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 المستخلص

نظام المعلومات المســــــتخدم في قســــــم ادارة الجودة الشــــــاملة والتطوير الضــــــوء على واقع  يســــــلط البحث
 ودوره في تحقيق ادارة الجودة الشاملة.من حيث مقدراته وامكاناته المؤسسي في وزارة الشباب والرياضة 

بناء نظام معلومات  من مدخلات وعمليات و رجات من أجل تصـــــــــميم والنظام تحديد عناصـــــــــر م 
الشــــــاملة لتســــــيير العمل الإداري لقســــــم إدارة الجودة يجمع و يوثق ويعا  البيانات معتمد على الحاســــــوب 

و توفير المعلومات اللازمة للمســاعدة في تطوير الأداء وتشــخيص مواطن القوة والضــعف والتطوير المؤســس 
رمجة قواعد البيانات باســـــتخدام لغة الاســـــتعلام تمت ب، اذ و دعم الخطط المســـــتقبلية للقســـــمو صـــــنع القرار 

 Visual( من خلال الإصـــــــدار  Visual Basic( المعروفة و اســـــــتخدام لغة البرمجة المرئية  SQLالمهيكلة  
Basic –Studio-2012 للميزات العديدة التي تمتلكها هذه اللغة أهمها ســــــــهولتها و قدرتها على التعامل )

 (.SQLقواعد البيانات ومن ضمنها   مع لغات عديدة لأنظمة إدارة
Abstract 
The aim of the study was to highlight the reality of the information system 

used in the total quality management and institutional development in the 
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ministry of youth and sport by its abilities, and its role in applying the method 

of total quality management. 

The system components were identified from the input, output and 

operations, to design and build an information system based on the 

computer can collect, document and address data to conduct the 

administrative work for the total quality management and development 

incorporator and providing the necessary information to help develop 

performance, diagnose the strengths and weaknesses, decision making and 

support future plans for the quality management department, as it has been 

programmed databases using Structured Query Language (SQL), as the 

use of visual programming language (Visual Basic) by the version (Visual 

Basic –Studio – 2012) for ease of use and abilities to deal with the many 

languages for database management systems, as (SQL). 

 المقدمة

حظي مفهوم إدارة الجودة الشــاملة باهتمام  كبير  على مســتوى المنظمات والمؤســســات الكبيرة والصــغيرة 
وبتصـــنيفاتها الإنتاجية والخدمية المختلفة، لما حققه من تطور في مســـتوى الاداء المؤســـســـي و تلبية حاجات 

الخدمات المختلفة، و إلى  تحسين المنظمات تسعى إلى إعتماد الجودة بهدفالعملاء، وهذا ما جعل معظم 
 عولمة في المتمثلة المعاصـــــــــرة، التحديات العالمية تطبيق إدارة الجودة كاُســـــــــلوب إداري متطور يتناســـــــــب مع

 ســـريعة،ال التكنولوجية والتطورات العالمية في مجال التجارة والتصـــنيع وتقديم الخدمات، والمنافســـة الإقتصـــاد،
 .المحيطة بالمنظمات البيئة في والمتلاحقة

جاءت الدراســـة في اربعة مباحث يبين الاول منهجية الدراســـة و الثاني اهتم بالجانب النظري، و تناول 
المبحث الثالث الجانب العملي من الدراسة اما المبحث الرابع تضمن الاستنتاجات والتوصيات والمقترحات 

 التي خرجت بها الدراسة.
 المبحث الاول: منهجية البحث

 (:Problem of the studyمشكلة الدراسة )اولًا: 
التقارير و الاحصــــــاءات الورقية و حشــــــد طاقات  تحتاا عملية تطبيق ادارة الجودة الشــــــاملة الكثير من

بشـــــرية كبيرة للســـــيطرة على تدفق البيانات ومعالجتها واســـــتخلاص نتائج تدعم الإدارة في إتخاذ القرارات و 
ومن هنا تبرز مجموعة من العقبات التي قد  ،تســــهم في وضــــع الخطط المســــتقبلية و تطوير الأداء المؤســــســــي

يهدر الجهود والموارد وفي جمل غياب الأســـــــــاليب العلمية و عدم الإفادة من  تتفاقم بعد ســـــــــنوات العمل  ا
التســاؤلات  نتكنولوجيا المعلومات في الســيطرة على المعلومات ونتيجة لما تقدم جاءت الدراســة للإجابة ع

 الآتية:
أداء وعلى مســــتوى  ئهمعلى أدا وانعكاســــهابمفهوم إدارة الجودة الشــــاملة  الموجمفينمدى معرفة ما  -1

 ؟قسم إدارة الجودة
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و ما امكانات نظام المعلومات المســـــــــــتخدم في توفير معلومات تســـــــــــاعد على إدارة وتنظيم العمل  -2 
 ؟القرارات الادارة في اتخاذ وتدعمتسهم في تطوير الاداء 

مدى الافادة من تكنولوجيا المعلومات عن طريق نظام معلومات معتمد على الحاســـوب و ما هي  -3
 ه على مستوى اداء قسم ادارة الجودة في تطبيق ادارة الجودة الشاملة؟انعكاسات

 (:importance of the studyأهمية الدراسة ) ثانياً:
ضــــــــرورة الإســــــــتعانة بتكنولوجيا المعلومات في العمليات الإدارية وســــــــبل  عن طريقتبرز أهمية الدراســــــــة 

دارة الجودة الشـــــــــــاملة والتطوير المؤســـــــــــســـــــــــي توجيهها لإنتاا المعلومات الضـــــــــــرورية لتلبية حاجات قســـــــــــم إ
الجودة وما تطبيق ادارة ومســـــــــــــــاعدته في أداء مهماته، من خلال بناء نظام معلوماط يوثق  رجات عملية 

هو منجز ومــا هو غير منجز و فظهــا وكــذلــك يوفر قــاعــدة بيــانات متكــاملــة لمراحــل الانجــاز ونقــاط القوة 
 .الشاملةوالضعف في عملية تطبيق إدارة الجودة 

 (Aims of the studyأهداف الدراسة ) ثالثاً:
 الدراسة إلى تحقيق الأهداف الآتية: تروم
في قســــــــــم إدارة الجودة الشــــــــــاملة  تحديد مجالات الافادة من نظام المعلومات التقليدي المســــــــــتخدم -1

الجودة وكيفية الإفادة منه لتصــــــميم نظام معلومات  تحقيق ادارةوالتطوير المؤســــــســــــي ومدى تلبيته لمتطلبات 
 آلي.
التعرف على الأســــــــاليب الحديثة في العمل الإداري والتنظيمي وامكانية تســــــــخيرها لحل المشــــــــاكل  -2

 وتشخيص المعوقات التي تعيق العمل في الوزارة.
معتمد على الحاسوب يساهم في عملية تطبيق ادارة الجودة الشاملة في الوزارة  نظام معلوماتبناء  -3

 المبحوثة.
 (Hypotheses of the studyفرضيات الدراسة ) رابعاً:

يؤثر نظام المعلومات التقليدي المســـتخدم ســـلباً على اداء قســـم إدارة الجودة في تحقيق إدارة الجودة  -1
 .الشاملة وتطوير الاداء المؤسسي

من الشــــاملة نظام المعلومات المعتمد على الحاســــوب له تأثير على مســــتوى تحقيق إدارة الجودة  نَّ إ -2
 :حيث

 الإدارة بإتخاذ القراراتدعم 
 تحسين أداء الموجمفين
 تطوير الأداء المؤسسي
 دعم العمليات الادارية
 وضع الخطط المستقبلية
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 (Limits of the study)حدود الدراسة خامساً: 
الحدود المكانية: اقتصرت الدراسة على وزارة الشَباب والرياضة  مقر الوزارة/ قسم إدارة الجودة الشاملة 

 ر المؤسسي( وعلى الدوائر الواقعة ضمن مقر الوزارة والتي تمتلك ضمن هيكليتها فرق للجودة والتطوي
الحدود الموضــــــــــوعية: تتناول الدراســــــــــة موضــــــــــوعات إدارة الجودة الشــــــــــاملة والتطوير التنظيمي و تحليل 

 وتصميم النظم 
 (2018 -2017دود الزمانية: هلت الدراسة الاعوام  الح

 (Sample of the studyسة )عينة الدرا سادساً:
الجودة الشــاملة والتطوير المؤســســي و فرق  ادارة موجمفي قســمهلت م اختيار عينة عمدية  مقصــودة( 

 .(58الجودة في جميع دوائر الوزارة الواقعة ضمن حدود الدراسة والبالغ عددهم  
 (Statistical methods)الأساليب الاحصائية سابعاً: 

( لوصف العينة وتحديد المتغيرات و تحليل البيانات من SPSSم استخدام برنامج التحليل الاحصائي  
 ل: خلا
 التوزيعات التكرارية. -1
 النسب المئوية. -2
 الوسط الحسابي. -3
 .لانحرافات المعيارية -4
 استخراا اكبر قيمة واقل قيمة  -5
 وحساب العلاقة بين المتغيرات و عمل الرسوم البيانية والمخططات.  الجداولعمل  -6

 الجانب النظري: المبحث الثاني

 اولًا: نظم المعلومات

 النظام: -1
( وهي كلمة يونانية بمعنى الترابط العضــــــــــــوي بين الاجزاء المختلفة، فان Systemaاصــــــــــــل الكلمة هو  

الاجزاء أو العمليـات أو الوجمـائف المرتبطـة فيمـا بينهـا لتؤدي وتنجز النظـام هو مجموعـة من العنـاصـــــــــــــــر أو 
وجميفةً متكاملةً ومحققة لهدف معين أو مجموعة من الأهداف، يتكون النظام عادة من عدة انظمة فرعية 

 Subsystem ،تمتلـك بـذاتهـا مـا يقوّمهـا و يجعلهـا متكـاملـة مع بقيـة الانظمـة الفرعيـة لتشـــــــــــــــكيـل النظـام )
 .(165: 2011 تعلب، 
 عناصر النظام: -2

 (72: 2011 الشوابكة، يحتاا النظام حتى يتكامل إلى عناصر محددة هي: 
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المدخلات: وتمثل مجموعة البيانات والمعلومات التي يحصــــــل عليها النظام من البيئة التي يتواجد فيها  -أ 
البيئة الخارجية وهذه المدخلات سواء من مصدر داخلي من داخل بيئة المنظمة أو من مصدر خارجي من 

 على اشكال:
المعالجة: وتمثل جميع الانشــــــــــــطة والفعاليات والاجراءات التي يمارســــــــــــها النظام لتحويل المدخلات  -ب

 ومعالجتها حتى تستخلص منها منتجات يمكن اعتمادها في إدارة العمليات في المنظمة وتحقيق الأهداف.
ابط والخطوط التي تحصـــــــــر عمل النظام في البيئة التي اعد رســـــــــم الحدود: وهي مجموعة من الضـــــــــو  -ا

 لأجلها كقوانين واطر معينة.
المخرجات: وهي النتائج التي يصــدرها النظام والتي بمكن الاســتفادة منها كمخرجات  ائية بصــورة  -د

 مباشرة أو تكون مادة لمدخلات نظام اخر.
و الأخطاء التي قد تنتج من النظام من خلال التغذية الراجعة: وهي عملية تصـــــــحيح الانحرافات أ -ه

 الاستفادة من هذه النتائج واعادة استخدامها في النظام بعد تنقيحها و توجيهها و تقويمها.
 بيئة النظام: تمثل المحيط أو الوسط الذي يمد النظام بالمدخلات ويتفاعل معه النظام. -و
 اشكاض نظم المعَومات: -3
ة: هي النظم التي تجري جميع عمليـاتها من ادخال ومعـالجة للبيـانات واخراا نظم المعلومات اليـدويـ -أ

بشـــــــــــــــكـل يـدوي، وتكون ادواتهـا تقليـديـة متمثلـة بالورق والاقلام واســــــــــــــــاليـب تقليـديـة في الحفظ والمعـالجة 
 والاسترجاع.

 نظم المعلومات الحاسوبية: -ب
يب في أداء عمليات الادخال والمعالجة وهي التي تعتمد على الاجهزة الالكترونية والمتمثلة بالحواســـــــــــــــ

 والاخراا وما تمتلكه من امكانات واسعة في خزن واسترجاع البيانات وسرعة في أداء العمليات المختلفة.
 نظم المعلومات المتكاملة: -ا

وهي النظم التي تعتمد على اســـــــــــــــتخدام أكثر من نظام في المنظمة أو الارتباط بنظم منظمات أُخرى، 
ســــــــاليب اليدوية والإلكترونية في معالجة البيانات والســــــــيطرة على عمليات واجراءات المنظمة تســــــــتخدم الأ

 (.64: 2014 الهواسي، المختلفة 
ان ما يقدمه نظام المعلومات الحاســـــــــــــــوبي والمتكامل من معلومات تختلف من مســـــــــــــــتوى إلى اخر من 

فره النظام من معلومات إلى المشـــــــــــــــرفين مســـــــــــــــتويات الإدارة فالمعلومات التي يحتاجها المدير تختلف عما يو 
والمراقبين والمســــــــــتويات الُأخرى، ويعود هذا الاختلاف إلى اختلاف متطلبات العمل في كل مســــــــــتوى من 
المســتويات وقد قســم بعض الباحثين نظم المعلومات المعتمدة على الحاســوب في عملياتها المختلفة إلى اربعة 

 (.82: 1987 خشبة، اقسام: 
معلومات دعم القرار: وهي التي تقوم بعملية تحليل البيانات ومعالجتها وتقديمها إلى الإدارة نظم  –(1 

أو المســـــتخدم لتســـــهل عملية إتخاذ القرار وتكون على اشـــــكال  تلفة نصـــــية أو احصـــــاءات أو جداول أو 
 رسوم.
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بالاعتمــــاد على نظم المعلومــــات الإداريــــة: هي النظم التي تــــدعم العمليــــات الإداريــــة المختلفــــة  –(2 
 الحاسوب من خلال ما توفره من معلومات تصف الواقع الحالي وتساعد على وضع الخطط المستقبلية 

نظم المعلومات التشـــــــــــغيلية: وهي النظم التي تهتم بمعالجة البيانات وتحويلها إلى معلومات جاهزة  –(3 
 للاستخدام.

نظم المكاتب الالية: وهي النظم التي تدعم الاعمال المكتبية الروتينية بالاعتماد على الحاســــــوب  –(4 
( يوضــــــــــح هذا 1وتســــــــــهيل الاجراءات المختلفة من حفظ ومعالجة ونشــــــــــر أو طباعة وغيرها. والشــــــــــكل  

 التقسيم.

 (.82: 1987 خشبة. ( اشكال نظم المعلومات المصدر: 1الشكل  
ومن هذا الشكل يمكن تحديد المهام التي يؤديها نظام المعلومات، فهو بالنسبة للإدارة العليا يساعد في 
إتخاذ القرارات، فالمعلومات الإدارية توفر المعلومات، والتقارير اللازمة لأنشـــــــــــــــطة التخطيط، والرقابة وإتخاذ 

قرارات الســــهلة الروتينية، بينما تقوم نظم المعلومات التشــــغيلية  صــــر البيانات وتجميعها والتي تعكس من ال
خلالها حركة المعاملات والاجراءات المختلفة وتقوم نظم المكاتب الالية بتنفيذ المهام اليومية بالوســـــــــــــــائل 

 .(82: 1987 خشبة، الالكترونية.
  دة عَى الَاسوذنظم المعَومات الإدارية المعت -4

إنّ تكنولوجيا المعلومات وتقنية الحاســــــــوب هي من ابرز معالم النظم الحديثة ومن هذا الجانب يمكن ان 
يعبر عن نظام المعلومات الإداري المعتمد على الحاســـــــــــــــوب، بانه نظام منهجي محوســـــــــــــــب قادر على بناء 

، (53: 2010 النجار،ة للمســـــــتخدمين بيانات تكاملية من المصـــــــادر المختلفة لتوفير المعلومات الضـــــــروري
حيث تمثل العمليات المنتظمة التي تمد المديرين والمســـؤولين والمســـتخدمين بالمعلومات اللازمة لمســـاعدتهم في 
تنفيذ الاعمال وإتخاذ القرارات داخل المنظمة، فان إدارة المنظمة تعتمد بشكل كامل على هذه المعلومات، 
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من الجوانب الإقتصـــادية والمالية واحوال تشـــكيلاتها المختلفة واحوال الموجمفين  التي تبين وضـــع المنظمة العام 
 .(368: 1994 شاهين، وغيرها. 

نظام المعلومات الإداري المحوســـــــــــــــب بالحقيقة هو عبارة عن اجهزة وبرمجيات واجراءات وحســـــــــــــــابات 
 .(53: 0102 النجار،رياضية وافراد تعمل على توفير المعلومات للإدارة بأشكال  تلفة 

 مكووت نظم المعَومات المعت دة عَى الَاسوذ: -5
 :(14: 1998 برهان، تتكون نظم المعلومات المعتمدة على الحاسوب من المكونات الاتية 

 الافراد: المبرمجين ومديري النظام والمستخدمين. -أ
معــالجــة البيــانات  التقنيــات: الأجهزة والمعــدات والتقنيــات المختلفــة التي يســـــــــــــــتخــدمهــا النظــام في -ب

 وخز ا وعرضها.
العمليات: بالخطوات والاجراءات المختلفة والنشــاطات التي ترافق عمليات ادخال وخزن ومعالجة  -ا

 البيانات.
 قواعد البيانات: هي مجموعة البيانات التي يحتويها النظام ويخز ا في ذاكرته. -د
 المادي في النظام الذي يتعامل مع الحاسوب. البرمجيات: وهي البرامج و التطبيقات والجزء غير -ه
  َيك نظم المعَومات: -6

ذات العلاقة  ل المشـــــــــكلات  مفهوم تحليل النظم بشـــــــــكل مباشـــــــــر بالعمليات المنظمة منطقياً، يقترن
الموجودة في النظام، حيث يجزئها ويفككها إلى مجموعة من العناصر سعياً لخلق علاقة تبادلية تؤثر في كافة 

 وتتم عملية تحليل النظام من خلال النقاط الاتية: ر النظام فيما بينها ومع البيئة أيضاً عناص
 .تحديد احتياجات ومتطلبات النظام -أ

 .دراسات شاملة للنظام القائم من خلال اجراءدراسة النظام الحالي وتحديد المشكلات  -ب
 الحالي من خلال الإستعانة بالبيئة الداخلية للنظام.والمعلومات ذات العلاقة بالنظام  البياناتجمع  -ا
من يحتاجها، وكيفية الحصــــــول عليها، والهدف  من خلال تحديدتحليل تدفق المعلومات وســــــريا ا،  -د
 منها.
  وتحليلها اللازمة للنظام جميع المدخلات والمخرجات تحليل الأنشطة وعلاقتها بالمعلومات لرصد -ه
 الحيــاري:  تحــديــد وتوصـــــــــــــــيف دقيق للنظــام المقترح يتمثــل بالوصـــــــــــــــف العميق للنظــام ومتطلبــاتــه. -و

2017). 
 نتائو ع َية  َيك النظم  -7
 التعرف على مُدخلات النظام اللازمة. -أ

 تَحديد الموارد الضَرورية لعمل الن ظام. -ب
 تحديد قَواعد العمل والاجراءات. -ا
 مليات والمعالجات التي سوف تنفذ داخل النظام.تحديد الع -د
ستوى الإداري الذي سَوف يستفيد منها.  -ه

ُ
 :(157: 2000 ياسين، تحديد  رجات النظام والم
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 تص يم نظم المعَومات  -8
نظمة تســـــتخدم لإعادة ترتيب العناصـــــر المكوّنة للنظام ماجراءات تتم عملية التصـــــميم من خلال عدة 

 ويكون على قسمين: تحقيق أهداف معينة.لبُأسلوب يتماشى مع مصلحة النظام ويكمله، 
 ويشمل الاط: ي للنظامقالتصميم المنط الأول:

 للمستفيد.وهي المعلومات ذات القيمة التي ينتجها النظام و يجهزها تصميم المخرجات: ( 1 
الضــــــرورية التي يجهز بها النظام لمعالجتها وتحويلها إلى  البياناتوتشــــــمل جميع تصــــــميم المدخلات: ( 2 

  رجات.
للتحول إلى : هي مجموعة الإجراءات والعمليات التي تخضـــــــــــــــع لها البيانات؛ العملياتتصـــــــــــــــميم ( 3 

  رجات متمثلة بمعلومات وحقائق 
توصــيف منطقي لقاعدة البيانات ولطريقة الخزن وترتيب وتصــنيف  وضــع تصــميم قاعدة البيانات:( 4 

 واسترجاع البيانات.
 الثاني: التصميم الطبيعي ويشمل الاط:

 ( التصميم المادي للمخرجات: تحديد نوع ونمط اجمهار المعلومات والتقارير.1 
 القاعدة. ( التصميم المادي لقاعدة البيانات: تحديد نوع القاعدة واختيار نظم لإدارة2 
( تصــــــــميم عمليات المعالجة: من خلال اختيار برامج التشــــــــغيل والبرامج التطبيقية وشــــــــكل المعالجة 3 

 الحاسوبية.
( التصــــميم المادي للمدخلات: تصــــميم نماذا الادخال وطريقة تســــجيل البيانات وتعيين الوســــائط 4 

 (.167: 2000 ياسين،  التي يتم جمع المدخلات فيها.
 ة الجودة الشاملةثانياً: إدار

 :الجودة -1
( ASQC  )American Society for Quality Controlعرفّت الجمعية الامريكية لضــبط الجودة  

( بأ ا EOQC  )European Organization for Quality Controlوالمنظمة الأوربية لضبط الجودة  
 المجموع الكلي للمزايا والخصــــــــــــــــــائص التي تؤثر في قــــدرة المنتج أو الخــــدمــــة على تلبيــــة حــــاجــــات معينــــة 

(morgan, 1994: 8)  أو ا ا تمثل الخصــــائص الشــــاملة لكيان ما، الذي يحمل داخله القدرة على اشــــباع
معتمدة  تعاريف ا صســــــةمقترح لها عدة معاني الجودة ( انGarvinالحاجات الصــــــريحة والضــــــمنية، ويرى  

 يمكن استناداً لها تعريف الجودة.
 ؛ وفيه الجودة تعني التميز.(التميز والارتقاء  ( استناداً إلى مفهوم التسامي1 
 ؛ ويمثل الفرق بين المنتج الجيد والرديء.(مدى مرغوبيته  استناداً إلى المنتج (2 
 ي قدرة المنتج على تلبية رغبات العملاء؛ ا(للاستخدام الملاءمة  ( استناداً إلى المستخدم3 
؛ تمثل درجة مطابقة المنتج لمواصـــــــــفات (للمواصـــــــــفات المطابقة  التحويلية ( اســـــــــتناداً إلى الصـــــــــناعة4 

 التصميم.
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 : تمثل تقديم أفضل خدمة للعميل مقايل ما يدفعه.(للسعر بالنسبة الاقتناع  استناداً إلى القيمة (5  
ان مفهوم الجودة سيكون حاضراً في كل ما تقدم  التفوق، المنتج. المستخدم،  (GARVIN  وحسب

الصـــــناعة التحويلية. القيمة( وانه ســـــوف يتغير قي معناه بالانتقال من المســـــتخدم إلى المنتج ومن المنتج إلى 
( ان الجودة ببســــاطة Oakland. بينما اشــــار  (J.Dohlgaard and Kanji, 2007: 11)التصــــنيع وهكذا 

 .(Oakland, 2004: 4)تعني تلبية متطلبات الزبون 
( فانه يرى ان الجودة تعبير عن  مقدار الخســـــــــــارة التي يمكن تفاديها والتي قد يســـــــــــببها Taguchiاما  

المنتج إلى المجتمع بعد تســــــــليمه( بمعنى ا ا تفادي الفشــــــــل في عدم تلبية توقعات الزبون والفشــــــــل في الأداء 
 .(61: 2009 الطائي، يوسف و اخرون،  لتي ترافق استخدام المنتج.والتاثيرات الجانبية ا

( يلاحظ ان الجودة لا تعني التميز وانمــــــا المطــــــابقــــــة ISOومن تعريف المنظمــــــة العــــــالميــــــة للتقييس  
للمواصفات وتلبية حاجات الزبائن وتوقعاتهم فعبرت عنها با ا  جملة صفات وخصائص المنتوا أو الخدمة 

 .(14: 2009 الحداد، شبع فيها حاجات الزبون وتوقعاته الظاهرية والضمنية(. و الدرجة التي ت
 أبعاد الجودة: -2

إنَّ مهمة قياس الجودة لا تخلو من الصــعوبة لطبيعة أبعادها اذ ا ا أبعاد غير كمية لا يمكن حصــرها أو 
الجودة هي الســـــــمة الغالبة جردها، كان التركيز على جودة المنتج الصـــــــناعي أو الســـــــلعي في بدايات جمهور 

( Garvenبســـــــبب التركيز على الاجهزة والتقنيات والتقييس، ولعل الأبعاد الثمانية الشـــــــهيرة التي اقترحها  
 :(Garvin,1984: 29-33)هي الأكثر تحديداً في وصف المنتج ومدى جودته وهي كما يأط 

 أهدافه. لمنتجا بها يحقق التي الكفاءة إلى (: يشيرPerformanceالأداء   -أ
 تعد زيادة في كماله وخصائص مضافة للمنتج مات (: هيFeaturesالميزات   -ب
 الافتراضي عمره مدى على نبت أداء نحو المنتج ميل إلى (: تشيرReliability  الموثوقية -ا
 (: مدى تتطابق مواصفات المنتج مع المواصفات أو المعايير Conformanceالتطابق   -د
 أو قدرته التصميمية على الاستمرارية  للجهد تحمل المنتج (: درجةDurabilityالمتانة   -ه
  (: توفر خدمات الصيانة بالسرعة والدقة اللازمة.Serviceabilityقابلية الخدمة   -و
التي ترتكز على معــايير الــذوق والحواس  الــذاتيــة يــةالحســـــــــــــــ (: الخصــــــــــــــــائصAestheticsالجمــاليــة   -ز

 الادراكية.
العملاء أو توقعــاتهم تجــاه منتج مــا برغم عــدم  (: تصـــــــــــــــورPerceived qualityالجودة المــدركــة   -ح

 استخدامه.
 م هوم إدارة الجودة الشامَة: -3

( إدارة الجودة الشــــــــــاملة منهجاً للمنظمة الذي يضــــــــــمن ســــــــــير العمليات والنشــــــــــاطات Crosbyعد  
وحسب خطة م وضعها مسبقاً اذ تمثل الُأسلوب الإداري الذي يكشف الأخطاء ويحدد المشكلات التي 
ترافق ســـير العمل الإداري والإنتاا ي من خلال تحفيز الســـلوك الإداري للأداء الامثل و تســـخير الطاقات 

 ( با ا النهجKlaus J. Zink. و اشــــــــار  (18: 2010 حَمود، وارد البشــــــــرية والمالية بكفاءة وفاعلية، والم
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و يهدف  أعضــــــــائها جميع مشــــــــاركة أســــــــاس على و الجودة حول يتمحور و الإداري الذي تعتمده المنظمة
 فوائد نحققه من فضـــــــــــلاً عن ما، العملاء إرضـــــــــــاء عن طريق الطويل المدى على النجاح تحقيق إلى بالنهاية
 .(Zink,1998: 38)والمجتمع  المنظمة أعضاء لجميع

( فيرى "ا ا فلسفة للإدارة تمثل مجموعة من المبادئ التوجيهية التي تسمح للفرد العامل Jablonskiاما  
ان يعمل بشـــكل أفضـــل" حيث يراها احد اشـــكال التعاون لأداء الاعمال من خلال التركيز على المواهب 

ت التي تكون احياناً كامنة في كل من العاملين والإداريين واســــــتثمارها لتحســــــين الجودة الإنتاجية والامكانا
والأداء الوجميفي وضـــــمان اســـــتمرارية التحســـــين من خلال فرق العمل التي تعتمد على ثلاثة منطلقات هي 

 ط:قوام عمل اي منظمة ووسيلة لنجاحها في الإدارة والإنتاا وهذه المنطلقات هي كالآ
الإدارة المشـــــتركة: تعد الركيزة الأســـــاســـــية لنجاح عمل اي منظمة وفق الفلســـــفة الإدارية المعاصـــــرة  (1 

 والتي تسمح للعاملين بالمشاركة في إتخاذ القرار.
التحســـــــين المســـــــتمر للعمليات: وهو من مبادئ الجودة الأســـــــاســـــــية التي تمكن المنظمة من مواكبة  (2 

 وتلبيتها.احتياجات العملاء 
 (.143: 2002 المحياوي، استخدام فرق العمل. (3 
 سمات إدارة الجودة الشامَة: -4
 إنَّ فلسفة إدارة الجودة الشاملة تقتضي مشاركة الجميع في تحقيق الجودة كلا من موقع مسؤوليته. -أ

 ومنتجاتها. تهدف إدارة الجودة الشاملة إلى تحقيق مستويات عالية من الجودة في أداء المنظمة -ب
 تؤكد على الأداء الإداري والإنتاجي الصحيح من أول محاولة أو أول مرة وفي كل مرة. -ا
 تركز على اشباع رغبات وحاجات الزبون الحالية مع التوقعات المستقبلية لتلك الرغبات. -د
 ان الجودة في أداء المنظمة ونتاجها مسؤولية الجميع. -ه
 الجودة في كل اقسام المنظمة الإدارية والتنفيذية ومراحل الإنتاا.تعتمد فلسفتها على تطبيق  -و
 ا ا فلسفة اداربة استراتيجية طويلة الامد، لا تقتصر على تحقيق النجاحات في الامد القصير. -ز
 .(69: 2011 بوكمي ، تقوم على مبدأ التحسين المستمر.  -ح
 مبادئ إدارة الجودة الشامَة: -5

ديمينغ( اربعة عشــــر مبدأ لتطوير وتحســــين وتطبيق إدارة الجودة الشــــاملة في مجالات  تلفة حدد  ادوارد 
 :J.Dohlgaard and Kanji,1998يمكن ان تصلح لجميع المنظمات كقواعد وارشادات وهي كما يأط:  

8 -9). 
 المســـــــتمر في تحديد أهداف التحســـــــين الثبات: (Constancy of purposeالغرض   من الثبات (1 
  للمنتج
  التي تواكب التطورات. الجديدة الفلسفة تبني: (The new philosophyالجديدة   الفلسفة (2 
 (.Cease dependence on inspectionالتفتي    على عدم الاعتماد (3 
 (.End ‘lowest tender’ contractsعدم اعتماد فلسفة اقل العروض   (4 
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 .(improve every process العمليات  أداء كل تحسين (5  
 (.Institute, training on the jobالعمل   على التدريب دورات (6 
تمتلك مواصــــفات تســــتقطب  تبني قيادة إدارية كفوءة: (Institute leadershipالمؤســــســــة   قيادة (7 

 العاملين.
بين افراد  التواصـــــل الابتعاد عن اســـــاليب التخويف و تشـــــجيع: (Drive out fearالخوف   طرد (8 
 .المنظمة
 .والموجمفين الإدارة بين الحواجز كسر:  (Break down barriersالحواجز   كسر  (9 
ايقاف العمل بالنصــــــائح و بالتحذيرات في : (Eliminate exhortationsايقاف الشــــــعارات   (10 

ة اكبر في ســــبل والإرشــــادات ومنح حري والملصــــقات الشــــعارات اســــتخدام رســــم أهداف المنظمة من خلال
 .تحقيق الأهداف

بناءً على أهداف رقمية  العمل اســــــــــــــتبعاد معايير: (Eliminate targetsاســــــــــــــتبعاد الأهداف  ( 11 
 جامدة وعدم استخدام نسب رقمية لتحديد حصص القوى العاملة.

عدم منع المشـــــــــاركين في : (Permit pride of workmanshipالســـــــــماح للفخر بالإنجازات   (12 
 الإنتاا من ان يفخروا بما م انجازه واعتزازهم بالمساهمة في النجاحات.عملية 
 و تحســـــين وتشـــــجيع للتعليم قوي برنامج وضـــــع: (Encourage educationالتعليم   تشـــــجيع (13 
 .للجميع وفسح المجال لهم لتطوير قابلياتهم الشخصية الذات
 العليا الإدارة التزام بوضــــوح يحدد: (Top management commitmentالعليا   الإدارة التزام( 14 
 والإنتاجية والعمل على تحقيقها. الجودة بتحسين الدائم

 Vincent( مبادئ للتحسين هي:  10( ان لتطبيق إدارة الجودة الشاملة يجب تحقيق  Juranويرى  
K. Omachonu, 2005: 10) 

 . الأداءلتطوير وتحسين التوعية بالاحتياجات وتوفير الفرص (1 
 .تحديد الأهداف وتنظيمها للعمل على اجراء التحسينات المطلوبة (2 
المشاكل والعقبات  الجودة أو لجان لتحديد مجلس من خلال إنشاء الأهداف إلى للوصول التنظيم (3 

 و العمل على ايجاد الحلول المناسبة.
 .التدريب وتطوير الكوادر في المنظمة توفير فرص (4 
 .المشاكل من خلال مشاركة كل اقسام المنظمة الخطط لحلوضع  (5 
اعداد التقارير والاحصــــــــاءات اللازمة لمعرفة مراحل الانجاز ومدى التقدم الحاصــــــــل في مجال تطور  (6 

 وتحسن الأداء.
التعريف بالأفراد المتميزين بأدائهم من إداريين وعمال وتحفيزهم على الاســــــتمرار بالاجتهاد وتثمين  (7 
 هم.جهود
 مشاركة جميع من في المنظمة في معرفة نتائج تواصلهم ومساهماتهم. (8 
 المحافظة على المنجزات والمضي قدما من خلال تحديد أهداف أكثر تقدما. (9 
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جعله من انشــطة وعمليات المنظمة  على وتيرة التحســين و ضــمان اســتمراريته عن طريق الحفاظ (10 
 .العادية التي تقيم سنويا

 إدارة الجودة نظمثالثاً: 

 نظام الجودة: -1
عُر ف نظام الجودة بانه "البناء التنظيمي والمســــــــؤوليات والاجراءات والعمليات والوســــــــائل المســــــــتخدمة 

 .(38: 2009 الطائي، يوسف، واخرون، لأجل تحقيق الجودة" 
ــــة لَتقييس  -2 ــــدولي  International Standardization):(ISO)المنظ ــــة ال

Organization) 
عنية بوضــــــــع مقاييس عالمية وإصــــــــدار المعايير والمواصــــــــفات الخاصــــــــة بنظام إدارة الجودة في أية ممنظمة 

 تطبيق تنفيذ أو على القدرة ولا تملك حكومية غير وهي منظمةمنظمة ســـــــــــــــواء كانت إنتاجية أو خدمية. 
 هدفها دولة 160 في للمعايير أو التقييس والهيئات الوطنية المعاهد من انما هي شـبكة. تطورها التي المعايير
 (Hoyle, 2009: 4)الإنتاجية  المعايير وتوحيد الدولي التنسيق تسهيل

وهذه المعايير موثقة ومعتمدة قد م الاتفاق على اســــــــتعمالها بشــــــــكل نبت كقواعد أو احكام أو ادلة 
الطرق التي يمكن ا تبين  لتحقيق الجودة من خلال التركيز على جودة العمليات الإدارية والإنتاجية. كما ا

 (2017 حايك:  .من خلالها تطوير الأداء و الارتقاء بالخدمات التي تقدمها المنظمة بكافة مستوياتها
 (ISO)أهداَ منظ ة الايزو  -3
اعداد المقاييس والمعايير الدولية التي توفر الكفاءة بالأداء وتقلل الكلف وتعمل على التحســــــــــــــين  -أ

 المستمر للإنتاا.
 تسهل عملية التبادل التجاري للسلع و الخدمات. -ب
 تطوير مجموعة من المواصفات في مجالات متعددة. -ا
 تشجيع التطوير في الصناعة وخلق التنافس لتحسين المستوى بما يحقق الجودة. -د
تي توجــد تعــاون بين اجهزة التقييس المختلفــة والعلمــاء والبــاحثين لتحقيق اعلى المعــايير الحــديثــة وال -ه

 (195: 2017 النَجار، صباح، مها كامل،  تحافظ على حقوق المستهلك والمنتج معا.
 م هوم المواص ة الدولية  -4

إنّ مصـــطلح المواصـــفة الدولية يمثل وثيقة معدة و متفق عليها ومعترف بها من قبل هيئة معروفة  تصـــة 
وم بها جهة ما أو نتائج تلك تقدم مجموعة من القواعد الارشـــــــــــــــادية أو الخصـــــــــــــــائص للنشـــــــــــــــاطات التي تق

النشــــــاطات لضــــــمان اعلى مســــــتوى من أداء النظام في مجال معين، وهذه المواصــــــفات على انواع فمنها ما 
يتعلق بالأنظمة مثل انظمة إدارة الجودة أو إدارة البيئة ومنها ما يتعلق بالمنتوجات الســـــــــــــــلعية و الخدمات 

ي على بنودها من قبل هيئات التقييس الوطنية وفي  تلف وغير ذلك. فالمواصـــفة تحظى بإجماع وتوافق عالم
 (103: 2011 بوكمي ، (. ISOالدول والتي تنضوي تحت المنظمة الدولية للتقييس  
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 مت َبات  قيق الجودة  -5 
 (.116: 2000 حمود، تتضمن فعاليات وارشادات متطلب نظام الجودة اربعة متطلبات وكما ياط: 

ة: لأجل تحقيق نظام الجودة يجب ان يتم توثيقه بكتاب يتضـــــــــــــــمن نظام الجودة ( توثيق نظام الجود1 
 ومستوى الجودة المراد تحققها، ومن خلال هذا التوثيق يمكن ان تتحقق الفوائد الاتية:

 تعريف العاملين بنظام الجودة وفوائده لهم و للمنظمة. -أ
 ة العليا واقسام المنظمة.يحقق نوعاً من التواصل ومزيداً من التنسيق بين الإدار  -ب
 الزام الموردين بتوفير موارد مطابقة لمعايير الجودة المعمول بها. -ا
( مراقبة الونئق: يتضــــمن مراقبة ومراجعة الونئق والمســــتندات التي تنظم العمل قي المنظمة وامكانية 2 

 توفرها حين طلبها.
كل وإتخاذ الاجراءات والخطوات الكفيلة ( الاجراءات التصحيحية: ينبغي البحث عن أسباب المشا 3 

 بتصحيحها ومنع حدوثها مستقبلًا.
( المراقبة الداخلية: يجب تأســـــيس نظام للمراجعة الداخلية للجودة للتاكد من ان الانشـــــطة مطابقة 4 

 مع المتطلبات المنصوص عليها في الخطة والتي يشترط فيها:
 ان تتم المراقبة بشكل دوري ومستمر. -أ

 اعلام الإدارة بعمليات المراقبة ونتائجها. -ب
 رابعاً: التطوير المؤسسي:

لم يتفق الباحثون والمختصــــــــــــون على المصــــــــــــطلح كما لم يتفقوا على المفهوم فمنهم من يعبر عنه بالتغيير 
التنظيمي، أو التطوير التنظيمي، أو التطوير المؤســســي، كما اختلفوا حول مفهوم التغيير أو التطوير، حيث 

ر والبعض الاخر يعرفه من خلال يرونه من زوايا  تلفة فالبعض يعرفه من زاوية أســـــــــــــــباب التغيير أو التطوي
نتائج ذلك التغيير واحيانا تتحكم طبيعة التغيير من حيث المضــــــــمون والشــــــــكل بمعنى المفهوم أو من حيث 

 .(18: 2009 الطائي، يوسف، واخرون، القابلية للتغيير وغيرها... 
هيم المتعلقة و للوقوف على صورة واضحة حول مفهوم التطوير المؤسسي لا بد من توضيح بعض المفا

 به.
 التغيير التنظي ي: -1

هو تغيير موجه ومقصود وهادف مبني على اسس مدروسة يسعى إلى تحقيق تغيرات تتكيف مع البيئة 
الداخلية والخارجية بما يضـــــــــــــــمن الانتقال إلى حالة تنظيمية أكثر كفاءة وقدرة على تحقيق الأهداف وإزالة 

 .(69: 2012 عرفة،  العقبات.
 التنظي ي: الت وير -2

يمثل اتباع الســــــــبل العلمية القائمة على دراســــــــات وأ اث اســــــــتطاعت ان تحدد موطن التاخر والتلكؤ 
بالعمل  ا يدعو الإدارة في المنظمة إلى العمل على تطوير وتحســـين اســـاليب العمل وســـلوكيات العاملين بما 

 (.82: 2012رفة،  ع ينعكس ايجاباً على الأداء العام وبما يحقق النتائج المطلوبة،
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ان التطوير التنظيمي احياناً يشير إلى التغيير الذي يستحدث على أداء المنظمة ومفاصلها، وهناك من 
يعده التحسـين لأسـاليب العمل وأداء العاملين، وبعض الباحثين يعبر عنه تجديداً بعد ان تصـبح الأسـاليب 

يدة والتي تمثل احد مات المنظمات الحديثة بما والادوات المســــتخدمة في المنظمة قديمة وانتداب ادوات جد
 (18: 2012 دودين، يستدعي التطوير التنظيمي. 

 :الممسسة -3
في الولايات المتحــدة تعُرف جميع الشـــــــــــــــركــات التي تتــاســـــــــــــــس بموجــب قــانون الولايات المتحــدة بأ ــا 

لوصــــف الشــــركات  مؤســــســــات، أما في غيرها من أنحاء العالم الُأخرى، فإن كلمة مؤســــســــة تســــتعمل فقط
 .(2008 الدهان:  الضخمة

( ان المؤسسة هي تشكيل وتنظيم يمتلك القوة من حيث الرصانة في المجتمع بما يؤثر على Tangويرى  
 مرتكزات هي المؤســـــســـــات فإن أُخرى ســـــلوكه ويكون ملزماً بقوانين وثوابت لا يمكنه ان يتجاوزها، وبعبارة

 مثـل  الرميــة غير والقواعــد( الــدوليــة والأنظمــة والقوانين  الــدســــــــــــــــاتيرمثــل  رميــة ملتزمــة بقواعــد اجتمــاعيــة
شــاريع الم مؤســســات لإدارةإلى تشــكيل والبلدان  الحكومات وهذا ما يدعو( والاتفاقيات والمحرمات القواعد

وضــــــــــمان تنظيمها وســــــــــير عملها وما تحققه من نتائج بما يتفق مع القوانين والقواعد المعدة لتلك كومية الح
 .(Tang, 2011: 3-4) ؤسسة.الم

 المبحث الثالث: الجانب العملي

 اولًا: خطوات بناء نظام المعلومات المعتمد على الحاسوب المقترح: 

 جمع المعَومات: –1
من أجل بناء نظام معلومات لإدارة الجودة الشــــــــاملة والتطوير المؤســــــــســــــــي إســــــــتعان الباحث بمصــــــــادر 

 شا ا ان تكون المرتكز الذي سوف يبنى عليه النظام:المعلومات والادوات التي من 
 الاعتماد على المعلومات التي م جمعها من خلال الاطلاع على ادبيات إدارة الجودة الشاملة. -أ

 الاطلاع على ادبيات موضوع التطوير التنظيمي وسبل تطوير الأداء الوجميفي. -ب
( ومعايير ISO 9001: 2015صــــــــــــفة القياســــــــــــية  الاطلاع على نظم إدارة الجودة ومتطلبات الموا -ا

 (.OHSAS 18001السلامة المهنية  
 الاطلاع على ادبيات موضوع نظم المعلومات. -د
باب والرياضـــــة وقســـــم إدارة الجودة الشـــــاملة والتطوير  -ه دراســـــة ميدانية للهيكل التنظيمي لوزارة الشـــــَ

العمل الإداري وتحســــين الأداء المؤســــســــي في  المؤســــســــي وما هي المعلومات التي يحتاجها القســــم في تســــيير
 تشكيلات الوزارة المختلفة؟

 دراسة نماذا استمارات التقييم وجمع المعلومات المختلفة. -و
المقابلات والاطلاع على اراء المسؤولين وترجمة ما يحتاجونه من معلومات تسهم في تحقيق الفعالية  -ز

 في نظام المعلومات.
 المباشرة والميدانية لمراحل عمل قسم ادارة الجودة.الملاحظة  -ح
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 اختيار لغة النِظام  -2 
ان لغة البرمجة يمثل حلقة الوصـــــــــــــــل بين قاعدة البَيانات وما تَحتويه من تركيبات، تَحتاا إلى ادارتها من 

لال نظُم خاصـــــة بإدارة قواع د البَيانات وهي عديدة و لعلّ لغة الاســـــتعلام المهيكُل   اشـــــهرها لما ( SQLخ 
ث في بنــاء الن ظــام بقــدرات لغــة  تمتلكــه من قــدرات عــاليــة على التَعــامــل مع القواعــ د وقــد إســـــــــــــــتعــان البــاحــ 

( لما تمتلكه من مات تتمثل بالســهولة بالاســتعمال وقدرتها على التَعامل Visual Basicالفيجوال بيســك  
هة قادرة على تلَ بية حاجات المســـــــــــــــتخدم بشـــــــــــــــكُل كبير ووقع مع الكثير من البرمجيات الُأخرى وتوفر واج 

( من SQL( الذي يدعم التَعامل مع لغة  Visual Basic –Studio – 2012الاختيار على الإصـــــــــــــــدار 
لال العديد من الميزات جعلت منه الخيار الأفضـــــــــــــــل لبناء الن ظام كما انه يدعم العديد من لغات البرمجة  خ 

و مايكروســـــوفت فيجوال بيســـــك # فيجوال ســـــي ومايكروســـــوفت++ ســـــي  مثل مايكروســـــوفت فيجوال
لالها بناء تطبيقات Visual Basicوتعد لغة   (وجافا ســـــــــكريت ( من أهم اللغات البرمجية التي يمكن من خ 

لال إستخدام  سريعة ومتينة وحَيث ا ا تمتلك خاصية البرمجة المرئية  ا يزيد من سهولة التَعامل معها من خ 
ـــار العنـــاصــــــــــــــر IDE  )Integrated Development Environment بيئـــة التَطوير المتكـــاملـــة  ( لاختي
 (11: 2008 الشيخ، علاء و ابو غوش، انس، المطلوبة لبناء التطبيق 
 ومن  يزاتها أيضاً:

 قدرتها على عرض الكيانات المكونة للبرنامج. - أ(
 امل معها.امتلاكها ادوات تحرير الرموز البرمجية وهذا ما زاد من سهولة التَع - ب(
 قدرتها على العمل بواجهات المنفصلة  ا لا يسمح بالتداخل بينها. - ا(
 امكانيات كبيرة في مُعالجة وتتبع الأخطاء عند التنفيذ. - د(
 تص يم مدخ ت النظام المقتر : -3

 :يتم تحديد مدخلات النظام المقترح من خلال مصادر البيانات الاتية
 رية.مدخلات العمليات الادا - أ(

 نظام ادارة الجودة. مدخلات - ب(
 بيانات قسم ادارة الجودة الشاملة والتطوير المؤسسي. مدخلات - ا(
 تص يم مخر ات النظام المقتر : -4

 تتمثل  رجات النظام بالتقارير المختلفة التي ينتجها والتي يمكن تفصيلها بالاط:
 اولا : تقارير دعم الإدارة:

الموجمفين من خلال مــا يوفره النظــام من احصــــــــــــــــاءات و فعــاليــات و نشــــــــــــــــاطــات معلومــات عن  -1
 ومعلومات شخصية ووجميفية.

 معلومات عن واقع التشكيلات المختلفة من حيث البنى التحتية ومن حيث الطاقات البشرية. -2
معلومات عن الخطط الموضـــــــــــــــوعة ومدى فاعليتها من حيث النتائج وما يمكن تحقيقه منها من  -3
 الإمكانات. حيث
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 ثانيا : تقارير تدعم الت وير الممسسي:
من ابرز  رجات نظام المعلومات هو ما يوفره من قاعدة معلومات تمتلك من التفصــــــــــــــيل ما يجعل من 
عمليات التقييم وتطوير الأداء مبني على اســـــــــس فعالة وحقيقية ومدروســـــــــة، فالتقارير التي ســـــــــوف ينتجها 

قييم لكل موجمف ولكل مدير قســـــــــــــــم أو مســـــــــــــــؤول شـــــــــــــــعبة وما توفره هذه النظام والتي تحمل في طياتها ت
التقييمات الدورية من امكانية رؤية الســـــبل التي تعيق عملية التحســـــين وتطوير الأداء المؤســـــســـــي و ما هي 
الحلول المنطقية المقترحة على ضــــــــــــــوء تلك التقارير وبمكن توضــــــــــــــيح شــــــــــــــكل المعلومات التي يوفرها النظام 

 :وفوائدها بالاط
معلومات عن وضــــــع الموجمف العام وما هي مؤهلاته الوجميفية و العلمية وخبراته في مجالات العمل  -1

 ومهاراته القيادية والصفات الشخصية.
 معلومات عن القيادات ودورها في إدارة التشكيلات المختلفة. -2
 إدارة الجودة.معلومات عن مستوى التعاون الذي تبديه التشكيلات المختلفة مع قسم  -3

 ثالاا : تقارير تدعم الس مة المهنية:
يعمل النظام إلى توفير  رجات على شــــــكل تقارير خاصــــــة بمســــــتوى الدوائر المختلفة والمراكز و المرافق 
من حيث البناء والخدمات والبنى التحتية، ومدى ملاءمتها لتحقق السلامة المهنية و محافظتها على شروط 

عدة البيانات الصــحية التي يســعى النظام إلى توفيرها من خلال ما يوفره من معلومات الامان فضــلاً عن قا
عن وضـــع الموجمفين الصـــحي والمخاطر التي قد تتســـبب بتدهور الحالة الصـــحية للموجمف وما يعكســـه على 
ها أدائه في المؤســـســـة ويســـببه من تلكؤ واخفاق في أداء الاعمال ولهذه التقارير فوائد عديدة يمكن توضـــيح

 بالاط:
معلومات عن الوضــــــــــع العام للابنية والمرافق الخدمية والصــــــــــحية التي تجمع من خلال تقارير دورية  -1

يوفرها النظام تمنح الإدارة العليا رؤية واضـــــحة حول الاضـــــرار التي تصـــــيب البنى التحتية من بناء وارضـــــيات 
 وسقوف و مستوى الضرر المتسبب منها.

لتي قد تؤدي إلى كوارث مادية أو اصـــابات أو حوادث تصـــيب العاملين معلومات حول المخاطر ا -2
 ودورها في ضعف الأداء الوجميفي واعاقة حركة التطوير والتحسين.

معلومات عن وضع الموجمفين الصحي و التشخيص المبكر للأمراض من خلال تقارير مستندة إلى  -3
 الواجبات.فحص دوري وكذلك لتحديد المقدرة الحقيقية للموجمف لأداء 

 رابعا : تقارير تدعم الا راءات:
من بين  رجات النظام تقارير خاصــــــــــــة تتابع مســــــــــــتوى تحقق الاجراءات ومطابقتها لمعايير الجودة من 

 خلال ما يقدمه النظام من تقييمات دورية لتلك الاجراءات وهذا يشتمل على عدة فوائد:
دارة الجودة وتحديد مواطن عدم مطابقته معلومات عن الاجراءات المتبعة في تشـــــــــــكيلات قســـــــــــم إ -1

 للمعايير والتعرف على أسباب عدم المطابقة.
 معلومات عن الاجراءات الادارية المتبعة في التشكيلات المختلفة للوزارة. -2
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 ثانياً: وصف العينة: 

 :(genderتَوزيع العينة  سب المتغير )نوع الجنس -1
%( فيما بلَغت ن ســبة  51.7هي   58الذكور من مجموع العينة البالغ نجد ان ن ســبة الاناث إلى ن ســبة 

 ( الاط:1كما في الجدول رقم   %( 48.3الذكور  
 الجنس نوع (1الجدَول  

 الن سبة المئوية الت كرارات 
 48.3 28 ذكر
 51.7 30 انثى

Total 58 100.0 
 تَوزيع افراد العينة  سب الت صيك الدِراسي: -2

تحليل الَجدول نلاحظ ان المتغير  الدكتوراه( لم يحصـــــــــــــــل على ت كرارات  ا يعني عدم هول العينة عند 
( 8لأي من كوادرها على هذه المرتبة العلمية.اما التحصـــــيل الد راســـــي  الماجســـــتير( فكان عدد الت كرارات  

%( للتحصيل  75.9ت  ( فرد، وسجلت اعلى ن سبة بلَغ58%( من المجموع الكلي البالغ   13.8بن سبة  
( ومن 6%( وبعدد ت كرار بلَغ   10.3البكالوريوس. بينما كان التحصــيل دبلوم قد ســجل ن ســبة مقدارها  

خلال نتائج تحليل هذا المتغير نجد ان مُســـتوى التحصـــيل الد راســـي لكوادر قســـم الجوَدة يشـــير إلى ان جميع 
 ( يوضح ذلك.2م  العينة هم من ذوي الشهادات الجامعية الجدَول المرق

 الد راسي ( التحصيل2الجدَول 
 الن سبة المئوية الت كرارات 

 - - دكتوراه
 13.8 8 ماجستير
 - - عالي دبلوم

 75.9 44 بكالوريوس
 10.3 6 دبلوم

 - - اعدادي
 100.0 58 المجموع
 تَوزيع العينة  سب المتغير )التعصص الدقيق(: -3

فقد أراد الباحث التركيز على التخصــــــــصــــــــات التي قد تســــــــهم في عمل إدارة الجوَدة ونظام المعلومات، 
وهي  التخصــص في إدارة الجوَدة الشــاملة، أو الإدارة العامة و تكنولوجيا المعلومات، ولا يحتاا إلى البحث 

 (.3م  رقفي التخصصات البعيدة عن هذا المجال وكانت النتائج كما في الشكل الاط 
 الدقيق ( التخصص3الجدَول  
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 النِسبة المئوية التِكرارات 

 5.2 3 جَودة شاملة إدارة تخصص

 5.2 3 تكنولوجيا المعلومات تخصص

 12.1 7 إدارة عامة تخصص

خرى  تخصصات
ُ
 77.6 45 أ

 100.0 58 المجموع

الجوَدة ن ســـبة ضـــئيلة جداً بلَغت ويبدو واضـــحاً من الجدَول اعلاه ان ن ســـبة المتخصـــصـــين في مجال إدارة 
%( لتخصــــــص الإدارة العامة بينما ن ســــــبة 12.1%( و   5.2%( و في مجال تكنولوجيا المعلومات   5.2 

 %(.77.6التخصصات الُأخرى وصلت إلى  
 تَوزيع العينة  سب المتغير )التشكيك(: -4

 (.4رقم  نتعرف على ن سبة موجمفي الجوَدة إلى ن سبة فرق الجوَدة كما في الجدول الاط 
 التشكيل( 4الجدَول  

 الن سبة الت كرارات 
 20.7 12 الجوَدة قسم في موجمف
 79.3 46 الجوَدة فرق

 100.0 58 المجموع
 :(ageتَوزيع العينة  سب المتغير )الع ر -5

( ســنة حيث بلَغ اعلى مُســتوى 36نســتخلص منه هذه المعلومات حيث تبين ان معدل الاعمار بلَغ  
( حيث يوضح الوَسط الحسابي واعلى 5( سنة كما في الجدَول رقم  24( سنة واقل مُستوى  53للعمر  

 قيمة.قيمة واقل 
 ( العمر5الجدَول  

 58 
 36.2241 متوَسط الاعمار

 37.5000 طيالوس
 24.00 اقل الاعمار
 53.00 اكبر الاعمار

 تَوزيع العينة  سب متغير سنوات الخدمة: -6
( كاعلى ن ســبة %32بلغت نســية الكوادر الذين انحصــرت خدمتهم الوجميفية باقل من صس ســنوات  

( 6%( كما في الجدَول رقم  19( اقل ن ســــبة بلَغت  15 -10بينما ســــجلت من خدمتهم تنحصــــر من  
 الخدمة.الذي يوضح نتائج تحليل متغير سنوات 
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 الخدمة ( سنوات6الجدَول   
 الن سبة الت كرارات 
 32.8 19 5من  اقل
 24.1 14 10- 5من
 19.0 11 15- 10من 
 24.1 14 15 من أكثر

 100.0 58 المجموع
 بالجوَدة(:تَوزيع العينة  سب متغير )دورات تدريبية  -7

تبين ان معظم كادر قســـــــــــــــم إدارة الجوَدة قد اجتازوا دورات تدريبية بالجوَدة فهنالك على الاقل دورة 
( دورتين تدريبية بينما ســجلت %29.3%( منهم بينما بلَغت عدد الدورات التدريبية ل   29واحدة ل  

 (.7رقم  %( اجتازوا أكثر من ثلاث دورات كما يبينها الجدَول  10,3بة  ( لثلاث دورات ن س19% 
 بالجوَدة تدريبية ( دورات7الجدَول  

 الن سبة الت كرارات 
 12.1 7 دورات توجد لا

 29.3 17 واحدة دورة
 29.3 17 تدريبية دورتين
 19.0 11 دورات ثلاث
 10.3 6 ثلاث من أكثر

 100.0 58 المجموع
 :(( IRCAتَوزيع العينة  سب المتغير )شهادة بالجوَدة من منظ ة ) -8

نظمة الدولية لتســـــجيل المدققين 
ُ
ســـــتوى المتقدم بالجوَدة والتي تمنحها الم

ُ
تعد هذه الشـــــهادة دليلا على الم

%( من كوادر الجوَدة لا يملكون هذه  79المعتمدين ومن خلال نتائج تحليل هذا المتغير نجد ان ن ســـــــــــــــبة  
 (8الجدَول رقم  الشهادة كما في 
 (IRCA)كا بالجوَدة من اري ( شهادة8الجدَول  

 الن سبة الت كرارات 
 5.2 3 للنظام داخلي مدقق

                                                        
-   المنظمة الدولية لتسجيل المدققين المعتمدينIRCA  )International Register of Certificated Auditors ها ( مقر

في السجل الدولي في لندن تهتم بتسجيل مدققي اجراءات الجودة في كل انحاء العالم ومنحهم شهادة مدقق او رئيس مدققين و التسجيل 
. انظر بالتسجيل لها للمدققين المعتمدين يعتبر بمثابة اعتراف دولي للشخص بقدرته على تنفيذ أعمال التدقيق على المواصفة التي قام

  https://en.wikipedia.org/wiki/International_Register_of_Certificated_Auditorsالرابط 
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 15.5 9 للنظام مدققين رئيس
 79.3 46 يمتلك شهادة لا

 100.0 58 المجموع
 ثالثاً: تحليل ومعالجة البيانات والمعلومات 

 ( تمثل الموجمفين الذين يعملون في مجال إدارة الجوَدة، 58يبَلغ عدد افراد العينة  
استخدم الباحث مقياس ليكرت الخماسي  ضعيف جدا، ضعيف، متوَسط، جيد، جيد جدا( أو ما 

 ( على التوالي.5 -4 -3-2 -1يقابلها و بأوزان  
المرجح لمقياس ليكرت الخماســــــي من  و اعد الباحث الجدَول الاط لحســــــاب مُســــــتوى قياس المتوَســــــط

خلال عرض المتوَســــــطات الحســــــابية على الجدَول لتحديد فئة القياس التي تمثل قيمة الوَســــــط الحســــــابي يتم 
( 5( على عدد الأوزان  4حساب هذا الجدَول من خلال تقسيم الفترات لأوزان مقياس لبكرت والبالغة  

 ( الاط:9ا المتوَسط المرجح كما واضح بالجدَول رقم  ( ثم يستخر 0.80فتكون نتيجة عملية القسمة  
 ( مُستوى قياس المتوَسط المرجح لمقياس ليكرت9جدول  

 المتوَس  المر   لَقياس مستويات القياس
 1.79- 1 ضعيف  دا

 1.80 -2.59 ضعيف

 3.39 -2.60 متوَس 

 4.19- 3.40  يد

  5– 4.20  يد  دا

 الاجابات فكانت كما يأط:اما نتائج تحليل 
م تحديد امكانات نظام المعلومات التقليدي المســـــــــــــــتخدم من خلال اجابات العينة حول المحاور  -1
 الاتية:
 هولية المعلومات التي يوفرها النظام التقليدي المستخدم. -
 مقدرة نظام المعلومات التقليدي المستخدم على التوثيق. -
 ها نظام المعلومات التقليدي المستخدم.دقة المعلومات التي يوفر  -
 سرعة معالجة البيانات في نظام المعلومات التقليدي المستخدم. -
مقدرة نظام المعلومات التقليدي المســـــــــــــــتخدم على تشـــــــــــــــخيص مواطن القوة والضـــــــــــــــعف في الاداء  -

 المؤسسي.
( بينما كان الانحراف 2.53وقد بينت النتائج ان الوَســــــــــــط الحســــــــــــابي لم حوَر  هولية المعلومات( كان  

(، 1.06( للم حوَر الثاني  التوثيق( وبانحراف معياري يلغ  2.77، وكان الوَســـط الحســـابي  (0.88المعياري  
( وبانحراف معياري بلَغ 2.62بينما ســــجل الوَســــط الحســــابي للم حوَر الثالث  دقة المعلومات( قيمة بلَغت  

( وبانحراف 2.1552الحســـــــابي للم حوَر  ســـــــرعة معالجة البيانات( بلَغت  (، و كانت قيمة الوَســـــــط 0.97 



  

430 

 29: العدد

( بينما كانت قيمة الوَســـــــط الحســـــــابي للم حوَر  مقدرة النظام على تشـــــــخيص مواطن 0.874معياري بلَغ   
 (.10( كما في الجدول رقم  0.985( وبانحراف معياري بلَغ  2.36القوة والضعف( بلَغت  

 ميل امكانات نظام المعلومات التقليدي المستخد( نتيجة تحل10الجدَول  

مجموع نتائج المحاور الخمســة تبين يشــكل واضــح ان الأداء و يظهر من الجدَول اعلاه هذه النتائج: ان 
 الذي يؤديه نظام المعلومات في قسم إدارة الجوَدة في مجالات

 هولية المعلومات التي يوفرها النظام التقليدي المستخدم. -
 مقدرة نظام المعلومات التقليدي المستخدم على التوثيق. -
 علومات التقليدي المستخدم.دقة المعلومات التي يوفرها نظام الم -
 سرعة معالجة البيانات في نظام المعلومات التقليدي المستخدم. -
مقدرة نظام المعلومات التقليدي المســـــــــــــــتخدم على تشـــــــــــــــخيص مواطن القوة والضـــــــــــــــعف في الاداء  -

 المؤسسي.

ضـــــــعيف   
 جدا

جـــــيــــــــد  جيد متوَسط ضعيف
 جدا

الـــوَســـــــــــــــــط 
 الحسابي

الانحـــــــــــــــــــراف 
 المعياري

 النتائج

 هـــــــولـــــــيــــــــة
 المعلومات

 ضعيف 0.88289 2.5345 - 7 25 18 8 الت كرار
 - 12.1 43.1 31.0 13.8 الن سبة

 متوَسط 1.06034 2.7759 1 16 18 15 8 الت كرار التوثيق
 1.7 27.6 31.0 25.9 13.8 الن سبة

 دقـــــــــــــــــــــــــــــــــــة
 المعلومات

 متوَسط 0.97022 2.6207 - 12 20 18 8 الت كرار
 - 20.7 34.5 31.0 13.8 الن سبة

ســـــــــــــــــــــرعــــــــة 
مــــــــعــــــــالجــــــــة 

 البيانات

 ضعيف 0.87463 2.1552 - 5 12 28 13 الت كرار
 - 8.6 20.7 48.3 22.4 الن سبة

تشــــــــــخيص 
مــــــــــــواطــــــــــــن 
الــــــــــــــــقــــــــــــــــوة 
 والضعف 

 ضعيف 830.985 2.3621 - 8 18 19 13 الت كرار
 - 13.8 31.0 32.8 22.4 الن سبة

ــــــــــتــــــــــائــــــــــج  ن
المحــــــــــــــــــــــــــاور 
 الخمسة 

 ضعيف 0.65873 2.4897 1 48 93 98 50 الت كرار
 0.34 16.56 32.06 33.8 17.24 الن سبة
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مجتمعة. قيمة هو أداء ما بين الضـــــعيف والمتوَســـــط حيث ســـــجل الوَســـــط الحســـــابي للمحاور الخمســـــة 
(، حيث وقعت قيمة المتوَســـــــط الحســـــــابي في جدول مُســـــــتوى 0.65( وبانحراف معياري بلَغ  2.48  قدرها

ستوى الذي يمثل القياس  ضعيف(.1.80 - 2.59القياس للمتوَسط المرجح بين القيمتين  
ُ
 ( وهو الم

اء قســــــــــم ادارة الجودة م تحديد مســــــــــتوى اداء نظام المعلومات التقليدي المســــــــــتخدم في دعمه لاد -2
 الشاملة والتطوير المؤسسي من خلال المحاور الاتية:

 مساهمة نظام المعلومات التقليدي المستخدم في دعم الاداراة باتخاذ القرارات. -
 مساهمة نظام المعلومات التقليدي المستخدم في تحسين وتطوير الاداء المؤسسي. -
 خدم في تقييم الاداء و اجمهار الكفاءات.مساهمة نظام المعلومات التقليدي المست -
 مساهمة نظام المعلومات التقليدي المستخدم في دعم خطط التحسين والتطوير المؤسسي. -

( للوســـط الحســـابي وانحراف 2.6بينت النتائج ان الم حوَر  دعم الإدارة في إتخاذ القرارات( ســـجل قيمة  
وَسط  (2.43في تحسين وتطوير الاداء المؤسسي( سجل   (، و الم حوَر  مساهمة النظام1.21معياري بلَغ  

(، و نتيجة الم حوَر  مساهمة النظام في التقييم وتبني الكفاءات( كانت 1.10حسابي وبانحراف معياري بلَغ  
(. اما الم حوَر  مســـاهمة النظام في دعم خطط 1.12( وبانحراف معياري يلغ  2.56تتمثل بوَســـط حســـابي  

( كما هو مبين في الجدَول رقم 1.07( وانحراف معياري  2.58( سجل متوَسط حسابي  التطوير والتحسين
 11.) 

 ( نتائج محاور مستوى اداء نظام المعلومات التقليدي المستخدم11الجدَول  
ضـــعيف   

 جدا
جيـــــــد  جيد متوَسط ضعيف

 جدا
الـــــــوَســــــــــــــــــــــط 

 الحسابي
الانحـــــــــــــــــــــــــــــــراف 

 المعياري
 النتائج

دعــــــــــــم الإدارة 
 القراراتبإتخاذ 

 متوَسط 1.21146 2.6207 4 11 14 17 12 الت كرار

 6.9 19.0 24.1 29.3 20.7 الن سبة
مســـــــــــــــــاهمتــه في 
تحســــين وتطوير 

 الاداء

 ضعيف 1.10996 2.4310 2 8 17 17 14 الت كرار

 3.4 13.8 29.3 29.3 24.1 الن سبة
مســـــــــــــــــاهمتــه في 
ــيــم وتــبــني  ــتــقــي ال

 الكفاءات 

 ضعيف 1.12565 2.5690 3 10 14 21 10 الت كرار
 5.2 17.2 24.1 36.2 17.2 الن سبة

دعــــــم خــــــطــــــط 
الــــــتــــــحســــــــــــــــــــين 

 والتطوير

 ضعيف 1.07662 2.5862 2 11 15 21 9 الت كرار
 3.4 19.0 25.9 36.2 15.5 الن سبة

نتـــــــائج المحـــــــاور 
 الاربعة

 ضعيف 0.93396 2.5517 11 40 60 76 45 الت كرار
 4.7 17.2 25.9 32.8 19.4 الن سبة
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( 2.55ومن الجدول اعلاه يظهر ان مجموع نتائج المحاور الاربعة معا قد ســـــــــــجل متوَســـــــــــط حســـــــــــابي   
الوَسط ( وحيث ان النتيجة تقع ضمن القياس  ضعيف( في جدول قياس 0.93وبانحراف معياري قد بلَغ  

( فان اجابات الموجمفين على المحاور الاربعة تبين مُســــتوى أداء ضــــعيف 2.59– 1.80المرجح بين القيمتين  
للنظــام من حيــث دعم الإدارة في إتخــاذ القرارات ومســــــــــــــــاهمتــه في تحقيق الجوَدة و في تقييم الأداء والتطوير 

 تحسين والتطوير المؤسسي.المؤسسي وكذلك مُستوى أداء ضعيف في دعم الخطط المستقبلية لل
 م تحديد مستوى امكانية نظام المعلومات المعتمد على الحاسوب في تحقيق المحاور الاتية: -3
 مساهمته في دعم العمليات الادارية. -
 مساهمته في تحسين وتطوير الاداء المؤسسي. -
 مساهمته في وضع الخطط المستقبلية. -
 المواصفات القياسية لادارة الجودة.مساهمته في تطبيق معايير  -

 ( نتائج تحليل المحاور امكانات نظام المعلومات المعتمد على الحاسوب12الجدَول  
لا   

اتــــ ــــق 
 م َقا

لا 
 ات ق

ــــق  ات ق اايد اتــــ 
 تماما

لوَســــــــــــ   ا
 الَساي

الانحــــــــــــراَ 
 المعيارغ

 النتائو

تطوير الأداء 

 المؤسس ي

دعم 

العمليات 

 الإدارية

وضع 

الخطط 

 المستقبلية

تطبيق 

معايير 

 المواصفات

نتـــائو المحـــاور 
 الاربعة

 ات ق 0.50775 4.0647 87 90 38 17 - التِكرار
 37.5 38.8 16.4 7.3 - النِسبة

مجتمعة، م استخراا الوَسط الحسابي للمحاور حيث بلَغ من الجدول اعلاه كانت نتائج المحاور الاربعة 
، حيث وقعت هذه القيمة للوَســــــــــــط الحســــــــــــابي في جدول (0.50( وبانحراف معياري كان مقداره  4.06 

( وعلى هذا تكون نتيجة القياس هي في خانة القياس 4.19 – 3.20قياس الوَســـــط المرجح، قي الفئة من  
المعتمد على الحاسوب سوف يساعد قسم إدارة الجوَدة على أداء المهام و  اتفق( على ان نظام المعلومات 

رســــم الخطط المســــتقبلية و ســــوف يدعم العمليات الإدارية من خلال معالجة البيانات واســــتخلاص النتائج 
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وتوفير تقارير مفصـــــــــلة عن مراحل عمل القســـــــــم المختلفة من جمع بيانات و عمل التقييمات كما ســـــــــيتيح 
 معايير المواصفات العالمية التي يعَتمدها قسم إدارة الجوَدة.الإفادة من 

م تحديد توجه العينة نحو التقنيات الحديثة وتكنولوجيا المعلومات ومدى تفاعلهم مع الانتقال إلى  -4
 نظام معلومات يعَتمد على الحاسوب في انجاز مهامهم.

%( من حجم العينة حيث كان  50.0بلَغت  كانت الاجابة عن هذا الســــــــؤال باتفاق كبير وبن ســــــــبة 
( وبن ســــــــــــبة 6( و عدد من اختاروا الحياد  23( بعدد ت كرارات بلَغ  39.7( ون ســـــــــــــبة  29عدد الت كرارات  

%( بينما خلت الاجابات من عدم الاتفاق حيث ســـــجلت الن ســـــبة  صـــــفر %( و صـــــفر( 10.3بلَغت  
( 13( كما في الجدَول رقم  0.67وبانحراف معياري بلَغ  ( 4.39للت كرارات وكان الوَسط الحسابي مقداره  

 الاط:.
 الاستعانة بتكنولوجيا المعلومات  أهمية( 13الجدول  

ـــــــــوَســـــــــــــــــــــــط  النسب المئوية الت كرارات  ال
 الحسابي

الانحــــــــــــــــــــــراف 
 المعياري

 النتيحة

 اتفق تماما 0.67381 4.3966   لا اتفق مطلقا 
   لا اتفق 
 10.3 6 محايد
 39.7 23 اتفق
 50.0 29 تماما اتفق

    100.0 58  المجموع
كانت الاجابات عن هذا الســــــــؤال واقعة ضــــــــمن مُســــــــتوى القياس اتفق تماما حســــــــب جدول مقياس 

 ( وهي فئة القياس  اتفق تماما(.5 - 4.21الوَسط المرجح لوقوع قيمة المتوَسط الحسابي ضمن مدى  
 رابعاً: تقييم النظام المقترح من وجهة نظر المستخدمين في قسم إدارة الجَودة 

لتغطية جوانب الإفادة من النظام المقترح قام الباحث بعرضـــــه على موجمفي قســـــم إدارة الجوَدة و تجربته 
إســتمارة ميدانيا مع توضــيح شــامل لفقراته وامكاناته ومدى ملاءمته لاحتياجات القســم وقد اعد الباحث 

تقييم تضـــــــــمنت عدة محاور للوقوف على رأي المســـــــــتخدمين بالنظام وزعت الإســـــــــتمارة على الموجمفين وم 
( إســــتمارة م فيها اســــتخدام مقياس ليكارت الخماســــي وكانت النتائج كما 12اســــترجاعها جميعها بواقع  

 يأط:
 اِوَر سهولة التعامك مع النظام: -1

%( يرون ان 50.0ســــــهولة في التعامل مع النظام بمسُــــــتوى  جيد( ون ســــــبة  ( يرون 50.0%ان ن ســــــبة  
أدائه بهذا الجانب  جيد جدا( بينما خلت المقاييس  ضــعيف جدا، ضــعيف، متوَســط( من الاجابات وقد 

 (.0.52( وبانحراف معياري بلَغ  4.50سجل الوَسط الحسابي لإجابات الموجمفين قيمة قدرها  
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 الوا هات:اِوَر التنقك بين  -2 
%( لفئة القياس  جيد جدا( بينما  58.3%( لفئة القياس جيد(و   41.7كانت الاجابات بن ســـــــــبة  

( وبانحراف 4.58خلت المقاييس  ضعيف جدا، ضعيف، متوَسط( من الاجابات وبلَغ المتوَسط الحسابي  
 (.0.51معياري  
 اِوَر الادوات الي يوفرها النظام:  -3

من الاجابات كانت في القياس  متوَســـــــط( ومثلها في القياس  جيد جدا( بينما ( 25.0 %ان ن ســـــــبة  
%( ترى ان الادوات التي يوفرها النظام بُمستوى القياس  جيد( وقد خلت الاجابات  50.0كانت ن سبة  

( وبانحراف 0 .4من القياس  ضـــعيف جدا، وضـــعيف( وكان الوَســـط الحســـابي لإجابات الموجمفين مقداره  
 (.0.73يبَلغ  معياري 
 اِوَر معالجة البياوت:  -4

%( للقياس  جيد جدا( بينما  33.3%( للقياس  جيد( ون ســـــــــــــبة   66.7كانت ن ســـــــــــــبة الاجابات  
 (.0.49( وبانحراف معياري  4.33خلت القياسات الُأخرى من الاجابات وقد كان الوَسط الحسابي  

 اِوَر دقة المعَومات الي ينتجها النظام: -5
%( للقيـاس  جيـد جـدا( ولم  50.0%( و   50.0بلَغـت ن ســـــــــــــــبـة الاجـابات في فئـة القيـاس  جيـد(  

( وبانحراف معياري 4.50ئات القياس الُأخرى وســــــجل الوَســــــط الحســــــابي ما قيمته  تســــــجل اجابات في ف
 (.0.52يبَلغ  
 اِوَر ُرق عرض البياوت:  -6

%(  25.0%( لمن يرون ان طريقة عرض البيانات  جيدة جدا( و ن ســــــبة   75,0م تســــــجيل ن ســــــبة  
( وبانحراف 4.50ط الحســــابي مقداره  للقياس  جيد( ولم تســــجل اجابات في القياســــات الباقية وكان الوَســــ

 (.0.52معياري يبَلغ  
 اِوَر تصدير البياوت: -7

%( للقياس  جيد( بينما  33.3%( للقياس  جيد جدا( ون ســـــــــــــبة   66.7كانت ن ســـــــــــــبة الاجابات  
 (.0.49( وبانحراف معياري  4.66خلت القياسات الُأخرى من الاجابات وقد كان الوَسط الحسابي  

 ر مقدرة النظام عَى الخزج:اِوَ  -8
%( للقياس  جيد جدا( بينما  33.3%( للقياس جيد( ون ســـــــــــــــبة   66.7كانت ن ســـــــــــــــبة الاجابات  

 (.0.49( وبانحراف معياري  4.33خلت القياسات الُأخرى من الاجابات وكان الوَسط الحسابي  
 اِوَر استر اع البياوت: -9

%( للقياس  جيد جدا(  33.3%( من الاجابات للقياس  جيد( ون ســـــبة   66.7م تســـــجيل ن ســـــبة  
بينما خلت المقاييس  ضـــعيف جدا، ضـــعيف، متوَســـط( من الإجابات، وقد كانت فيمة الوَســـط الحســـابي 

 (.0.49( وبانحراف معياري  4.33 
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 اِوَر ض اج امن النظام من  ي  كَ ات المرور و ديد المعولين لَدخوض لَنظام: -10
كانت ن سبة من يرون ان النظام يمتلك قدرة على الحفاظ على امن النظام من خلال تَوزيع المسؤوليات 

%( برون ان أدائه في هذا الجانب  41.7%( و ضـــــمن فئة القياس جيد ون ســـــبة   50.0وتحديد المخولين  
ســــتوى ضــــعيف %( ان الأداء متوَســــط بينما لم تســــجل اجابات في 8,3 جيد جدا( بينما وجد ن ســــبة  

ُ
 الم

ستوى ضعيف وقد بلَغت قيمة الوَسط الحسابي  
ُ
 (.0.65وبانحراف معياري يبَلغ   (4.33حدا و الم
 اِوَر خزج المَ ات داخك النظام: -11

للحفاظ على امن البيانات يقوم النظام يزن الملفات داخل النظام اضـــــــــــــــافة إلى امكانية خز ا خارا 
%( في القياس  جيد جدا( وكلك  50.0للبيانات وهذا ما يراه ما نســــــــــــبته  النظام  ا يوفر حراســــــــــــة اكبر 

 (.0.52( وبانحراف معياري يبَلغ  4.50%( للقياس  جيد( وبوَسط حسابي يبَلغ   50.0 
 ( يوضح ما تقدم.14والجدول رقم  

 تقييم نظام المعلومات المقترح من وجهة نظر موجمفي قسم إدارة الجوَدة (14الجدَول  

  
ضعيف 

 جدا
 جيد متوَسط ضعيف

جــــــــيــــــــد 
 جدا

الــــوَســـــــــــــــــــط 
 الحسابي

الانحــــــــــــــــــــــراف 
 المعياري

 النتائج

ســـــــــــــــهولــــــــة 
التعامل مع 

 النظام

 6 6    الت كرار
4.5000 0.52223 

جــــــيــــــــد 
 جدا 

 50.0 50.0    الن سبة

التنقـــل بين 
 الواجهات

 7 5    الت كرار
4.5833 0.51493 

جــــــيــــــــد 
 58.3 41.7    الن سبة جدا

تـــــــــــــــوفـــــــــــــــير 
الادوات 
 المساعدة

 3 6 3   الت كرار

 جيد 0.73855 000 .4
 25.0 50.0 25.0   الن سبة

ســــــــــــــــــــرعــــــــة 
مــــــــعــــــــالجــــــــة 

 اليانات

 4 8    الت كرار

4.3333 0.49237 
جــــــيــــــــد 
 33.3 66.7    الن سبة جدا

دقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
 المعلومات

 6 6    الت كرار
4.5000 0.52223 

جــــــيــــــــد 
 50.0 50.0    الن سبة جدا

طـــــــــريـــــــــقـــــــــة 
عـــــــــــــــــــــــــرض 

 البيانات

 9 3    الت كرار

4.7500 0.45227 
جــــــيــــــــد 
 75,0 25.0    الن سبة جدا

 0.49237 4.6667 8 4    الت كرار
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تصــــــــــــــــــــدير  
 البيانات

 66.7 33.3    الن سبة
جــــــيــــــــد 
 جدا

حـــــــــــــــــــــــــــــــزن 
 اليانات

 4 8    الت كرار
4.3333 0.49237 

جــــــيــــــــد 
 33.3 66.7    الن سبة جدا

اســـــــــــــترجاع 
 البيانات

 4 8    الت كرار
4.3333 0.49237 

جــــــيــــــــد 
 33.3 66.7    الن سبة جدا

امــــــــــــــــــــــــــــــــــــن 
الــــــــدخــــــــول 
 إلى النظام

 5 6 1   الت كرار

4.3333 0.6513 
جــــــيــــــــد 
 41.7 50.0 8,3   الن سبة جدا

امن حفظ 
الــــبــــيــــــــانات 
داخــــــــــــــــــــــــــل 

 النظام

 6 6    الت كرار

4.5000 0.52223 
جــــــيــــــــد 
 50.0 50.0    الن سبة جدا

مجــــــــمــــــــوع 
 النتائج

 62 66 4   الت كرار
جيــــــــد  0.14930 4.4394

 47.0 50.0 3.0   الن سبة جدا
( 11من خلال البيانات التي م الحصــــــــــول عليها من الاجابات المختلفة للمحاور بمجموعها والبالغة  

وَر م اســـتخلاص مجموع النتائج حيث بلَغت ن ســـبة  %( و م تســـجيل  3.0اجابات القياس  متوَســـط(  مح 
%( لمجموع اجابات  جيد جدا( وكان الوَســط  47.0%( لمجموع الاجابات  جيد( ون ســبة   50.0ن ســبة  

(  ا يجعل مجمل التقييم يقع في مُستوى 0.149( وبانحراف معياري يبَلغ  4.43الحسابي لمجموع الاجابات  
حيث تمثل فئة القياس  جيد جدا( وبذلك قد حصـــل النظام المقترح على  (5-4.21القياس بين القيمتين  

 قبول تام من قبل المستخدمين من موجمفي قسم إدارة الجوَدة في وزارة الشَباب.
 خامساً: مساهمة النتائج في تحقق فرضيات الدراسة:

ا عينة الدراســـــــــــــــة عن من خلال النتائج التي اجمهرتها عملية تحليل البيانات في الجداول التي عبرت عنه
مُســتوى أداء النظام التقليدي المســتخدم في تلبيته لاحتياجات قســم إدارة الجوَدة فقد اجمهرت النتائج تحقق 

 فرضيات الدراسة من خلال الاط:
ضــــــعف في أداء نظام المعلومات التقليدي في مجال توفير المعلومات وتغطية احتياجات الإدارة وفي  -1

وتحقيق الدقة في المعلومات وكذلك في مجال معالجة البيانات واســــــــتخلاص النتائج هو أداء ما مجال التوثيق 
( 2.48  بين الضــــــعيف والمتوَســــــط حيث ســــــجل الوَســــــط الحســــــابي للمحاور الخمســــــة مجتمعة. قيمة قدرها

ســابي (، حيث وقعت قيمة المتوَســط الح10(، وهذا ما جمهر في الجدَول رقم  0.65وبانحراف معياري بلَغ  
 في جدول مُستوى القياس ضمن المرتبة  ضعيف(.
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وَر مســـــــاهمته تطوير  -2 وَر دعم الإدارة بإتخاذ القرارات وفي مح  بدى ضـــــــعف النظام بصـــــــورة كبيرة في مح 
الاداء المؤســــــســــــي وكذلك تقييم الأداء و دعم الخطط المســــــتقبلية للتحســــــين والتطوير وهذا ما اكدته نتائج 

كان مجموع نتائج المحاور الاربعة للإجابات بمسُـــــتوى القياس  ضـــــعيف( بمتوَســـــط ( حيث  11الجدَول رقم  
 (.1,12( وانحراف معياري  2.5حسابي بلَغ  

وهذا يؤكد فرضــــية الدراســــة التي افترضــــت   يؤثر نظام المعلومات التقليدي المســــتخدم ســــلباً على اداء 
 الشاملة وتطوير الاداء المؤسسي((.قسم إدارة الجوَدة في تحقيق إدارة الجوَدة 

كفاءة نظام المعلومات المقترح وقدرته على دعم قســـــــــــــــم إدارة الجوَدة بتحقيق الجوَدة حيث تظهر   -3
( ان الوَســـــــــط الحســـــــــابي للمحاور الاربعة هي في مُســـــــــتوى قياس 12النتائج لتحليل اجابات الجدَول رقم  

د على الحاســـــوب ســـــوف يســـــاعد بشـــــكل كبير قســـــم إدارة الرضـــــا والاتفاق على ان نظام المعلومات المعتم
الجوَدة على أداء المهام و رســـــــــــم الخطط المســـــــــــتقبلية و يدعم العمليات الإدارية من خلال معالجة البيانات 
واســــتخلاص النتائج، حيث كانت نتيجة مُســــتوى القياس للم حوَر  تطوير الأداء المؤســــســــي( هي الانفاق 

 هذا المجال وكانت نتيجة المحاور بمجموعها في مُستوى القياس  اتفق(. بشكل تام على دور النظام في
ومن هنا تتحقق فرضـية الدراسـة في شـطرها الثاني   ان نظام المعلومات المعتمد على الحاسـوب له تأثير 

تحســــين أداء  -2دعم الإدارة بإتخاذ القرار  -1ايجابي على مُســــتوى تحقيق ادارة الجوَدة الشــــاملة من حيث 
 وضع الخطط المستقبلية((. -5دعم العمليات الادارية  -4تطوير الأداء المؤسسي  -3لموجمفين ا

 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

 اولًا: الاستنتاجات:
 بعد التحليل ومعالجة البيانات و المعلومات خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج وكما يأط:

فرها نظام المعلومات التقليدي الى قسـم ادارة الجودة حيث كان مسـتوى محدودية المعلومات التي يو  -1
قياس تغطية النظام للمعلومات يتراوح بين ضـعيف والضـعيف جداً  ا ينعكس على فاعلية الاجراءات التي 

 تتخذ على ضوء تلك المعلومات.
يد والمتوســــــط حيث تعد اجمهر النظام التقليدي للمعلومات قدرة على التوثيق تتراوح بين الاداء الج -2

 عمليات التوثيق من اهم مات نظم المعلومات التقليدية.
المعلومات التي يوفرها نظام المعلومات التقليدي متوســـــــــــــــطة من حيث دقتها و إمكانية الاعتماد  -3

 عليها في تطبيق الاجراءات أو إتخاذ القرارات.
نات تصـــــــل احياناً الى مســـــــتوى  ضـــــــعيف ضـــــــعف نظام المعلومات التقليدي في مجال معالجة البيا -4
 جداً(.
ضعف نظام المعلومات التقليدي من حيث قدرته على تشخيص مواطن القوة والضعف في الاداء  -5

المؤســـســـي وقد بينت الدراســـة ان الموجمفين الذين يتعاملون مع نظام المعلومات التقليدي المســـتخدم يدركون 
 ظام في هذا الجانب.هذه الحقيقة و ان الضعف كبير في اداء الن
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ضـــعف نظام المعلومات التقليدي في مجال دعم الادارة باتخاذ القرار و المســـاهمة في تحســـين وتطوير  -6 
 الاداء المؤسسي وكذلك في مجال وضع الخطط المستقبلية وفي مجال تقييم الاداء وتبني الكفاءات.

ء المؤســــــســــــي ويســــــاعد قســــــم إدارة يســــــهم نظام المعلومات المعتمد على الحاســــــوب في تطوير الأدا -7
الجودة في تطبيق مفاهيم ادارة الجودة الشـــــــــــــــاملة من خلال توفير المعلومات التي تدعم الادارة وتمكنها من 
صــــــــــــنع القرار و وضــــــــــــع الخطط المســــــــــــتقبلية و كذلك دوره في تطوير اداء العاملين من خلال ما يوفره من 

 اءات وتنمية القدرات.تقييمات توضح مستوياتهم المختلفة لاجمهار الكف
هناك توجه كبير لموجمفي قســـــــــم ادارة الجودة الشـــــــــاملة والتطوير المؤســـــــــســـــــــي نحو اســـــــــتخدام نظام  -8

 المعلومات معتمد على و التاكيد على دور تكنولوجيا المعلومات في تطبيق الاساليب الادارؤية الحديثة.
ول تام من قبل المســـــــتخدمين وانه حصـــــــل نظام المعلومات المعتمد على الحاســـــــوب المقترح على قب -9

قادر بشــــــــكل كبير ان يســــــــاعد قســــــــم إدارة الجودة في تحقيق إدارة الجودة الشــــــــاملة ويســــــــهم بتطوير الأداء 
 والعمليات الإدارية.

 ثانياً: التوصيات:
تطوير امكانات فرق الجودة من خلال منحهم فرصــــة نيل شــــهادات من المنظمة الدولية لتســــجيل  -1

 ( ودورها في خلق كفاءات في مجال ادارة الجودة الشاملة.IRCAالمدققين المعتمدين  
اضــــــافة تشــــــكيل جديد إلى هيكلية قســــــم إدارة الجودة باســــــم  شــــــعبة نظام المعلومات( تهتم بنظام  -2

المعلومات المعتمد على الحاســـــــــــــــوب من خلال كادر متمكن لديه مؤهلات اكاديمية وخبرة عملية بإعداد 
 د البيانات وبرمجة النظم واستخدام لغات البرمجة المختلفة.قواع

اســـتخدام نظام المعلومات المقترح في قســـم إدارة الجودة وتوفير ما يلزم من مقومات مادية و اجهزة  -3
 و طاقات بشرية لضمان فاعلية أدائه.

والبرمجية و من خلال العمل على تطوير النظام المقترح مســتقبلا من خلال توســيع امكاناته المادية  -4
ومن خلال  (Server( تتضــمن عدة حاســبات طرفية مرتبطة يادم  NET WORKتوفير شــبكة عمل  

تحكم مركزي بتوزيع الصــــلاحيات على المخولين للدخول إلى النظام و بنظام امني يمنع دخول غير المخولين 
( هو المسؤول Administerظام  مع تسلسل هرمي للمخولين من الاعلى إلى الادى حيث يكون مدير الن

العمل على  -1عن النظام ولا يســـــــــــــــمح للمخول الادى ان يطلع على ملفات المخول الاعلى و هكذا. 
تطوير النظام المقترح مســــــتقبلا من خلال توســــــيع امكاناته المادية والبرمجية و من خلال توفير شــــــبكة عمل 

 NET WORK تتضــــــــــــــمن عدة حاســــــــــــــبات طرفية مرتبطة يادم ) Server)  ومن خلال تحكم مركزي
 بتوزيع الصلاحيات على المخولين للدخول إلى النظام.

الإفادة من معايير التميز الأوربي في تقييم الأداء المؤســـــســـــي في عملية بناء نظام المعلومات المعتمد  -5
 على الحاسوب لميزة هذه المعايير في عمليات التقييم و تطوير الاداء المؤسسي.

دة من الاعلام بمختلف انواعه في نشـــــــــــــــر ثقافة العمل وفق إدارة الجودة الشـــــــــــــــاملة و تثقيف الإفا -6
 الموجمفين على اهمية نظم المعلومات في تطبيق ادارة الجودة الشاملة.
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