؿؼؾقدؼي ماظطرؼؼي مشلرت مػوئؾي ماٌـظؿوتتؽـقظقجقي ماظتيمأصؾقً تؿلوبؼمم،

 هؼقؼ فيمتلكلرػومعـمأجؾمهؼقؼ ومالاتصولمومظلادؿػودةمعـمطؾماظؿؽـقظقجقوتماىدؼدةمظؾؿعؾقعوت
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 في اظدرادي عشؽؾي تؿؾكصمعـف وم،ؿودماظعلاضيمبقـفقطلتمضؿونموومممجفي اىقدةمعـ سوظقي علؿقؼوت
تؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولمومالأداءم بين اظعلاضي رؾقعي عومعدىماظؿـوظل:سـماظلمالم الإجوبي محووظي

اٌمدلوتماظصـوسقيم أداءماىقدةمفي سؾك وممجؿؿع عـػرد بشؽؾ اظعلاضي ػذه فيماٌـظؿوتمايدؼـي،مومأثر

م.اىزائرؼي؟ وماًدعوتقي
م:اظدرادي صرضقوت

م ماظرئقلقي: مم:ذH1اظػرضقي مأثر مأداءمتػوسؾؼقجد مو مالاتصول مو ماٌعؾقعوت متؽـقظقجقو مادؿكدام مبين ل

مومتؿػرعمعـفوماظػرضقوتماظػرسقيماظؿوظقي:اىقدة.

H11مؼقجدمأثرمذومدلاظيمإحصوئقيملادؿكداممتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولمسؾكممجقدةماٌعؾقعوت.م: 

H12:ظيمإحصوئقيملادؿكداممتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولمسؾكماىقدةموماظؿقلينمؼقجدمأثرمذومدلام

ماٌلؿؿر

H13م:مؼقجدمأثرمذومدلاظيمإحصوئقيملادؿكداممتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولمسؾكمإدارةماظعؿلاءم

موماٌقردؼـ.مم

H14متؼؾقصماظؿؽوظقػ.مذومدلاظيمإحصوئقيملادؿكداممتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولمسؾكمأثرؼقجدم:ذذ

م:مأفؿقةذاؾدرادة

معـمحقٌ: أػؿقؿفو اظدرادي ػذه تلؿؿدم

 فيظؿطقؼرمومهلينمآظقوتفوماظعؿؾقيم أػؿقي إسطوء إلى اىزائرؼي ظؾؿمدلوت اٌللرؼـ بدصع لوسددؿ .1
 ؿطقرة.مٌا اٌـظؿي وتؿؾع علوؼرةومعـمتممموالاتصول اٌعؾقعوت تؽـقظقجقو تطقرات زؾ

 اٌفؿؿينمو ظؾؾوحـين وتدسقؿ اٌعرفي المجول إثراء في علوػؿي و جدؼدة إضوصي اٌقضقع ػذا عؿلدومؼ .2
 .اٌقاضقع ػذه عـؾ في جدؼدة بدرادوتمظؾؼقوم

ذ:ذأفدافذاؾدرادة

ومذرحمالإرورممععرصيموممالاتصول و اٌعؾقعوت تؽـقظقجقو اظؿعرفمسؾكمعػوػقؿتفدفمػذهماظدراديمإلىممممم

مس ماظؿعرف مو ماىقدة مٌػفقم ماظعوم مإلى مإضوصي مععقضوتفو، مو معؿطؾؾوتفو مؾك مسـ مادؿكدامماظؽشػ واضع

 هلين تؽـقظقجقيماٌعؾقعوتمومالاتصولمفيماٌمدلوتمومعدىمتلثلرمتؽـقظقجقيماٌعؾقعوتمومالاتصولمسؾك
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مماٌـظؿي في الأداء مادؿغلال مررؼؼ مذظؽمسـ مو ماظؿـوصلقي، ماٌقزة مهؼقؼ م مأجؾ  عـ اٌؿؽـي اظعقائدعـ
مفيممجولمتدسقؿمأبعودماىقدةمفيماٌمدلي. اٌعؾقعوت جقوتؽـقظق ادؿكدام

ذالمحورذالأولذ:تؽـوؾوجقاذالدعؾوؿاتذوذالاتصالذ:

 :ذؿػفومذتؽـوؾوجقاذالدعؾوؿاتذوذالاتصال -1
موممممم ماظؿكصصوت معـ ممجؿقسي مسؾك ميحؿقي مػق مالاتصول مو ماٌعؾقعوت متؽـقظقجقو معصطؾح معػفقم إن

مماٌعوغل، معـ مأوظقؼوتممجؿقسي معـ مصـفده مسؾقم مالاجؿؿوسقي،الأدبالاخؿصوصوتمإعو مو اظؿؽـقظقجقوممقي

ماٌكؿؾػي ماظدضقؼي، مأظعؾقم مالآظلمو مالاتصولمالإسلام مبوظقلاؼوتم...، مطون ماٌػفقم ملهذا مزفقر مصلول إلخ،

م مسـف مصـؿٍ م مالآظل مايودقب مو مالهوتػقي ماًطقط مبين مالإدعوج مسؿؾقي مبعد مالأعرؼؽقي ادؿماٌؿقدة

مالإسلام) متؽـقظقجقوت م)اظـووي( معصطؾح مسؾقف مأرؾؼ ماظذي ماظقوبون مدور مطون متم معـ مو مومم، اظؽؿؾققتر

(،مومظؽـمتلؿقؿفمبوٌصطؾحماىدؼدمطونمفيمسـمبعدموماٌعؾقعوتقيم)الاتصولدولمأوروبوممأعومفيممالاتصول(

مالإسلام مسؾؿ ماغؿشور مبعد م.4أوربو مصنن مظؾؿعورؼػم، مبوظـلؾي مم(مRowleyمروظلم)أعو تؽـقظقجقومؼعرف

اٌعؾقعوتمولامؼؼؿصرمذظؽمسؾكممبودؿكدام:م"جمعموتخزؼـموععوىيموبٌممسؾكمأغفومالاتصولؾقعوتموماٌع

وظؽـمبؿصرفمطذظؽمإلىمأػؿقيمدورمالإغلونموممSoftwareأوماظلداعٍممHardwareاظؿففقزاتماٌودؼيم

ومإظقفومظؿقؼقؼمتؾؽماظؿؽـقظقجقوتموماظؼقؿموماٌؾودئماظتيمؼؾفمادؿكدامشوؼوتفماظتيمؼرجقػومعـمتطؾقؼموم

5خلداتف
:م"سؾورةمسـمثقرةماٌعؾقعوتماٌرتؾطيمبصـوسيمومسؾورةماٌعؾقعوتممأخرمسؾكمأغفوػمؼتعرػـوكموم.

موم معؿطقرة معـمخلالمودوئؾمتؼـقيمحدؼـيمو متقزؼعفو مو مومسرضفو مومادلذجوسفو مومتخزؼـفو متلقؼؼفو و

6ايدؼـي"متالاتصولااٌشلذكمظؾقودؾوتمومغظؿممالادؿكدامدرؼعي،مذظؽمعـمخلالم
م.

 Jane LAUDON" Kenneth " ")معـمررفممؿؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولبوظـلؾيمظؿعرؼػممظ

LAUDON)"مم ماظرضؿقي ماظعؾقم مإغؿشور مو مايدؼـي ماظؿطقرات ماظؿلقلرممببعد مالأدوات معـ م"أداة :

ماٌلؿكدعيموماظتيمتؿؽقنمعـمخمليمعؽقغوتم:م

تؽـقظقجقوتماظؿكزؼـم:مم-ماظلدمجقوت؛م-متماظػقزؼوئقيمظؾؿعوىي؛اظعؿودماٌعؾقعوتلم:متؿؿـؾمفيماٌعدام-

تؿؿـؾمفيمايقاعؾماظػقزؼوئقيمظؾؿكزؼـماٌعطقوتمطولأضراصماظصؾؾيمواظضقئقيموبرمجقوتمظؿـظقؿماٌعطقوتم

متؽقنمعـمععداتمومودوئطمصقزؼوئقيمومبرمجقوتمم-مسؾكمايقاعؾماظػقزؼوئقي؛ مالاتصولم:مو تؽـقظقجقو

غعؿؾمسؾكمغؼؾماٌعطقوتمعـمعؽونمإلىمآخرمبحقٌميمؽـموصقلمايقادقىمماحؼماظعؿودموتربطممخؿؾػمظق

اظشؾؽوتم:مم-مومتؼودؿمالأصقاتموماظصقرموماظػقدؼقػوت؛ممظؿشؽقؾمذؾؽوتماظؿؾودلمالاتصولإلىمععداتم
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7م"تربطمػذهمايقادقىمظؿؾودلماٌعطقوتمأوماٌقارد
ومتؽـقظقجقمومحلىماظؿعورؼػماظلوبؼيمؼؿضحمظـومأن.

م مو مأجفزةمالاتصولاٌعؾقعوت معـ ممتؿؽقن متؼـقي مو متموممعؿطقرة معـ مو ماٌعؾقعوت مهصقؾ مسؾك تشؿعؾ

تؼـقوتممتخزؼـفومسؾكمأنمتؿؿمععوىؿفومبطرقمسؾؿقيمومتؼـقيمومبعدمذظؽمادؿكرجفومومتقزؼعفومبودؿعؿول

ملاتصول.ايدؼـيمظ

 :ممتؽـوؾوجقاذالدعؾوؿاتذوذالاتصالذخصائص -2
ذوميمؽـمذطرمأػؿوم:

ؼؼصدمعـمػـومأنماظؿؽـقظقجقومؼُؿؽـماظشكصماٌلؿعؿؾملهومأنمؼؽقنمعردؾمومعلؿؼؾؾمفيمم:ذػعوظقياظ -

راجعممسؾكمػذاممَموالاتصولسؿؾقيمفيممرغػسماظقضً،موميمؽـمأؼضومظؾؿشورطينمأنمؼغلرواماٌفوممأومالأدوا

ذأخرى.مجؿقسوتممحؿكمالأذكوصموماٌمدلوتمأوماظػعوظقيمبينمأدوسمترطقؾؿفماظتيمترتؽزمسؾك

غؼصدمبذظؽمأنماٌلؿعؿؾمظقسمعرتؾطمبوظقضًممصوظؿؽـقظقجقومفيمدلرورةمدائؿيمبوظقضًم:ممةدومحدمشلر -

 .ردوئؾماظلدؼدمالإظؽلذوغلمعـؾمادؿؼؾول
م - م: موماظلاعرطزؼي مطوعؾي، مبودؿؼلاظقي ماظؿؿققز مالاتصول ماٌعؾقعوتمو مظؿؽـقظقجقو مصػوتماظرئقلقي عـ

تدصؼمعلؿؿرمومؼعؿؾمفيمطؾمايولاتموملاميمؾؽمأحدمتقضقػمطلحلـمعـولمسؾكمذظؽمالاغلذغًمصفقمفيم

متدصؼوتفملأغفمسؾورةمسـمذؾؽيموؿعمبينمطؾماٌمدلوتمومالأذكوص.

ػـومندمأغفمبنعؽونمأيمطونمربطمالاتصولمعومبقـفؿمسـمررؼؼماظـًمبدونم:ممسـمررؼؼماظـًمالاتصول -

مذروطمعـؾمغقسقيماىفوزمأومغقعماظدوظيماظصوغعيمظف.

م - م: معـؾمغحرطقي ماٌؿطقر مالأجفزة معع مإنمو مو مادؿعؿولهؿ مبغقي مبشروط معؼقد مظقس مأغف مبذظؽ ؼصد

ممايودقبمالمحؿقلمومالهقاتػماظـؼوظيميمؽـمادؿعؿوظفمفيمأيمعؽونمومظقمأثـوءمتـؼلاتـو.

م:م - مومخلرمعـولمسؾكمذظؽمبوظـلؾيمسؿؾقيمهقؼؾقي مأيمععؾقعي مبؿققؼؾمرؾقعي مبوٌؼدور أصؾحماظققم

ماظردوظيمعـطقضيمإلىمعؽؿقبيمأومعلؿقسيموماظعؽسمصققحمومعـمودطمإلىمودطمعغوؼر.يمؽـمهقؼؾفومعـم

م - م: مالهقؼي ماظؽشػمسـ مررؼؼمسؿؾقي مسـ ماظؿعرفمسؾقفو مغلؿطقع ماظردوظي مإردول مسؿؾقي مأن غؼصد

ماظؿقاصؾم مبوٌمدليمطقوظي مادؿعؿولماظؼـقاتماًوصي ادؿغلالمودوئؾماظؽشػمسـماٌردؾمفيمحوظيمسدم

مـؿفيموماٌلؿفؾؽين.بينماٌمدلوتماٌ
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غؼصدمبذظؽمأنماٌمدليميمؽـفومأنمتؾٍمإلىمأدقاقمجدؼدةمسؾكمررؼؼماظشؾؽيمومأنمتؽلىماظؿقزؼعم:م -

مزبوئـمجدد.

ػلمسؾورةمسـمبقؽيماظؿؽـقظقجقوماظتيمتؿعوعؾمععفو،مأيملأغفومتعؿؾمفيمعلوحيمطؾلرةمفيمطؾماظعقٌيم:م -

ماظعولممسـمررؼؼمسؿؾقوتماظؿدصؼوتمظؾؿعؾقعوت أوميمؽـمأنمغلؿقفمبوظرأسماٌولماظغلرماٌؾؿقسمفيممأرجوء

مبوظؿطقرمأطلدمومصرضًمغػلفومفيماظؾقؽيماظعوٌقيمومخوصيم طـػماظػضوءماظؿؽـقظقجل،مومػقمعوملزحملهو

موم ماظعؿؾقوتماظؿفورؼي مو ماظؿؾودل مأدودلمفي مصلصؾقًمتعؿلدمسـصر مبفو، ماظتيمتؿؿؿع ماظلاعرطزؼي ظصػي

8أومزعـقيموقوووزتممخؿؾػماظؼققدمعـمجغراص
 . 

 الدتزاؿنذؾتؽـوؾوجقاذالدعؾوؿاتذوذالاتصالذفيذالدؤددة:ذتطور -3

،موماظتيمادؿكؾصمعـفومأنمسؿؾقيم(1983مZUSCOVICH)ادؿـودامإلىماظدراديماظتيمأجراػومذ

موم ماٌعؾقعوت متلظقف مسؾك م مالأولى ماٌرحؾي مفي مؼرتؽز متراطؿقو، ماووه مسـ مسؾورة مظؾؿمدلي مبوظـلؾي تلظقف

غػسماظقضً،ممومػذامعومؼلؿحمفيمماٌرحؾيماظـوغقيممبؿـظقؿمومفيمغػسماظقضًمػقؽؾيمغشوروتمععوىؿفومفيم

9ظؾؿمدليماظؿلقلرمومبولأخصماٌؿعؾؼمبعؿؾقيمالإغؿوج،مومبوظصعقدمفيماظقزوئػمالأطـرمصعقبيمومتعؼقدا
م.

ماظؿـظقؿمداخؾماٌمدلي:ماظؿطقرماٌؿزاعـمظؿؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولمومتلثلرهمسؾكمصعوظقيمم1جدولمرضؿم

ذ
ذ06دـواتذذ06دـواتذذ06دـواتذذ06دـواتذ

دـواتذ

ذ2666

اظؿؽـقظقج

مؼوماٌعـقي

اٌعؾقعوتقيم

موم اظـؼقؾي

ماٌؿرطزة

موزقػيم تلظقي

مالإغؿوج

اٌعؾقعوتقيم

موم اظؿشورطقي

ماٌؽؿؾقي

ماظداخؾلم اظرابط

Interconnexion 

اظؿؽـقظقج

ؼوم

المحؿقظيم

مأوماظـؼوظي

عقضقعم

موم اظؿلظقي

معـماله دف

ماظؿلظقي

عفوممععقـيمالهدفمايصقلمسؾكم

معؽودىمالإغؿوجقي
موم اظروتين

اٌفورات،مالهدفم

ماظػعؾم مرد :ضوبؾقي

متخػقضم و

متؽوظقػماظصػؼوت

موم ماٌفوم مبين ماظعلاضي متقثقؼ م: اظؿؾودل

ماٌعورف

خوصم

بوٌلوراتم

مالإدارؼي

خوصم

بوٌلوراتم

ماظصـوسقي

ماظداخؾقيم اظؿلظقي

مظؾؿمدلي

اظؿلظقيم

مإلىماٌؿؿ دة

خورجم

ماٌمدلي

مأظي/م اظؿلثلر

معلؿعؿؾ
ممحقدةمعـمررفماٌكؿصين

ماٌؾوذرم اظدخقل

مإلىم ظؾؿلؿعؿؾ

ماٌصودرماٌعؾقعوتقي

اظؿؽوعؾمعومبينماٌؿكصصينمفيماظشؾؽيموم

ماٌلؿعؿؾين
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اظؿؽـقظقج

ماٌؽقغيم ؼو

ظؾؿؼقوسم

ماٌلؿعؿؾي

Usage 

des 

terminaux 

اظقزوئػم

اظؿلعم

ظلألأتم

ميالأوتقعوتقؽق

موماي قادى

ماظػوطسموماٌـقؿول

الأغلذاغًم)اظؿؾودلمالأظلم

م(EDIظؾؿعطقوتم

الأغلذغًم

حقادقىموم

ػقاتػم

مغؼوظي

نمقذجم

ماظؿـظقؿ

ماظؿكصصم مو م)اظلذطقز اظؿوؼؾقرؼي

ماظقزقػل(

متـظقؿم ادؽـدؼـوفي

متؽوعؾم معع ممرطز

مضقي

موم معرطزؼي ملا اظقوبوغل

متخصصموزقػل

طوظقػقرغقيم

اٌمدليم

اظشؾؽقيم

ماظلاعرطزؼي

 Technologies de l'information et de la communication, Organisation du travail: صدرالد

et évolution des qualifications; Alain Rallet, Emmanuelle Walkowiak, revue 

Sciences de la société, Paris, 2004, P:102 

 

 المحورذاؾثاـي:ذالجودةذ
ذتطورذؿػفومذالجودةذ: -1

فيماظؾداؼيمسؾكماظؿػؿقشمأومإسودةمتلػقؾماٌـؿفوتمومتمققرمععـوهمم19زفرمػذاماٌػفقممععمغفوؼيماظؼرنم

.موميمؽـماسؿؾورمأنماظقوبونمبؾدماىقدةم10اٌرصقضيمومضدمطؿىمتقؾقر:"اٌػؿشمعلؽقلمسؾكمغقسقيماظعؿؾ"

موم ماظصـوسل مالإغؿوج متطقر معع ماظعشرؼـوتمو مبداؼي معع ماىقدة معراضؾي معـوزع.تطقرتمررق مبلا اظشوعؾي

مسؾكماضؿصودؼوتماظلؾ ماظعقـي،مالاسؿؿود م مسـمررؼؼ ماٌراضؾي مالإحصوءاتمو مبودؿعؿول ؿ،مزفرتماٌراضؾي

صعقضمعراضؾيمطؾماظؽؿقوتماٌـؿفيمأصؾقًماٌراضؾيمتؿؿمسؾكمسقـيمممـؾيمظؽؾمالإغؿوجمظقؿؿماتخوذماظؼرارم

ماظؽؾلرمسؾكم مالأثر ماظؿطقر مسؾكماٌراضؾيماظتيمتؿؿمسؾكماظعقـيمومطونملهذا ضؾقلمأومرصضمطؾماٌـؿٍمبـوءا

ػضماظؿؽوظقػ.مذفدتمػذهماظطرقمتطقرامعذػلامأثـوءمايربماظعوٌقيماظـوغقيمبػضؾماظصـوسوتمايربقيمخ

مععوؼلرم ماٌللرؼـمفيمهدؼد ماظطرقمبشؽؾموادع،مصظفرتماىداولمٌلوسدة ماظتيمرؾؼًمػذه الأعرؼؽقي

م معػفقم متقدقع مفي ماظؽؾلر ماظػضؾ مؼرجع مو ماىقدة معشوطؾ معـ معشؽؾ مظؽؾ ماٌلائؿي مإلىماظرضوبي اىقدة

م.JURAN, FEIGENBAU et DEMINGاًلداءمالأعرؼؽقينم:م

م" ماىقدة مبضؿون مؼلؿك متمـؾًمصقؿو ماظطرق مإلى مالاػؿؿوم ماًؿلقـوتمتقجف معـ  Assuranceابؿدءا

Qualité"11،متصؿقؿمم م: مسؾك مترطز مإذ ماٌراضؾي مفي ماٌؿؿـؾي ماظطرق معـ مأودع متدخؾ ممجول ماظتيملهو و

ماٌـؿفوت،ماخؿقورماظؿففقزات،ماٌقردؼـمإتخوذماظؼرارات،ماظؿـظقؿ...إلخ.اٌـؿفوت،ماظدسؿ،مادؿعؿولم

https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=1016346
https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=1016347
https://dialnet.unirioja.es/servlet/revista?codigo=3796
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مظؾؿـؿٍمإلىمحدودم ماظرئقلقي معـماٌفوم ماظؿلقؼؼم"م1960زؾًماىقدة معػفقم م"Marketingأؼـمزفر

متغلرم معـمػـو ماٌمدلي،مو مادؿؿرار مو مظضؿونماٌردودؼي ماٌلؿفؾؽ،مطقدقؾي مو ماظزبقن مسؾكمإرضوء اٌرتؽز

دةموملممؼعدمؼعنيماٌـؿفوتمصؼطمومظؽـمطذظؽماًدعوتماٌراصؼي.جؾؾًمعػوػقؿمضؿونماىقدةمعػفقمماىق

" Assurance Qualitéم مظؾفقدة ماظؿلقؼؼقي ماٌؼوربي مو "l’Approche Marketing de la 

Qualitéماػؿؿومماظصـوسقينماظقوبوغقينمعـمخلالمتقجقفماظدسقةمإلىمخلداءمالأعرؼؽقين:،مJURAN, 

FEIGENBAU et DEMINGلإظؼوءممحوضرامفيممجولماىقدةمومسؿؾماظقوبوغققنمسؾكمعزجمالأصؽورمم

الأعرؼؽقيمععماظؿطؾقؼوتماظقوبوغقيماًوصيمبوىقدة.ميمؽـماظؼقلمأغفمععمػذهمالأصؽورموماظؿطؾقؼوتموظدم

معػفقعومجدؼدامؼـؾًمأنماىقدةمعصدرامظؾربحمممومأدىمتعؿقؿمذظؽمسؾكممخؿؾػمغشوروتماٌمدلي.

اىقدةمطعؿؾقيمتفدفمإلىماظؼضوءماٌلؿؿرمسؾكماظلاجقدةمومفيمذظؽمبرعماظؿلاعذةماظقوبوغققنماظذؼـمماسؿلدت

صوضقامأدوتذتفؿمالأعرؼؽقينمبؿطقؼرمػذهمالأصؽورمومولقدػوموملممتعدماظلاجقدةمزوػرةميمؽـماظؿلوعحمععفوم

صؾحمالهدفماظرئقللمػقمطؿومطونمدوئدا،معومداممأنمالأػدافمالأدودقيمضدمهؼؼً،مبؾمأطـرمعـمذظؽمأ

م.م" Zéro Défaut ايصقلمسؾكماىقدةماظؿوعيمدونمتصقققوتمأومعومؼلؿكمبوظصػرمخطلم"

حلىمػذاماٌػفقممصننمطؾماظعؿؾقوتماظؿؾودلمبينماٌمدليموماظلققمدؿؽقنموصؼمعؼوؼقسمومخططمتفدفم

،مإذمأنمطؾمذكصمإلىمهلينمجقدتفومومغػسماظشلءمؼـطؾؼمسؾكممخؿؾػمعراطزماظؿؾودلمداخؾماٌمدس

أومعرطزمغشوطمداخؾماٌمدليميمـؾمعقردامٌـؿفوتمأومخدعوتمأومععؾقعوتمعقجفيمإلىمعؿعوعؾينمداخؾم

اٌمدس.طؿومأنمطؾمواحدمػقمزبقنمترتؾطمغشوروتفمومغؿوئففمبوظقحداتمالأخرىمداخؾمغػسماٌمدلي،موم

"مومػذامControl Total Qualité"مأوم"Qualité Totalػذامؼعنيمايدؼٌمسـماىقدةماظشوعؾيم"

 .1956دـيممFEIGENBAUMالأخلرمػقماظؿعؾلرماظذيمأرؾؼفم
م مبين مم1951عو مم1970و ماظقوبوغل مالأعرؼؽقينممK. ISHIKAWAضوم مظؾكؾلرؼـ ماظلاعع اظؿؾؿقذ

"DEMING et JURANمبؿطقؼرمػقؽؾم"م"LA JUSE JAPANESE"م"UNION AND 

ENGINEERSاٌفـددين،ماظؿؼـقينماظلوعينمومرؤدوءممظؿؽقؼـماٌللرؼـ،م1946"ماظذيمأغشهمسومم

م".T. TAGUCHIاظعؿؾماٌكؿصينمفيماىقدةمومضدمأطؿؾمأسؿوظفمصقؿومبعدم"

 أفؿقةذالجودة:ذ

ميمؽـمتقضققفومفيماظشؽؾماظؿوظلم

 :ممأػؿقيماىقدةماظشوعؾي(1)مرضؿماظشؽؾ



 الجودة أبعاد مختلف تدعيه في الاتصال و المعلومات تكنولوجيا مساهنة

 225-196 ص صفيصل، عتو محند،  مـدلـس

E- ISSN : 2571-9742 

 

 

 

ذذذذذذذ3122(ذذذذذذذذذذذذذذذدقدؿبرذ24)ذذ23ؿجذذالحوارذالدتودطيذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ    

                                            DM, ISSN : 1112-945X ISSN : 1112-945X ISSN : 1112-945X  DM, ISSN : 1112-945X 

204 

 
م

 
 

  
 

  
 
 
 
 

ػديذفيذالدـظؿاتذالدعاصرة"،جاؿعةذعـترذعبدذاؾرحمن،ذ"إدارةذالجودةذاؾشاؿؾةذؽتوجهذتـاالدصدر:بنذ

ذ.100،ص 60الجزائر،مجؾةذاؾباحثذورؼؾةذاؾعدد

 :)أدادقات( الجودةذ عـاصر -2

اظلذطقزمسؾكماظعؿلاء:مؼعؿلدماظعؿقؾمبوظـلؾيمٌؾودئماىقدةمأػؿمسـصرميجىمالاػؿؿومموماظلذطقزمومػلمذ

م مأو ماظؿقلينمسؾكماٌـؿفوتمعـمدؾع مو ماظؿصؿقؿ مصننمسؿؾقي ملهذا مومسؾقف،مو موصؼمرشؾوتف خدعوتمتؿؿ

معؿطؾؾوتفمظؾقصؾمإلىمهؼقؼمرضومومإذؾوعمحوجقؿفمومبوظؿوظلماظؾؾقغمإلىمهؼقؼموصوئفمومماظقلاء.

اظؿقلينماٌلؿؿر:مإنماىقدةمػلمسؿؾقيمعلؿؿرةمومبدونمتقضػمعـمأجؾمهلينمومتطقؼرماٌـؿٍم .مأ

اظؼـقاتماظرلزقيمأومشلرػومعـمدؾعمومخدعوت،مومذظؽمبوظؿؼققؿماظدوريمظؾكدعوتماٌؼدعيمسـمررؼؼم

موم مدرادؿفو مأجؾ معـ مبمكؿؾػماٌعؾقعوتماظتيمتفؿـو ماظتيمتمقؼؾـو مخوصي مأو معمدلوتمسوعي عـ

مهؾقؾفومعـمطؾماىقاغىمبصػيمعلؿؿرةمومدونمتقضػ.ممم

اظؼقوسموماظؿقؾقؾماٌعؾقعوت:مإنمتطؾقؼماىقدةمؼرتؽزمسؾكممجؿقسيمعـماظؼراراتمتؽقنمعقضقسقيم .مج

مدضقؼيمعـمتؾـكمسؾكمأدوسممج مبودؿكداممخطقاتمسؾؿقيمو ؿقسيمعـماظؾقوغوتماظتيمؼؿؿمهؾقؾفو

ذ ذاؾدوق بجودةذغزو

 وذدعرذاؼلعؾىذأ

خؾقذػرصذ ؿرؽزذؿـاػدةذأػضلذوذادتؿرارقةذفيذاؾدوق

 عؿلذأؽثر

ذتخػقضذتؽاؾقف تحدينذالجودة تحدينذالإـتاجقة

متؼؾقؾمإسودةمتشغقؾذذ

متؼؾقؾمالأخطوءمم

متؼؾقؾماظؿلخلرمم

 هلينمادؿكداممالآلاتمومايوجوتمم
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ماظؼرارا ملاتخوذ ماٌؿقصرة ماٌعؾقعوت مادؿغلال معـ ماظعؾقو مالإدارة مأصقوب متمؽين اٌـودؾيممتأجؾ

مظؾؿـظؿي.

مالإدؿؾوضقيم .1 معؾدأ مسؾك مالاسؿؿود مػل ماىقدة مأدس مأػؿ معـ مإن موضقسفو: مضؾؾ مالأخطوء عـع

ؿػوديمالأخطوءمأوممخؿؾػماظعققبمسـمررؼؼمتطؾقؼمودوئؾماظػقصماٌعؿؼمططرؼؼيمظؾقضوؼي،مظ

مسؾكم ممخؿؾػماظعؿؾقوتمظؾؿعرفمعلؾؼو معراجعي معـمخلال ماظؿقلينماٌلؿؿر، مررق متطقؼر و

عشؽلاتمالمحؿؿؾماظقضقعمصقفو،مومػذامعـمأجؾمتمؽينماٌـظؿيمعـماتخوذمطؾماظؿدبلرماٌـودؾيم

ظؿػوديماحؿؿولمفيماٌلؿؼؾؾمطؾماٌشوطؾماظتيميمؽـمأنمسـمررؼؼمايؾقلماظتيمؼؿؿمإيجودػومم

معؾقـيمسؾكمتؼؾقصماظؿؽوظقػماظتيمضدمتـفؿمفيم ماظشوعؾي مسؾقفمصننمصؾلػيماىقدة هدث،مو

اظـشوروتماًوصيمبوٌـظؿيمسـمررؼؼماظقضوؼيمضؾؾماظقصقلمإلىماظعلاج،موميمؽـمأنمغعؿلدمػذهم

ةمعـمخلالمعراضؾيمومصقصماظعؿؾقوتماًوصيماظطرؼؼيمسؾورةمسـمصقوغيماٌـظؿيمبطرؼؼيمعلؿؿر

 بوٌمدليمبطرؼؼيمعلؿؿرة.

ذوذاؾتطبقؼقةذحولذدورذتؽـوؾوجقاذالدعؾوؿاتذفيذتحؼققذالجودةذ: اؾـظرقة المحورذاؾثؾثذ:ذاؾدرادات

 تؽـقظقجقو عقضقعمدورم حقل أجرؼً اظتي اظدرادوتماظـظرؼيم أػؿ المحقر ػذا في دـؿـوول

أداءماىقدةمموماظدراديماظؿطؾقؼقيماظتيمتموماظؼقوممبفومفيماٌمدلوتماظصـوسقيمومسؾكم والاتصول اٌعؾقعوت

ماًدعوتقيماىزائرؼيم:

م:مماؾدراداتذاؾـظرقة -1

ذ .ذأ "2003،ذKate Hoدرادةذ"ؽاتذفو
12
ماٌعؾقعوتموم:: ماظدراديمأنمتؽـقظقجقو جوءمفيمػذه

ماظشوعؾيموغظومماٌ محولزومفيمطؾمعـمإدارةماىقدة فيمبداؼيمالأعرمفيمتقصلرم عؾقعوت،الاتصولمتؾعىمدورا

موم مفيمعراضؾيموضقوسمسؾكماٌلؿقىماظػردي. مبعدػو ماٌعؾقعوتمسؾكمعلؿقىماىؿوسلمو مو اظؾقوغوتماًوم

تػللرهملهذهمالأدوارماٌكؿؾػيمعـمخلالمػقوطؾماٌلموظقيمظؽؾمسؿؾقيمإدارؼيمظدؼفو:ممعلموظقيمإدارةماىقدةم

م.كمأدوسماٌلموظقيماظػردؼيمعـمأجؾمهؼقؼماظـؿوئٍاظشوعؾيمسؾكمأدوسممجؿقسيماظؼقؿمومسؾ

مؼؿشؾفونمفيم مأغفؿو مسؿؾقؿونمؼؾدو مالاتصولمػؿو ماٌعؾقعوتمو متؽـقظقجقي مو ماظشوعؾي ماىقدة وسؾقف،مصندارة

متؽـقظقجقوم ماظؿػوسؾ معـ متموعو ممخؿؾػي مررق مظدؼفؿ مأن ملاحظ مصنغف ماظػقصماظدضقؼ معع مظؽـ مو اظؾداؼي،

م.ٌلؿقىمالأدودلاٌعؾقعوتموممالاتصولمسؾكما
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2004،مAngel R. Martinez-Lorenteظقرؼـًممعورتقـقزمراصوئقؾمدراديم"أنؾ .ذب
مظؼد13 م"

تؽـقظقجقوممطؾلرمعـمسـوصراظتيمتطؾؼمإدارةماىقدةماظشوعؾيملهومتلثلرممأنماٌـظؿوتماظدراديحؾؾًمػذهم

مالاتصولماٌعؾقعوتم ماظشوعؾيو ماىقدة مإدارة مؼشلرمػذاموم،سؾكمأبعود ماٌعؾقعوتمإلىمأنمعو وممتؽـقظقجقو

لؿقؼوتمبمسلاوةمسؾكمذظؽ،مترتؾطمتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتممدارةماىقدةماظشوعؾي.مولإدورمعلوغدمملهومالاتصول

مدعٍظتدصعماٌـظؿوتمتطؾقؼمإدارةماىقدةماظشوعؾيمبشؽؾمإيجوبل،مممومؼشلرمإلىمأنمػـوكمسقاعؾممموثؾيم

اٌدسؿمماظعقاعؾاحدمأبرزماٌقاردماظؾشرؼيمؼؽقنميمؽـمأنمموم،إدارةماىقدةماظشوعؾيععمتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتم

موذظؽمظلؾؾين:ماٌقزػين،مدؾقكمقاضػمواٌم،مأيمإدارةماظؼقىماظعوعؾيموظؾفقدة

 طـرمتؼدعو.الأغظؿمالإدارةممتؼـقوتمومادؿكداماٌدؼرؼـمعـمؿطؾىمتبقؽيمالأسؿولماظققممم•

اظؼصقىمملازعيملادؿكداممتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتموالادؿػودةاٌفوراتماظمتزؼداٌزؼدمعـماٌقزػينماٌمػؾينمم•

 عـمإدارةماىقدةماظشوعؾي.

تطؾقؼمإدارةممومومالاتصولمإيجوبقيمبينمعلؿقىمتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمأزفرتماظؾقوغوتمسلاضوتمعفؿيمومو

مو ماظؿشغقؾل موالأداء ماظشوعؾي موماىقدة موجدماىقدة. مذظؽ، ماظدراديعع مػذه متؽـقظقجقمت مأن ومأؼضو

 .حفؿماٌؾقعوتموتطؾقؼمإدارةماىقدةماظشوعؾيمظقلًملهومصؾيمبشؽؾمطؾلرمععماظربحقيمماٌعؾقعوتمو

م .ذت مسولمدرادي مالله ممسؾد مضرؼشلو 2010م،محؿد
14

مػذهم: موممتمققرت مادؿكلاص مإلى اظدرادي

مأػؿفومفيمعومؼؾل:مذطريمؽـمم،ادؿـؿوجمسدةمسـوصرمومعمثراتمتؾعىمدورامطؾلرا

ؿؽـقظقجقوماٌعؾقعوتميمؽـفومعـمتػعقؾمسؿؾقيمإدارةماظعلاضوتمععمزبوئـفو،مومإنمادؿكدامماٌمدلوتمظ -

 عـمثؿمبـوءمسلاضوتمرقؼؾيمالأعدمععفؿ.

مثؿم - معـ مو ماظزبوئـ مرشؾوت مو ماحؿقوجوت مجمقع مععرصي معـ ماٌمدلوت متمؽـ ماٌعؾقعوت تؽـقظقجقو

 تؾؾقؿفو.

اٌمدليمعـمهؼقؼمغؿوئٍمعوظقيمعـممأنمأػؿقيمتؾنيمبرغوعٍمإدارةمسلاضوتماظزبوئـمتظفرمفيمأغفومتمؽـ -

خلالمالادؿققاذمسؾكممخؿؾػمتعوعلاتماظزبقنمومالاحؿػوزمبفمظػلذةمأرقلمػذامعـمجفي،موماظؿزوؼدم

 بمعرصيماظزبقنماظضرورؼيماظتيمتمققزماٌمدليمعـمجفيمثوغقي.

وتمالأسؿولمفيمأنمتؾنيماٌمدليمظلدغوعٍمإدارةمسلاضوتماظزبوئـمؼؿطؾىمعـفوماظؼقوممبنسودةمػـدديمسؿؾق -

 اٌمدليمبموميجعؾفومترطزمسؾكماظزبقنمومطقػقيمتعظقؿماٌـػعيمظدؼف.
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أنمعوميجعؾمإدارةمسلاضوتماظزبوئـمضرورؼيمػقمتؾؾقرماٌؾدأماٌؼؾقلمسؾكمغطوقموادعمظدىماٌمدلوتم -

 ػقمأنمطلىمزبقنمجدؼدمؼؽؾػمخمليمأضعوفمالاحؿػوزمبوظزبقنمايوظل.

مضدوري .ذث مدقر مضدوري ،2010
م15 مالإدارةممًضدعماظدراديمهػذ: معػفقم مو ملأبعود مغظري تلرلر

الإظؽلذوغقيمعـمخلالماظلذطقزمسؾكمدورمالإدارةماٌرطزؼيمفيمهؼقؼمطػوءةمومصعوظقيمالأداءمظؾؿمدلوت،مضؿـم

ماظشوعؾيمفيم موماىقدة مايؼؾماىدؼدمفيماظؿعوعلاتمالإدارؼيماٌكؿؾػي،مصضلامسـمتلذلرمسؿؾمالإدارة ػذا

مبوظؿوظ مبوسؿؿودمالأسؿولمو مالإظؽلذوغقي متؾنيمالإدارة معـماظؿقصقوتماظتيمتصىمفيمضرورة لماًروجمبعدد

ومبعؾورةمأخرىمصننمػذهماظدراديمتـووظًماظؿطرقمإلىمتطؾقؼوتمالإدارةمالإظؽلذوغقيمفيمدسؿمماىقدةماظشوعؾي.

قؼوتمفيمبؾقرةمهؼقؼمإدارةماىقدةماظشوعؾيمفيماٌمدلوتمايؽقعقيموماًوصيمعـمخلالمإبرازمدورماظؿطؾ

مسؾكمغطوقموادعمفيمطؾمأرجوءماٌمدلي،مومتلفقؾمإسدادم هؼقؼماىقدةماظشوعؾيمومتدسقؿفو،مومغشرػو

مالإظؽلذوغل. ماظعؿؾ ماظػوسؾينمفي مطؾ متعؾؽي مو متشفقع مو مبوىقدة ماٌؿعؾؼي ماظقثوئؼ ميمؽـممومالإجراءاتمو

معومؼؾلم:فيمػذهماظدراديمأػؿمغؼوطممادؿكلاصو

 الإصلاح أو اظؿـؿقيمالإدارؼي خطط في اظـفوحمو اظشوعؾي اىقدة ظؿقؼقؼ طلداة ؽلذوغقيالإظ الإدارة تمـؾ .1

 . اظزبقن خدعي حقل اٌرتؽز اٌلؿفدف الإداري

م،و الإغؿوج ،وسؼؾـفمسؿؾقوت اٌؼدعي اًدعوت ،وهلين اظزبوئـ عؿطؾؾوت عع الإسؿول تؽققػ إن .2

 لهو تلؿفقى أن لابد اظتي اظضرورؼي اظشروط ـع ،تعؿلد الإنوز سـد اظؿؾذؼرماظقضًمو ضقوع تػودي

 م. اظققم اٌمدلوت

 عـذمو اٌمدلوت أصؾقً لهذا اٌمدلي داخؾ اٌؼوعي الإصلاحوت ضؾى في اىقدة تؽقن أن لابد .3

 عـ تمؽّـ بطرؼؼي ، اٌكؿؾػي سؿؾقوتفو في الاظؽلذوغقي الإدارة تطؾقؼوت سؾكمإدعوج تعؿؾ دـقات

 غشوروتفو. بين اظؿـلقؼهلينممو اٌعؾقعوت تؼودؿ

مو اظؿلقؼي خلال ،عـ وررضفو اىقدة علوسل عـ بعض تلفقؾ عـ تمؽـ الاظؽلذوغقي الإدارة أن .4

 بؾقشفو اٌراد اىقدة علؿقى حقل اظدائؿ ايقارم،و اظزبوئـ لاحؿقوجوت اظقضًمايؼقؼل في الإدعوج

 .) تؿققفو اظتي اظشػوصقيم،و

الإغلذغًم ذؾؽي عـ اغطلاضوً وبلرسي ؼؼقم لأغف ، صشقؽوً ؽوًذق طشرؼؽ ؼؿقدع أصؾح اظزبقن دور إن .5

 . ؼرشؾفو اظتي اٌـؿفوتمو تروضف اظتي اٌمدلي بوخؿقور
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ػذهماظدراديمأدظيمورؼؾقيمسؾكمدورمتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتممًضدعم:

تطؾقؼمفيممػقدمتـقظقجقوماٌعؾقعوتمتشلرمغؿوئٍماظدراديمإلىمأنمتؽم،مومفيمدسؿمتـػقذمإدارةماىقدةماظشوعؾي

ماٌفؿ"،موم م"الابؿؽور مو م"اظـوتٍمضؿونماىقدة"، مو مفيم"اٌعؾقعوتمواظؿقؾقؾ" مأطـر ماظشوعؾي ماىقدة إدارة

ماظعؿلاء"،موم"اظؼقودة"موم"سؿؾقيماظؿكطقطمالادلذاتقفل". ومبولإضوصيمإلىمذظؽمصننماٌـظؿوتماظتيمم"رضو

مادؿعؿول ماٌعؾقمترشىمفي ماٌعؾقعوتموتؽـقظقجقو معع متؾدأ مأن ميمؽـ ماظشوعؾي ماىقدة مإدارة معوتمظؿـػقذ

مالابؿؽوراتمالهوعي. موأبعود مصننمهؾقؾفو،موضؿونماىقدة مسؾقف ماٌعؾقعوتميمؽـمأنمتؾعىممو تؽـقظقجقو

مو ماٌـؿٍ مجقدة مهلين مأجؾ معـ ماظعؿؾ مإجراءات متعدؼؾ مفي ممحقري تؽـقظقجقومم،الإغؿوجقيمدورا

صقوغيمضوسدةمبقوغوتمذوعؾيمٌقزػلماظشرطي،ممأنمتؾعىمدورامػوعومفيمتطقؼرموميمؽـمأؼضوموم،اٌعؾقعوت

مواظعؿؾق مواظعؿلاء مم.وتاٌقردؼـ ماٌعؾقعوتمحؿكمتؿقدعمومو متؽـقظقجقو مدور مأطـرممؼـؾغلمأنمؼؽقن تزؼد

مجمقعم ماًصقصمعـمأجؾماظشرطوتمظؿعزؼز ماظصـوسلمسؾكموجف مواظؼطوع ماظؿققؼؾقي مفيماظصـوسي وأطـر

م.ؾػيمعـماظعؿؾقوتجقاغىممخؿ

مصؾوحمبؾؼقدوم .ذح ،2013
م17 ماٌعؾقعوتموم: متؽـقظقجقو مدور مسـ مرطزتماظؾوحـي م ماظدرادي مػذه في

 ػذا درادي في أسؿؿدالاتصولاتمفيمهؼقؼماٌقزةماظؿـوصلقيمومأثرهمسؾكماظؿلقلرمالإدلذاتقفلمظؾؿمدلي.موم

 عـ اظـظري فيماىوغى ظؿقؾقؾلا اظقصػل اٌـفٍ اٌقضقع، صصقل عع ظقؿقاصؼ عؿـقع عـفٍ سؾك اٌقضقع

مالادلذاتقفل وأػؿقي ) اٌعرفي الاضؿصود (اىدؼد الاضؿصود بظفقر ؼؿعؾؼ صقؿو اظدرادي،  اظؿلقلر

ومم. عزاؼومتـوصلقي هؼقؼ عـ الأخلرة ػذه تمؽين في والاتصولات اٌعؾقعوت تؽـقظقجقو دورمو ظؾؿـظؿوت،

مأن: إلى اظدرادي ادؿكؾصًمػذهم

 اضؿصود إلى اظؿؼؾقدي هقؼؾمالاضؿصود سؾك ععؾقعوتمو الاتصولات اظؿؽـقظقجقي اظؿطقرات أحدثًم -

 م.الإغؿوج ودوئؾ ومػقمعـمأػؿم)واٌعؾقعوت اٌعرصي  (اظلاعودؼي اٌقارد صقف تمـؾ ععرفي

تؼؾقؾم و إؼرادات زؼودة إلى ؼمدي الأسؿول عـظؿوت في اٌعؾقعوت تؽـقظقجقو تطؾقؼوت ادؿكدام -

 الإدارؼي؛ اظؾقؽي في اٌشوطؾ عـ اظؽـلر حؾمو عروضياٌ اًدعي تؽوظقػ

حفؿم سـ الهوعي اٌعؾقعوت سؾك ايصقل عـ اٌدراء يمؽـ والاتصول اٌعؾقعوت تؽـقظقجقو ادؿكدام -

 اظقدوئؾ ظؾؿفؿؿع، اظـؼوصقي اًصوئص اٌلؿفؾؽين، أذواق تغلر اٌـوصلين، ضقة اظلقق،

معـ اظؿؽـقظقجقي  الإدارة تػعقؾ بوظؿوظلمو ذظؽ، شلر إلى ٌـوصليا اٌمدلوت ررف اٌلؿكدعي

 اٌـودؾي؛ الادلذاتقفقوتماظؿـوصلقي ردؿ في الإدلذاتقفقي
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 ععؾقعوت تقصلرمو اظعؿؾ إجراءات لفؾؼماظؾشرؼي روضوت ادؿـؿورمفي و عؿطقرة تؽـقظقجقو ادؿكدام -

 اًؾقؼي تالاتصولا عمدلوت خدعوت أنمو خوصي سددػؿ، زؼودةمو طلىمولائفؿوم عؿلاءسـماظ

 هؼقؼ أدوس ػق اظعروضمو اًدعوت تؼدؼؿمو انوز فيمطقػقي اظؿؿقز ؼؾؼكمو بقـفو، صقؿو تؿشوبف

 .تـوصلقي عقزة

ملزوح .ذخ معقفقب ،2014
18

مأنمم: ماظؼقل ميمؽـ ماظدرادي مػذه مإظقفو مخؾصً ماظتي مغؿوئٍ مأػؿ عـ

خلالماظـشوطماٌصرفيمإلىمجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولمعـمظقاٌصورفمتفدفمعـمخلالمادؿكدامماٌلؿؿرمظؿؽـق

صؾوظـلؾيمظلأولمػقمهلينمالأداءماظؿفوريمعـمخلالممهؼقؼمػدصينمفيماٌدىماظؼصلرمومفيماٌدىماظطقؼؾ.

هلـمجقدةماًدعيماٌصرصقيمومتخػقضمتؽوظقػماًدعيماظتيمتصؾمإلىمتؼؾقؾماظػفقةمبينمعومػقمعؿقضعم

مهقؼؾف مو مرضوه مهؼقؼ مثؿ معـ مو معدرك، مػق مو ماظعؿقؾ ماظلقضقيممعـ مايصي مؼدسؿ مممو مدائؿ مولاء إلى

ذظؽمسؾكمربحقيماٌصرفمومعـمثؿمسؾكماظعوئدمماغعؽوسظؾؿصرف،مأعومالهدفماظـوغلمفيماٌدىماظطقؼؾمػقم

مسؾكمحؼققماٌؾؽقيماظذيمؼعؿلدمالهدفمالإدلذاتقفلملأيمغشوطمعصرفي.

2015،مقدلطمحؿدم .ذد
19

لاتصولمػقماٌؿغلرمامتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتموؼؿؾينمعـمػذهماظدراديمأنمم:

،ماظؽػوءةمالاضؿصودؼي،مؼمثرمسؾكمالإغؿوجقيصفقمعـماىوغىممالإيجوبلمفيمجمقعماظـؿوذج،ممالأطـرمتلثلرا

تشلرماظـؿوئٍمإلىمتؼدؼرموجقدماظؿؽوعؾمبينمتؽـقظقجقومم.موظؾؿـظؿيماظؼدرةماظؿـوصلقيموماظرأسماٌولماظؾشري

بوظؿوظلمصننممو،ماظؿغقلرماظؿـظقؿلمرأسماٌولماظؾشريمومبينمو ،رأسماٌولماظؾشريماٌعؾقعوتموالاتصولمو

مععممعلوػؿيمتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمو الاتصولملأداءمالأسؿولمبشؽؾمسوممؼصؾحمعـماٌفؿمجدامسـدمدمجفو

ومفيمالأخلرمتظفرمػذهماظدراديمأنماسؿؿودمتؽـقظقجقوتمجدؼدةمعـؾمتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتم.ماٌقزػينماٌفرة

ؼؽقنمعصققبومبؿقلينمعفوراتمرأسماٌولماظؾشري.مومؼرتؾطمادؿكداممتؽـقظقجقوممالاتصولميجىمأنمو

مومالاتصولموماٌعؾقعوتمو ماٌفوراتمعـمخلالممالادؿـؿورمفيمرأسماٌولماظؾشريمعـمخلالماظؿعؾقؿ تطقؼر

م.اظؿدرؼىمععمالأداءماظعوظل

 اؾتطبقؼقة:ذذاؾدرادة -2
ـظري،مصػلمػذاماىوغىمخصصـفمبوظشؼماظؿطؾقؼل،مومادؿـدامسؾكمعومتمماظؿطرقمسؾقفمدوبؼمفيماىوغىماظ

مالاتصول ماٌعؾقعوتمو متؽـقظقجقو معلؿقىمعلوػؿي معـمأجؾمععرصي معقداغقي مبدرادي مأبعود ضؿـو مفيمتدسقؿ

ماىقدة مو ماغلفوعًو اظلوبؼي، اظدرادوت في ورد عو بعض سؾك اسؿؿودًا، وم اظدرادي أػداف عع و
 نمقذج صقوشي تم صؼد وتمذاتمغشوروتمصـوسقيمومخداعتي،عمدل في اٌؿؿـؾ مجؿؿعفو و تلوؤلاتفو
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 طؿؿغلر اظشوعؾي اىقدة علؿؼؾمو ػؿومتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولمطؿؿغلر عؿغلرؼـ ثلاثي سؾك ؼشؿؾ
)توبعم)اىقدةمعـمجفيموماظشؿقظقي

20
ذ:اظـؿقذج لهذا تقضقح ؼؾل ،مومصقؿوم(

ذ

ذاؾدرادة قبينذنموذج (2) رؼم ذؽل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :اؾدرادة ؿـفجقة

رؤدوءماظدوائر،رؤدوءم ، عـمالإروراتم)اٌدراء اظدرادي مجؿؿع ؼؿؽقنم:اؾدرادة وعقـة مجتؿع .1

 الإدارة في ؼعؿؾقن وماظذؼـ إرورا،م177سددػؿم وماظؾوظغ رؤدوءماٌصولحمومإروراتماظؿـػقذ( الأضلوم،
ماظػروع اظرئقلي موطولات و مظؾصم :ظؾؿمدلوتمالآتقي و ماظقرـقي مالإظؽلذوغقي،ممجؿعمذلماٌمدلي ـوسقي

وطوظيم اظصـدوقماظقرنيمظؾؿقصلرمومالاحؿقوطماظؾـؽ اًورجلماىزائريموطوظيمدقديمبؾعؾوس، سؾل،مبـؽ

 اظؾوحٌ لاسؿؼود سوم بشؽؾ ػذهماظػؽيمعـمالإروراتماٌدراء ظؿقدؼد اظلؾى ؼرجع دقديمبؾعؾوس.مو
مواظؿعوعؾ اٌؿغلرات رؾقعي تػفؿ سؾك الأضدر ػل عـماظعوعؾين اظػؽي تؾؽ بلن  تعوعلا ععفو وأبعودػو

 الدصدرذ:ذؿنذإعدادذاؾطاؾب

 اؾتدعقم

 الددافؿةذ

 الدتغيرذالددتؼل الدتغيرذاؾتابع

ذالجودة

ماظلذطقزمسؾكماظعؿلاء -

 اىقدةموماظؿقلينماٌلؿؿر -
 تؼؾقصماظؿؽوظقػم -
مإدارةماٌقردؼـ -

 .اىقدةماٌعؾقعوت -

تؽـوؾوجقاذالدعؾوؿاتذوذ

ماٌؿؿـؾيمفيم:ذTICالاتصالذ

مفيممتؽقؼـ - الأصراد

ماٌعؾقعوتقي

مأجفزةمالإسلاممالآظل -

 Intranetالأغلذاغًم -
لذاغًمالإطل -

Extranetم

  الانترنيت -

Internet 
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 مجولماظدرادي هدؼد أعو اظدرادي، بمؿغلرات اٌؿعؾؼي اظلقودوتمومالإجراءات بوتخوذ وماٌعـقي سؾؿقًو،
 تلثلر عـ لهو ومٌو محؾقي، أو ورـقي تصـػ ػذهماٌمدلوت طقن ذظؽ صلرجع اٌمدلوت، ػذه ضؿـ

م(125)بؿقزؼعم اظؾوحٌ ضوم فيماىزائر.مومضد سؿؾفو عدة ظطقل ومطذظؽ اىزائري اظقرني فيمالاضؿصود

وم (%97.60)ادلذجوعمبؾغًم بـلؾف ادؿؾوغي (122) عـفو وادلذجع سقـيماظدرادي، سؾك ادؿؾوغي
موسقـي عـ (% 63.7) غلؾؿف عو مععؿلدة ػل و اظدرادي، مجؿؿع  في سؾقفو الاسؿؿود يمؽـ غلؾي

م.اظدرادي
 اظقصػل اظؾوحٌماٌـفٍ اسؿؿد ومأػداصفو، اظدرادي رؾقعي إلى دًاادؿـوذ:اؾبقاـات جمع أداؾقب .2

متم اظدرادي، لأشراض اظؿقؾقؾلمٌلاءتف وم اظؾقوغوت سؾك ظؾقصقل رئقلين سؾكمعصدرؼـ الاسؿؿود و
م:ومػؿو اٌعؾقعوتماظلازعي

 اظـظري الإرور ظؾـوء وذظؽ اٌؽؿؾوت، في واٌصودرماٌؿقصرة اٌراجع بودؿكدام وتؿؿـؾم:اؾثاـوقة الدصادر
ماظدرادي معـفو لهذه ماظدورؼوت اظؽؿى، :و ماظردوئؾماىوععقي، اٌؿكصصي، و الإظؽلذوغقي،م اٌقاضع و

موماظقثوئؼ. اظشكصقي،ماٌلاحظوت،ماظلفلات اٌؼوبؾي

 اظغوؼي، لهذه اٌعدة الادؿؾوغي بقدوري مجؿؿعماظدرادي عـ اظؾقوغوت بجؿع ومتؿؿـؾذ:الأوؾقة الدصادر
م:ؼؾل طؿو جزئين، عـ لادؿؾوغيتلظػًما وضد
خوصمبمؿغلراتماظدراديمعـم:ماظؾقوغوتماظشكصقي،متؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولم ومػق الأول: اىزء

موماىقدةماظشوعؾيم.

مخوصمتلثلرمتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولمسؾكماىقدةماظشوعؾي. ومػق :ذاظـوغل اىزء

مظؾؿقؼؼم:وثباتفا الأداة صدق .3 ما عـ و مفيمبودئم سرضفو اٌلؿكدعيمتم لادؿؾوغيصدق سؾكماٌمرر

 الأدوتذة عـ ثلاثي الأعرمعـمأجؾمالادؿشورةموماظؿقجقف،مومعـمبعدمذظؽمومعـمبوبماظؿقػظمتممإذراك
 ضقء دقديمبؾعؾوس.مومفي بجوععي اظؿلقلر وعمظقم اظؿفورؼي وماظعؾقم الاضؿصودؼي طؾقيماظعؾقم عـ المحؽؿين

 ظؿصؾح الآخر بعضفو صقوشي اظعؾورات،مومإسودة ظؾعض ومتعدؼؾ بحذف اظؾوحٌ ضوم آرائفؿمومعؼلذحوتفؿ
ملأػداف صفؿًو أضرب م ثؾوت ظدرجي اخؿؾور إجراء تم طؿو .اظدرادي وهؼقؼًو  Reliability "الأداء

Analysisععوعؾمطروغؾوخم" ضقؿي بحلوب ومذظؽ"،م Cronbachs-Alphaطؿوم اظدرادي، لأبعود"م

 اىدول:م في عقضح ػق
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ذاظدرادي لأبعود أظػو طروغؾوخ ععوعؾ ضقؿي (2) :رضؿ اىدول

ذاؾثبات الدعاؿل ؼقؿةذاؾبقان

م4180,ممجؿؿعي اٌلؿؼؾي ظؾؿؿغلرات اظـؾوت ععوعؾ

 7630,ممجؿؿعي اظؿوبعي ظؾؿؿغلرات اظـؾوت ععوعؾ

 8100,مظلأداة اظؽؾل اظـؾوت ععوعؾ

 SPSS ذببرـاؿج بالادتعاـة اؾطاؾب أعداد ؿن :الدصدر

 حقٌ الأداة، تطؾقؼ لأشراض طوصقي ثؾوت بؼقؿي تؿؿؿع الادؿؾوغي محوور أسلاهمأنم اىدول عـ ؼؿضح
ذعرتػع. ثؾوت ععوعؾ ومػق م%،81اظؾقوغوتمأطلدمعـم جمع لأداة اظـؾوتماظؽؾل ععوعؾ بؾغ

 تم صؼد اظدرادي، صرضقوت صقي ولاخؿؾورذ:اؾدرادة في الددتخدؿة الإحصائقة الأداؾقب .4
 SPSSالإحصوئقيم سؾكماظرزعي اسؿؿودًا وذظؽ وماظؿقؾقؾل، اظقصػل الإحصوء ضمأدوظقىبع ادؿكدام

v22ذ:مم

 الأػؿقي ومغلى اٌعقوري ومالامدراف واظقدطمايلوبل طوظؿؽرارات اظقصػل الإحصوء أدوظقى .مأ
ذ.اظـلؾقي أػؿقؿفو حلى ومترتقؾفو اظدرادي ظقصػمعؿغلرات

 ضقوس في اٌلؿكدعي الأداة ععوعؾمثؾوت ظؿقدؼد طروغؾوخمومذظؽ أظػو عؼقوس " اظـؾوت هؾقؾ .مب
ماٌؿغلراتم

 المجؿقسي صرضقوت لاخؿؾورم(One Sample T-Test)اظقاحدةم ظؾعقـيم(T)اخؿؾورمدؿقدغًم .مج
م.الأولى

م تضكؿ ععوعؾ اخؿؾور .مد ماخؿؾورم(VIF)مInflation FactorمVarianceاظؿؾوؼـ  اظؿؾوؼـ و
م اٌلؿقح م ارتؾوط وجقد سدم عـ ظؾؿلطدم(Tolérance)بف  بينم(Multicollinearity)سولٍ
م.اٌلؿؼؾي اٌؿغلرات
ماخؿؾور م ععوعؾ ػـ.  اظطؾقعلم) اظؿقزؼع تؿؾع اظؾقوغوت عـمأن ظؾؿلطد وذظؽم(Skewness)الاظؿقاء

Distributionsم(Normal.م

 .Fصقشرم اخؿؾور ضقؿي خلال عـ اظـؿقذج ععوٌف ععرصي و ظؾـؿقذج الإحصوئقي اظدلاظي اخؿؾور .مو
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2اظؿقدؼدم ععوعؾ رمضقؿياخؿؾو .ذذ
Rالإرتؾوطم ععوعؾوممRومععوعؾماظـؾوتممαوماٌعوعؾممβ 

 اظدرادي، لأصرادمسقـي واظقزقػقي اظشكصقي ظؾؿؿغلرات سرض ؼؾل ومصقؿو ذ:اؾـتائج وتحؾقل عرض
محلىماىدولماظؿوظلم:م

ذ(122=ذnلأػرادذ)عقـةذاؾدرادةذ واؾوظقػقة اؾشخصقة :ذالخصائص (3) رؼم الجدول

ذ%اؾـدبةذذاؾتؽرارذواؾوظقػقة اؾشخصقة اتالدتغير

ذالجـس
 %م64,8 79مذطر

 %م35,2 43مأغـك

 اؾعؿر
 %م32,8 40 دـي 29 إلى 20 عـ

 %م59,8 73 دـي 49 إلى 30 عـ

 %م7,4 9 صقق عو إلى 50 دـي  عـ

 اؾعؾؿي الددتوى
 %م9,8 12 ثوغقي

 %م6,6 8 اٌفني اظؿؽقؼـ

 %م83,6 102 جوععل

ذاؾوظقػة

 %م49,6 56 إداري إرور

 %م22,1 25 عصؾقي رئقس

 %م19,5 22 ضلؿ رئقس

 %م5,3 6 دائرة رئقس

 %م3,5 4 عدؼر

 دـواتذالخبرة عدد

 %45,9 56 دـقات 05 عـ أضؾ

 %15,6 19 دـقات 10 و 06 بين

 %18,0 22 دـي 15 إلى 11 بين

 %20,5 25 دـي 16 عـ أطـر

 SPSS ببرـاؿجذ دتعاـةبالا اؾطاؾب أعداد ؿن :الدصدر

م:ؼؾل اظدراديمطؿو سقـي خصوئص أن (03) رضؿ اىدول عـ ؼؿضح
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 ذ معـفؿم غلؾي بؾغً حقٌ اىـس، حلى اٌؾققثين تقزؼع أسلاه اىدول ؼؾينالجـس اظذطقر

فيم الإغوث عشورطي ضؾي سؾك عمذر ومػذا،م%35,2بم الإغوث غلؾي ضدرت بقـؿو ،%م64,8
م.اٌمدلوتماظصـوسقيموماًدعوتلمفي اظعؾقو الإدارؼي اٌـوصى

 غلؾيموماٌؼدرةم أطلد دـيميحؿؾقنم44إلىمم33بينم أسؿورػؿ تلذاوح اظذؼـ أنمالأصراد ـلاحظذ :اؾعؿر

معومأطدهمم%م59.8بم  عرحؾي ػل اٌرحؾي ػذه أن ذظؽ تػللر علؿفقب،موميمؽـم73ومػذا
ومم%م32.8دـيمومذظؽمبـلؾيمم29إلىمم20 بين عو اظػؽي توظقفو ومبذلمالمجفقدات،مبقـؿو اظعطوء

م50اٌمدلي،مفيمحينمالأصرادماظذؼـمتلذاوحمأسؿورػؿمعومصققم في اظعؿؾ تلؿقسى ذؾوبقي روضي تضؿ

مصققمبـلؾيم مظدؼفؿ اٌلموظقوت ؼؿقؿؾقن اظذؼـ ػؿ الأصراد ومػملاءم%م7.4دـيمصؿو أضدعقيموم و

ذم.اظعؿؾ في خلدة

 يحؿؾ رئقلقي، صؽوت ثلاث إلى اظؿعؾقؿل اٌلؿقى اظعقـيمبحلى أصراد ومؼؿقزع اؾعؾؿي: الددتوى 
اٌكؿورةم اظقزوئػ رؾقعي إلى ترجع اظـلؾي ومػذه ،%م83.6بـلؾيم اىوععققنماٌرتؾيمالأولى صقفو

 ذموغفومو تلقلر في الإرورات سؾك تعؿؿد صفل ومبوظؿوظل تلقلر، ذؾؽي اٌدروديمطقغفو اٌمدلي في
 % 9.8بم اظـوغقي اٌلؿقى ذوي غلؾي ضدرت بقـؿو ومظقلًمسضؾقي، صؽرؼي مجفقدات تؿطؾى
 ادؿطوسً اظعؿؾ في رقؼؾي خلدة ظدؼفؿ عقزػين تلؿقسى ظؽقغفو عومغظرا غقسو عؼؾقظي غلؾي ومػل
 ؼمدون وماظذؼـ أصقوبماظؿؽقؼـماٌفنيم%م6.6الأخلرمبـلؾيم اظصػ في غؼصماظؿعؾقؿ، تغطقي

اظرئقلقيمومادؿطوسًم ظلأسؿول ؼـممخؿصيمعؽؿؾياظتيمتؿطؾىمتؽقؼـمفيمعقود فيماٌمدلي عفوممتؼـقي

 أنمتػرضمغػلفو.
 اٌؾققثينم أطـر ػؿ الإدارؼين الإرورات أن ؼؿؾين اىدول في اٌلفؾي الأرضوم ضراءة خلال عـ:ذاؾوظقػة

 رؾقعي إلى ومؼرجعمذظؽ اىدول، في غلؾي أسؾك ومػل% .م44.6ػملاءم غلؾي دفؾً حقٌ
 طؿو ظؾؿمدلي، اٌكؿؾػي الإدارؼي اٌفوم لإنوز الإدارؼين ـمالإروراتع طؾلرا سددا تؿطؾى اظتي اظعؿؾ
 اظػؽي ػذه ظؽقن غظرا 20 ب عؼدر ومبؿؽرارم%م22.1 بؾغً ضد اٌصولح رؤدوء غلؾي أن ؼلاحظ
 اٌمدلي في اظقزقػقي ٌؽوغؿفو الاتصولمايدؼٌمومغظرا بوظؿؽـقظقجقوتماٌعؾقعوتمو عقصقظي طؾفو
سددمرؤدوءمالأضلومم ومبؾغ ومأدرع، أطـر اتصولا وماظتيمتؿطؾى اظؿلقلر ؿؾقوتس تؿقلى ومأغفو خوصي

بمؿوبعيمتطؾقؼماًططموماظؼراراتمالإدلذاتقفقيمإضوصيماظؿـلقؼم وماظذؼـمؼؼقعقن ،%م19.5 ب
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م%م3.5بـلؾيم اٌرتؾيمالأخلرةم ندمرؤدوءماظدوائرمومفيم%م5.3ععمالإدارةماظعؾقو،مأعومبـلؾيم
مغظر ماٌدراء ماظتي اٌمدلوت في اٌـوصىممحدودة ػذه ظؽقن اند  وتـظقؿ اظؿلقلر سؿؾقي تؿقلى و

ماظعؿؾ.

 تمـؾ الأولى صوظػؽي عؿؼوربي طوغً صوظـلى اظشرطي في الأضدعقي ٌعدل بوظـلؾيدـواتذالخبرة:ذ عدد 
 ذات اظػؽي تؾقفوم،%م45.9بـلؾيم دـقات 35 بوٌمدلي وجقدػؿ سؿر ؼؿفووز لم اظعؿولماظذؼـ

م15ومم11ومفيماظصػماظـوظٌماظػؽيماظتيملهومبينمم،%م20.5دـيمبـلؾيمم16عقيملأطـرمعـمالأضد
م مبـلؾي مأضدعقي مأعو%م18دـي م صؿؼدر الأخلرة اظػؽي ، اظعؿولم تمـؾ اظتي وم%م15.6ب

مدـقات.م10إلىمم06عـم بوٌمدلي اٌؿقاجدؼـ

ذ:اؾػرضقات اختبار

م-الاتصول و اٌعؾقعوت تؽـقظقجقو ضؿـ إدراجف تم عو تؾقين دـقوول اظدرادي صرضقوت سؾك اظلدػـي ضؾؾ
 في اظدرادي حلى الاتصول و اٌعؾقعوت تؽـقظقجقو هدؼدممحؿقؼوت تم حقٌ -رأؼـو أن و دؾؼ طؿو

ماظؿوظقي: اٌعودظي

TIC))تؽـوؾوجقاذالدعؾوؿاتذوذالاتصالذ
ذ=ذ21

محودقب+الاغلذاغً+الإطللذاغً+الإغلذغقً اٌعؾقعوتقي+ في تؽقؼـ

ذ

مم:ذH1ماؾرئقدقةذاؾػرضقة مالاتصولمسؾكمأداءمتػوسؾؼقجدمأثر ماٌعؾقعوتمو متؽـقظقجقو لمبينمادؿكدام

ماىقدة.

 ظؿقؾقؾ علائؿيماظؾقوغوت عدى اخؿؾور عـ بد لا المجؿقسي، ػذه صرضقوت اخؿؾور ضؾؾ اظؾداؼي في ومظؽـ

،م(Multicollinearity)اٌلؿؼؾيم اٌؿغلرات بين سولٍ وجقدمارتؾوط سدم عـ اظؿلطد تم وملهذا الامددار،

مذظؽ م ععوعؾ اخؿؾور بنجراء و ماظؿؾوؼـ  اظؿؾوؼـم(VIF) (Variance Inflation Factor)تضكؿ

م(VIF)اظؿؾوؼـم تضكؿ ععوعؾ وووز سدم ععمعراسوة الأبعود، عـ بعد ظؽؾم(Tolérance)بفم اٌلؿقح

 أؼضًو ،مومتم(0.05)سـمم(Tolérance)بفم اٌلؿقح اظؿؾوؼـ اخؿؾور ضقؿي تزؼد ،مومأن((10ظؾؼقؿيم

ماظؾقوغوت عـ اظؿلطد م ظؾؿقزؼع إتؾوع الاظؿقاءم ععوعؾ بوحؿلوبم(Normal Distribution)اظطؾقعل
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(Skewness)مأضؾ ععوعؾ ضقؿي طوغً إذا اظطؾقعل، اظؿقزؼع تؿؾع أنماظؾقوغوت ،معراسين عـم الاظؿقاء

(1). 

 بمدتوقات الدتعؾؼة ػرضقاتاؾ لاختبارذOne Sample T-Test:ذقبينذـتائجذذ(4) جدولذرؼم
ذاؾدرادةذ ؿتغيرات

ذالددتؼؾة الدتغيرات
 اؾتباقن تضخم ؿعاؿل

VIFذ

ذبة الددؿوح اؾتباقن

Toléranceذ

ؿعاؿلذالاؾتواءذ

Skewnessذ

 2190,م7020, 1,424ماٌعؾقعوتقي في الأصرادممتؽقؼـ

 2190, 7650, 1,308مجفوزمايودقب

 Intranet 1,448 ,6900 ,2190 الإغلذاغًم ذؾؽي

 2190, 9230, 1,084مExtranet الإطللذاغًم ذؾؽي

 2190, 8290, 1,206مInternetالاغلذغًم

 SPSS بلدغوعٍم بولادؿعوغي اظطوظى أسداد عـ :اٌصدر

مأن عـ غلاحظ م ععوعؾ اخؿؾور ضقؿ اىدولمأسلاه ماظؿؾوؼـ مبينم ىؿقعم(VIF)تضكؿ الأبعودممحصقرة

متؼؾ (1,448م-1,084) م و مطؿو05سـ م اٌلؿقح اظؿؾوؼـ اخؿؾور ضقؿ أن ، م(Tolérance)بف

بينم سولٍ ارتؾوط وجقد سدم إلى ؼشلر ،مممو0.05أطلدمعـم ومػلم(9230,-6900,بينم) تراوحً

 تم ومضد الامددار، ظؿقؾقؾ عضؾؾي غؿوئٍ ؼمديمإلى أن يمؽـم(Multicollinearity)اٌلؿؼؾيم اٌؿغلرات

ماظؾقوغوت عـ أؼضًو اظؿلطد م ععوعؾ ضقؿ طوغً حقٌ اظطؾقعل قزؼعاظؿ تؿؾع أن م(Skewness)الاظؿقاء

22(1)عـم أضؾمومػلم(2290,م-2190,)محصقرةمبينم
م.

 : ؼؾل طؿو بوظػرضقؿينماظػرسقؿينماظتيمتؿػرع أولا ؼؿؿ دقف الاخؿؾور

ذ: ؼؾل طؿو اظػرضقي ػذه صقغي : الأولى اؾػرعقة اؾػرضقة اختبار

H11ثرمذومدلاظيمإحصوئقيملادؿكداممتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولماظػرضقيماظػرسقيمالأولىم:مؼقجدمأ:ذذ

مسؾكمماىقدةماٌعؾقعوت.

 اٌؿغلر بين اظؿؾوؼـ هؾقؾ اظؾلقط،مو اًطل الامددار هؾقؾ خلال عـ ؼؿؿ اظػرضقي ػذه اخؿؾور إن

ماٌعؾقعوتمومالاتصول اٌلؿؼؾماٌؿؿـؾ  اىدول و عتوب طؿؿغلر اٌعؾقعوت اًدعي جقدة و فيمتؽـقظقجقو

م: ذظؽ ؼؾين اظؿوظل

مH11الأولىمماظػرسقي اظػرضقي لاخؿؾور الامددار غؿوئٍ هؾقؾ:مم(5)رضؿممجدول
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ذRذاؾعاؿل
R

2 

ذ  الاختبار

Fذ
SIGذ

ذاؾثابت

αذ
ذSIGذTلاختبارذذβ الدعاؿل

TICم
,596

م0

,3

55

م0
م0000,م3,100 4070,م4,506 0000,م60,089

  بلدغوعٍم بولادؿعوغي اظطوظى أسداد درم:عـاٌصذSPSS ذجودةذالدعؾوؿات اؾتابع الدتغير

ضقؿيم بؾغ ضد جقدةماٌعؾقعوت، سوعؾ و غظومماٌعؾقعوتم ادؿكدام بين الارتؾوط ععوعؾ إلى اىدول ؼشلر

ماٌعؾقعوت هدث اظتي اظؿغلرات أن اظؿقدؼد ععوعؾ ضقؿي تشلر و ،5960, مغظوم  عو تمـؾ في

 سؾك بولاسؿؿود إحصوئقو عؼؾقل ومتعد دةماٌعؾقعوت،جق في هدث اظتي اظؿغلرات عـم%م 35,5غلؾؿف

 0,05اٌعؿؿد اظدلاظي عـمعلؿقى أضؾ ػق وم0000,م دلاظي بملؿقى 3,100 اظؾوظغيمTالاخؿؾورم ضقؿي

مغظومممإحصوئقي دلاظي ذو أثر بقجقد اظؼوئؾ اظؾدؼؾ اظػرض ظؼؾقل بـو ؼمدي عو ػذا و ، لادؿكدام

 ذظؽ تلطقد ؼزؼد عو الأثر، وجقدمػذا بعدم اظؼوئؾ اظصػري اظػرض ضرص و اٌعؾقعوتموماىقدةماٌعؾقعوت

م ضقؿي ػق  اظدلاظي عـمعلؿقى أضؾ ومػق 0000,دلاظيم بملؿقىم 60,089بؾغًم اظتيمFالاخؿؾور

اظؿغلراتم سـ اظـووي جقدةماٌعؾقعوت ظؼقؿ بف اظؿـؾم يمؽـ اظذي اظـؿقذج بمعـقؼي غؼؾؾ بوظؿوظل و اٌعؿؿد،

ماظؿوظل اظـقق سؾكممβ،ممαعـم طؾ ضقؿي خلال عـ غظؿماٌعؾقعوت،فيم هدث اظتي

م

مTICمم×4070,+م4,506ذ= الدعؾوؿاتذجودةذؿتغيرذبؼقؿةذاؾتـبؤذأػضلذذذ:

م

 Taregو  Hiyam S. Ensourطؾمعـم بفو ضوم اظتي اظدرادي عع عؿػؼي اظـؿقفي ػذه جوءتمممممم

M. alinizi مفيماٌؼدعيماًدعوتمجقدةمسؾكماظؿؼـقوتمدارؼيالإماٌعؾقعوتمغظؿمتلثلر بعـقان(م2014)م

تمؾؽمغظؿمععؾقعوتمحدؼـيم اظتيالإداراتم أن عػودػو إلىمغؿقفي وصؾً حقٌ ،23الأردغقي تؾقكمجوععي

م.اظؿؼؾقدؼي اًدعوت عـ أسؾك ادؿكدام بـلؾي و عؿؽوعؾ بشؽؾ اًدعوتماٌؼدعي علؿقى عـ حلـً

H12ذذ ذ: ذاؾثاـقة ذاؾػرعقة ذاؾػرضقة مأثر: ماٌعؾقعوتموممؼقجد متؽـقظقجقو مدلاظيمإحصوئقيملادؿكدام ذو

مالاتصولمسؾكماىقدةموماظؿقلينماٌلؿؿر.
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 ضؿـو اظػرضقي ػذه اخؿؾور اظػرضقيماظػرسقي.ممومبفدف سؾكمػذه اظلوبؼيمظـلدػـ اظطرؼؼي غػس غؿؾع دقف

وم اٌعؾقعوت تؽـقظقجقو ػق و لهق اٌلؿؼؾ اٌؿغلر بين اظؿؾوؼـ هؾقؾ و اظؾلقط الامددار هؾقؾ بودؿكدام

مذظؽ:م ؼؾين اظؿوظل اىدول و توبع طؿؿغلر وماىقدةموماظؿقلينماٌلؿؿر الاتصول

مH12ماظـوغقي ػرسقياظ اظػرضقي لاخؿؾور الامددار هؾقؾ :(6)رضؿممجدول

ذβ ذالدعاؿلذαذاؾثابتذSIGذF الاختبارذ R2ذRذاؾعاؿل
لاخت

ذTبارذ

SI

Gذ

TIC5880,م7,180 0000,م66,006م3770,م6140,م 
8,12

م4
,00

00 

 بلدغوعٍم بولادؿعوغي اظطوظى أسداد عـ :اٌصدرSPSS الجودةذوذاؾتحدينذالددتؿر اؾتابع الدتغير

اٌصورفموم في الاتصول و اٌعؾقعوت تؽـقظقجقو ادؿكدام بين ارتؾوط ػـوك أن بقضقح ظـو ؼؾين ىدولا

 ععوعؾ خلال عـ الارتؾوط ػذا تػللر يمؽـ و ،6140,ضقؿؿفم بؾغً حقٌ اىقدةموماظؿقلينماٌلؿؿر،

 اظتي اظؿغلرات عـم 37,7 %غلؾؿف عو تػلر الاتصول و اٌعؾقعوت تؽـقظقجقو أن اظذيمؼؾين اظؿقدؼد

ماظؿقلينماٌلؿؿر، هدث مو  ضقؿي إلى بوظـظر إحصوئقو عؼؾقل اظعلاضي ػذه اسؿؾور يمؽـ و فيماىقدة

م0000,بم ضدرت اظتي دلاظؿف علؿقى ػق ذظؽ دتلطق عومؼزؼد ، 8,124ب رت ضد اظتيمTالاخؿؾورم

 بوظؿوظل و عؼؾقل شلر اظصػري اظػرض أن إلى إذنمغصؾ ، 0,05اٌعؿؿد اظدلاظي علؿقى عـ أضؾ ػل و

ذالاتصالذذاظؼوئؾ اظؾدؼؾ اظػرض ضؾقل ذالدعؾوؿاتذو ذتؽـوؾوجقا ذدلاؾةذإحصائقةذلادتخدام ذأثرذذو بوجد

ذعؾىذالجودةذوذاؾتحدينذالددتؿر.

م66,006بؾغًم اظتيمFالاخؿؾورم ضقؿي إلى غـظر الأثر لهذا اٌؿـؾ اظـؿقذج ععـقؼي عـ ظؿلطدا بفدف و

ععوٌفم و ععـقي اٌؿـؾ اظـؿقذج بوظؿوظل و اٌعؿؿد، اظدلاظي علؿقى عـ أضؾ ػل وم0000,دلاظيم بملؿقى

م:اظؿوظقي اًطقي اٌعودظي خلال عـ عقضقي

مTIC×5880,+7,180ذ=ذالددتؿرذيناؾتحدذوذالجودةذؿتغيرذبؼقؿةذاؾتـبؤذأػضلذ

سؾكم تلوؤل سؾك الإجوبي اظلوبؼي اظـؿوئٍ خلال عـ يمؽـ اظـؿوئٍ شػًطمH12غؿوئٍماظػرضقيم خلاصي

 أن ؼؿضح حقٌ ػذهماظػرضقي،مأثرمتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولمسؾكماىقدةموماظؿقلينماٌلؿؿر،

 سؾك اظؿلثلر في ػوعوً عؿغلراً يمـؾ اظداردي اتعؿغلر عـمبين ادؿكداممتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصول

م. اىقدةموماظؿقلينماٌلؿؿر
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H13ذذ ذ: ذاؾثاؾثة ذاؾػرعقة ذاؾػرضقة ماٌعؾقعوتموم: متؽـقظقجقو مإحصوئقيملادؿكدام مدلاظي مذو مأثر ؼقجد

 اظػرضقوت،موماىدول اخؿؾور في اٌـففقي غػس طذظؽ غعؿؿد دقفالاتصولمسؾكمإدارةماظعؿلاءموماٌقردؼـ.

ماظػرضقي الاخؿؾور غؿوئٍ ظـو ؼؾين ظؿوظلا

مH13اظػرسقيماظـوظـيم اظػرضقي لاخؿؾور الامددار هؾقؾ:م (7)رضؿممجدول

 R2ذRذاؾعاؿل
 الاختبارذ

Fذ
SIGذ

ذاؾثابت

αذ
ذSIGذTلاختبارذβ الدعاؿل

TIC0000,م5,682 1910,م8,497 0000, 32,285م2290,م4780,م 

 مخرجوت سؾك بولاسؿؿود اظطوظى إسداد :معـاٌصدرذذذذذذذذذدقنإدارةذاؾزبائنذوذالدورذ اؾتابع الدتغير

مSPSSالإحصوئلم اظلدغوعٍ

بمؼدارم بندارةماظعؿلاءموماٌقردؼـ الاتصولمؼرتؾط و اٌعؾقعوت تؽـقظقجقو ادؿكدام أن أسلاه ؼقضحماىدول

عـمم 22,9 %غلؾؿف عو تػلر الاتصول و اٌعؾقعوت تؽـقظقجقو في هدث اظتي اظؿغلرات ومأنم4780,

ماٌقردؼـ، هدث اظتي اظؿغلرات مو ماظعؿلاء مإدارة م ضقؿي تـؾؿف عو ػذا و في  بؾغً اظتيمTالاخؿؾور

 غرصض يجعؾـو ممو ، 0,05عـ أضؾ لهق 0000,ب ضدر دلاظي بملؿقى داظيمإحصوئقو ػل و 5,682

ذتؽ ؼؼر اظذي اظػرضماظؾدؼؾ غؼؾؾ اظصػري اظػرض ذلادتخدام ذإحصائقة ذدلاؾة ذذو ذأثر ـوؾوجقاذبوجد

ذالدوردقن ذو ذاؾعؿلاء ذإدارة ذعؾى ذالاتصال  ضقؿي ػق اٌؿغلر ػذا ععـقؼي تلطقد ؼزؼد عو و ،الدعؾوؿاتذو

م  عـ الأضؾ 0000,ب ضدر دلاظي بملؿقى إحصوئقو داظي ػل وم32,285بؾغًم اظتيمFالاخؿؾور

 تلثلر سـ ؼعلد و ععـقي اٌؼلذح اظـؿقذج بلن يمؽـماظؼقل بوظؿوظل و ، 0,05المحدد اظدلاظي علؿقى

م:اظؿوظقي اٌعودظي خلال ععوٌفمعـ هدؼد يمؽـ و اظؿوبع، سؾك اٌلؿؼؾي اٌؿغلرات

ممممTIC×1910,+8,497ذ=ذالدوردقنذوذاؾعؿلاءذإدارةذؿتغيرذبؼقؿةذاؾتـبؤذأػضلذذذ

م

سؾكم تلوؤل سؾك الإجوبي اظلوبؼي اظـؿوئٍ خلال عـ يمؽـ اظـؿوئٍ شػًطذH13غؿوئٍماظػرضقيم خلاصي

مسؾكمػذه مالاتصول ماٌعؾقعوتمو متؽـقظقجقو مأثر ماٌقردؼـ،ذاظػرضقي، مو ماظعؿلاء  أن ؼؿضح حقٌ إدارة

ماٌعؾقعوتمومالاتصول  سؾك اظؿلثلر في ػوعوً عؿغلراً يمـؾ اظداردي عؿغلرات عـمبين ادؿكداممتؽـقظقجقو

ماٌقردؼـ مو ماظعؿلاء ذذH14. إدارة متؽـقظقجق: ملادؿكدام مإحصوئقي مدلاظي مذو مأثر مومؼقجد ماٌعؾقعوت و
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 ػذه صقي سدم أو صقي إثؾوت بفدفاظلوبؼي،موم اظطرؼؼي غػس دـعؿؿدالاتصولمسؾكمتؼؾقصماظؿؽوظقػ.

م: اظؿوظل اىدول غعرض اظػرضقي

ذH14اؾػرعقةذاؾرابعةذذاؾػرضقة لاختبار الانحدار تحؾقل:ذ (8) رؼمذجدول

ذ

 R2ذRذاؾعاؿل
 الاختبار

Fذ
SIGاؾثابتذαذالدعاؿلذβذ

لاختبارذ

Tذ
SIGذ

TIC0000,م3,856 3770,م4,045 0000, 14,872م1200,م3460,م 

ذSPSS ببرـاؿجذ بالادتعاـة اؾطاؾب أعداد ؿن :الدصدر

 ذتؼؾقصذاؾتؽاؾقفذ اؾتابع الدتغير

 تؼؾقصماظؿؽوظقػ الاتصولمو و اٌعؾقعوت تؽـقظقجقو ادؿكدام بين الارتؾوط أن إلى أسلاه اىدول ؼشلرمممم

 الاتصول اٌعؾقعوتمو تؽـقظقجقو في الادؿـؿور أن إلى اظؿقدؼد ععوعؾ ضقؿي تشلر طؿو ،3460,بؾغم ضد

 بولاسؿؿود إحصوئقو تعدمعؼؾقل و تؼؾقصماظؿؽوظقػ، في هدث اظتي اظؿغلرات عـم%12مغلؾؿف عو يمـؾ

 علؿقىماظدلاظي عـ أضؾ ػق و 0000,دلاظيم بملؿقىم 3,856 اظؾوظغيممTالاخؿؾورم ضقؿي سؾك

ذذو أثر بوجود ؼؼر اظذي اظؾدؼؾ اظػرض ضؾقل و اظصػري اظػرض رصض ؼمطد عو قػ و ، 0,05اٌعؿؿد

 ؼزؼدمتلطقد عو .مولادتخدامذتؽـوؾوجقاذالدعؾوؿاتذوذالاتصالذعؾىذتؼؾقصذاؾتؽاؾقف إحصائقة دلاؾة

م 0000,بؾغم ععـقؼي بملؿقى إحصوئقو داظي ػل وم14,872م بؾغً اظتيمFالاخؿؾورم ضقؿي ػق ذظؽ

وم اٌعؾقعوت تؽـقظقجقو سـصر في اٌدرجي اٌلؿؼؾي اٌؿغلرات بين عـ واحدة الأضؾ سؾك أغف ػذامؼعني و

ععوٌفم خلال عـ سؾقف اظؿعؾلر يمؽـ و ععـقي اظـؿقذج بوظؿوظل و سؾكمتؼؾقصماظؿؽوظقػ تمثر الاتصول

م: اظؿوظقي اٌعودظي في اٌقضقي

مممTIC×3770,+4,045ذ=ذاؾتؽاؾقفذتؼؾقصذؿتغيرذبؼقؿةذاؾتـبؤذأػضلذذ

سؾكم تلوؤل سؾك الإجوبي اظلوبؼي اظـؿوئٍ خلال عـ يمؽـ اظـؿوئٍ شػًطمH14غؿوئٍماظػرضقيم خلاصي

مالاتصولمسؾك ماٌعؾقعوتمو متؽـقظقجقو مأثر ماظػرضقي، ادؿكدامم أن ؼؿضح حقٌ تؼؾقصماظؿؽوظقػ،ذػذه

إدارةماظعؿلاءم سؾك اظؿلثلر في ػوعوً عؿغلراً يمـؾ اظداردي عؿغلرات عـمبين تؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصول

 . وماٌقردؼـ

ذ: ػق اظػرضقي ػذه محؿقى : الأولىذاؾرئقدقة اؾػرضقة اختبار
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H1بينذادتخدامذتؽـوؾوجقاذالدعؾوؿاتذوذالاتصالذعؾىذأداءذذذوذدلاؾةذإحصائقةيذتػاعؾ:ذقوجدذأثرذذ

ذالجودةذذفيذالدؤددة

ادؿكداممتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمذأثر ععرصي خلال عـ اظػرضقي ػذه بوخؿؾور اظعـصر ػذا خلال عـ دـؼقممممم

 : اظؿوظل اىدول خلال عـ ذظؽ تؾكقص وميمؽـ ومالاتصولمسؾكمأداءماىقدةممفيماٌمدلي،م

ذH1ذاؾثاـقة رئقدقةاؾ اؾػرضقة لاختبار الانحدار تحؾقل:ذ (9)رؼمذذجدول

م

 R2ذRذاؾعاؿل
 الاختبار

Fذ
SIGذاؾثابتذαذالدعاؿلذβذ

لاختبارذ

Tذ
SIGذ

TIC0000,م8,870 1,562م24,228 0000, 78,675م4190,م6470,م 

ذSPSS ببرـاؿجذ بالادتعاـة اؾطاؾب أعداد ؿن :الدصدر

 ذذذودةالجأداءذ اؾتابع الدتغير

ماىقدة ارتؾوط ػـوك أن أسلاه اىدول ؼقضحمممم مالاتصولمسؾكمأداء ماٌعؾقعوتمو م بؾغ بينمتؽـقظقجقو

 عـم%م 41,9غلؾؿف عو تػلر تؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولفيم هدث اظتي أنماظؿغلرات و ،6470,

مأداء هدث اظتي اظؿغلرات م ضقؿي إلى غـظر اظعلاضي ػذه ظؿلطقد و اىقدة، في بؾغًم اظتيمTالاخؿؾور

 ععـقي، اٌؿغلر ػذا أن ؼعني عو ػذا و ، 0000,ب عؼدرة دلاظيمإحصوئقي ذات ضقؿي ػل وم8,870

 يتػاعؾ أثرذبوجود راظلإضر ؼدصعـو عو ػق و اىقدة، أداء تمثرمسؾك صقف ثهد اظتي اظؿغلرات أن بمعـك

 أن ذظؽ ؼمطد عو و ،أداءذالجودةذادتخدامذتؽـوؾوجقاذالدعؾوؿاتذوذالاتصالذعؾى بين إحصائقة دلاؾة ذو

م بؼقؿي ععـقي ظظوػرة اٌؿـؾ اظـؿقذج  عـ أضؾم0000,دلاظيم بملؿقىم 78,675اظؾوظغيمFالاخؿؾور

مم:اظؿوظقيم خلالماٌعودظي عـ سـفو سـ اٌعلد اظـؿقذج صقوشي يمؽـ بوظؿوظل و ، 0,05اٌعؿؿد لاظياظد علؿقى

مTIC×1,562+24,228م=ذالجودةذأداءذؿتغيرذبؼقؿةذاؾتـبؤذأػضلذذ

م خلاصي ماظـوغقي ماظرئقلقي ماظػرضقي ميمؽـم اظـؿوئٍ شػًطذ،H1غؿوئٍ  اظلوبؼي اظـؿوئٍ خلال عـ أغف

 حقٌ كمػذهماظػرضقي،مأثرمتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولمسؾكمأداءماىقدة،سؾ تلوؤل سؾك الإجوبي

 اظؿلثلر في ػوعوً عؿغلراً يمـؾ اظداردي عؿغلرات عـمبين ادؿكداممتؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصول أن ؼؿضح

م.أداءماىقدة  سؾك
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مأدائفومهلينمسؾكماٌـظؿوتمؼلوسدمأنمتدسقؿماىقدةميمؽـمتؾنيمظؿؽـقظقجقوماٌعؾقعوتمومالاتصولمفيمإن

ماظؼدرةماظعؿلاء،مرضوموعلؿقؼوتمطؾلر،مبشؽؾ ماظشوعؾيماظؿـوصلقيمو مبؿؽـقظقجقيم. ماًوصي صوظؿؼـقوت

مععظؿمسؾكمتمثرمأنموميمؽـماٌمدليمفيماىقدةمتدسقؿمسؿؾقيمفيمرئقلقومبدوراماٌعؾقعوتمومالاتصولمتلوػؿ

متؿكذماٌعؾقعوتمتؽـقظقجقومبينميصوظعلاضم.اظدراديمػذهمفيمالمحددةماىقدةمأبعود ماىقدة مالاتصولمو مو

متمطدماووػو مصفل ماىقدةمدسؿمفيماٌعؾقعوتمتؽـقظقجقومدورمإدارةمأػؿقيمإيجوبقو، منوحموماظؿـػقذ

مالاتصولميمؽـمتؽـقظقجقوماٌمدلي،ملأن ماظتيماىقدةمأبعودمععظؿماظؿـػقذمسؿؾقيمتدسؿمأنماٌعؾقعوتمو

مومعصولحمالإدارةمالإغؿوجمومومسؿؾقيماٌـؿفوتمتصؿقؿمومسؿؾقيموماٌقردؼـمعؿلاءاظمبينماظعلاضيمدسؿمتشؿؾ

موماٌمدليمداخؾماظعؿؾقوتمعـماظعدؼدمومصعوظقيماىقدة،مممومعومدقمديملاممحولامإلىمزؼودةماظؽػوءةمضؿون

مومهؼقؼمأػداصفو.ممعؿطؾؾوتفومتؾؾقيمإلىماظـفوؼيمفيمعومدقمديمومإغؿوجقؿفومأدائفومهلـ

مضدماٌعؾقعوتمتؽـقظقجقومإدخولمأنمعـماظرشؿمسؾكمعـكػضو،مطونماظلؾبيماظؿلثلرمأنمإلىمدرادؿـوموتشلر

مزؼودةمالأسؿولمبينماظػصؾمإلىمأدى موضدمبعضمفيماظضغقطمو متؽـقظقجقومأنمتمماظؿقصؾمإلىماٌمدلوت.

 :فيماىقدةمتدسؿماٌعؾقعوت

 وماٌقردؼـمععماظعؿلاءمسلاضيمهلين. 

 ؿاظؿقؽمسؿؾقيمزؼودة. 

 صروعماٌمدلوت؛مبينماٌعؾقعوتمتدصؼمتقللر 

 فيماٌفورات؛ممتطقؼرماظؽػوءاتمومهلين 

 اىقدة.ماظؿؽوظقػمومضقوس 

 اىقدةمإداراتمفيماظؼراراتماتخوذمسؿؾقيمهلين 

ذاؾـتائج:

 موهؾقؾفوموجمعفوماظؾقوغوتمفيماظؿقؽؿمررؼؼمسـماىقدةمإدارةماٌعؾقعوتمومالاتصولمتؽـقظقجقومتلوسد

 .مسـفومغوالإبلا

 ماٌعؾقعوتمومالاتصولم مصقصمأغشطيمتؽوظقػمومخػضماظؿلرلرمععدلمعـمتزؼدمأنميمؽـمظؿؽـقظقجقو

م.ماىقدة

 م.محدوثمضؾؾماظـقسقيماٌشوطؾمحؾميمؽـفو
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 مدفؾماتصولمإغشوءمتلفقؾمػقماٌـظؿيمفيماٌعؾقعوتمتؽـقظقجقومادؿكداممعزاؼومأطلدمعـمتعؿلدمواحدةم

مجذبمفيمصعوظيمتؽقنمومأنمأصضؾمخدعوتمتؼدؼؿمظؾؿمدلوتميمؽـماظعؿلاء،مومععموموادعمودرؼع

م.وممحوصظيمسؾقفؿماظعؿلاء

 اظعؿلاءمرضومسؾكمظؾقػوزموماٌقزاتماظعؿؾقيمالأدواتمعـمومالاتصولماظعدؼدماٌعؾقعوتمتقصرمتؽـقظقجقو. 

 ودىماٌـماظقضًمفيمظؾفؿقعمعؿوحيماٌعؾقعوتماظصقققيمومجعؾماٌقاضعمفيماظصقققيماظؾقوغوتمجمع

 عشلذطي.مومتطؾقؼوتمجموسقيمبراعٍمسؾكمذؽؾمتلخذموماٌؽونماٌـودىمسؾكمأن

 مجقدةمهلينمأجؾمعـماظعؿؾمسؿؾقوتمتعدؼؾمفيممحقرؼومدوراماٌعؾقعوتمومالاتصولمتؽـقظقجقومتؾعى

 وإغؿوجقؿف.ماٌـؿٍ

ذالاؼتراحاتذ:

 ماٌللرؼـ ماٌمتؾنيمؼقصكمعـ متؽـقظقجقو مبدور م ماظؿقسقي مأوظلمعـمأجؾ مالاتصولمفيمعـفٍ عؾقعوتمو

مصعوظقي.متدسقؿماىقدةمبطرؼؼيمأطـر

 ماٌقزػينمإنمحقٌماٌعؾقعوتمومالاتصول،متؽـقظقجقومادؿكداممبلػؿقيمدراؼيمسؾكمأصرادماٌمدليمجعؾ

 .24 م2000)،مBitner)ذطرمماىدؼدةمطؿوماظؿؽـقظقجقوتموتعؾؿمضؾقلمفيمؼلذددونمعومشوظؾو

 اٌعؾقعوتموممتؽـقظقجقومدعٍمظؾؿقزػينمعـمأجؾمبوظـفوحملذافومالاسمااظؿقػقزاتموماٌؽوصكتمتقصلر

 .ماىقدةمإدارةمسؿؾقوتمفيمالاتصول

 اظؿغقلرمومطؾمعومػقمجدؼد.معؼووعيمإدارة 

 مظؽلمعمدلوتماٌكؿؾػيمفيمجمقعمعؿزاؼدةمبصقرةموؼزدادمؼؿقدعمأنماٌعؾقعوتمتؽـقظقجقومظدورمؼـؾغل

ظؾعؿؾقوتمععمطؾمأررافماظؾقؽيماًورجقيموممؿؾػياٌكماىقاغىمجمقعمتعزؼزمعـماٌمدلوتمتؿؿؽـ

مأصقوبماٌصولح.

 ماىقدةمومسؾقفميجىمترطقزمإدارةمعـمؼؿفزأملامجزءاماٌطوفمغفوؼيمفيمتشؽؾماٌعؾقعوتمتؽـقظقجقومإن

 ومالاتصولمومتقدقعمغطوقمادؿعؿولاتف.ماٌعؾقعوتمتؽـقظقجقومادؿكداممطقػقيمسؾك

 ماٌعؾقعوتمومالاتصولمتؽـقظقجقومفيمادؿكدامماظؿقؽؿمسؾكمرةاظؼدميجىمإدراكماٌمدليمبلػؿقيمعدى

مفيمحققؼيمتـوصلقيمعقزةمومبوظؿوظلمتؽلؾفومسوظقيمومعؿؿقزةميمـقفومطػوءةماىقدةمومػقمعومضدمظدسؿ

 اٌلؿؼؾؾ.

 الإحالاتذ:
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