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 شكر وتقدير
الحمد لله الذي خمق الإنسان وكرمو، وخمق الكون ونظمو، وسنّ الدين وعظمهو، لهو الحمهد  ه      

 ((.الآخرة والأولى، ولو الحمد ما أعطى وما أىدى، والصلاة والسلام عمى نبينا محمد ))
و ائق التقدير  ان أتقدم بجزيل الشكرتعالى وتو يقو ي  رسالت  ىذه بفضل الله يسعدن  وأنا أن    

 )ثذئ  أحمتت ستوت ا ادستم(ذا الأستاذ  ادتتوا   الى مشهر   الفاضهل عميهد كميهد الإدارة واادتصهاد
 الذي كان لو الأثر الكبير    إتمام ىذه الرسالد و قو الله لخدمد مسيرة العمم.

سهههاعد وأتوجهههو بالشهههكر والتقهههدير الهههى السهههيد رئهههيس دسهههم نظهههم المعمومههها  الإداريهههد الأسهههتاذ الم    
الأسههتاذ المسههاعد الههدكتور محمههد مصههطفى حسههين، والههى جميههف أسههاتذت  الأ اضههل وأخهه  بالههذكر 

ليث سعدالله حسين والأستاذ المساعد الهدكتور بسهام عبهدالرحمن يوسهلا وااسهتاذ المسهاعد  الدكتور
 رائد عبدالقادر الدباغ.

كمههها ويهههدعون  واجهههو الو هههاا والعر هههان بالجميهههل أن أتقهههدم بالشهههكر الخههها  ااسهههتاذ المسهههاعد    
والأسهتاذ المسهاعد الهدكتور عهامر عبهدالرزاق لتعهاونيم التهام، ليهم  ، الدكتور عم  عبدالفتاح محمود

 أصدق الدعوا  بالتو يق والنجاح.
وأعضههائيا لتفضههميم بقبههول منادشههد  وأوجههو شههكري وتقههديري الههى رئههيس لجنههد المنادشههد المههودرة    

 رسالت .
الت  تعجهز الكممها  عهن شهكرىا،  )أمي ادغذدية وأىدي ثمرة جيدي الى أغمى نعمد    حيات     

الذي كان لو الأثهر الكبيهر  ه  وصهول  ليهذه المرحمهد،  )أبي ادغذدي والى من أتشرلا بحمل أسموِ 
 .حفظيم الله ل  )أخ ااي والى سندي    الحياة 

لإكمهههال ىهههذه  الهههذي سهههاندن   ههه  كهههل خطهههوة )عتتتذت  وا أنسهههى تعهههو ومتابعهههد زوجههه  ال هههال      
 ال اليد، حفظيا الله ل  من كل مكروه. )هيذ المرحمد، أداموُ الله ل ، والى ملاك  الص ير أبنت  

واسأل الله عز وجل ان يجزي الجميف عن  خير الجزاا، وأرجهو ان أكهون دهد و قهُ   ه  إعهداد     
 ىذه الرسالد.
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 المستخمص
فا  تعزياز اادا   تكنولوجيا المعمومات والاتصاالاتدور وأثر بيان  الدراسة الحالية تهدف

  .بغداد( إدارة الجودة الشاممة )دراسة حالة ف  البنك المركزي العراق / وفق متطمبات المنظم 
لمشكمة  از بالوصف التفصيم يمت اً منهج عمى منهج دراسة الحالة بوصفه ةثالباح اعتمدت      

ًً عان تحدياد دراساة، وفا  وصاف مجتماع وعيناة الدراساةف  كتاباة اططاار النظاري لم محددة ، فضا
دارة الجاودة الارتبااط والتايثير( باين تكنولوجياا المعموماات والاتصاالات العًقة ) واادا  المنظما  واد

 لقياس التيثيرات.Amos وتحميل المسار SPSSالشاممة باستخدام برنامج 
 الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات كان أهمها:توصمت 

عزياز اادا  المنظما  مان خاًل إدارة الجاودة موماات والاتصاالات فا  تالمع كنولوجيااتاعتماد  -1
تكنولوجيااا وكاال مالااه عًقااة ب مكاناااتالعميااا ماان خااًل تااوفير اط دارةيتطمااد دعماااً ماان اط الشاااممة

 فة التسهيًت لتحقيق ذلك.المعمومات والاتصالات من خًل تقديم كا
ت اافاااراد إن عممياااة تحقياااق التكامااال باااين اافاااراد العااااممين واادا  المنظمااا ، وتطاااوير مهاااارا -2

تساعى المنظماات التا   أنتُعد من الادوافع الرييساة نحاو قيااس اادا  المنظما . كماا العاممين 
 ظم .لتحقيق التفوق والتقدم يجد عميها أن تركز عمى تعزيز اادا  المن

مجموعااة مااان  ةالباحثاا تاا  توصاامت إليهاااا الدراسااة، فقااد قااادمتواعتماااداً عمااى الاساااتنتاجات ال     
أهمهاااا ضااارورة التركياااز عماااى تكنولوجياااا المعموماااات والاتصاااالات فااا  إنجااااز أنشاااطة  التوصااايات

ة المنظمة لدورها الفعال ف  تعزيز اادا  المنظما  لممنظماة المبحوثاة والساع  لتطبياق إدارة الجاود
ًً الشاممة وبماا تتناساد ماع أنشاطة المنظماة مبااحثين عان مجموعاة مان الدراساات المقترحاة ل، فضا
ًً والمكممة لموضوع الدراسة الحالية.  مستقب

  . : تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، الأداء المنظمي، إدارة الجودة الشاممةالكممات المفتاحية
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 المقدمة
المعاصرة  في جميع المنظمات وهام   دور حيوي   لها والاتصالات المعمومات كنولوجياتإن 
 في استخدام تكنولوجيا متواصلالتي تكون في ازدياد و  المستمرة ات البيئيةالتغير في ظل 

وأنها تعمل عمى إتاحة الأدوات  لاسيما ،والأنشطة المعمومات والاتصالات في أداء المهام
بها ونشرها بسرعة  مشاركةعمى المعمومات وتبادلها وال والوسائل اللازمة لتسهيل الحصول

غنى  لاالمعمومات والاتصالات من الموارد التي  البنية التحتية لتكنولوجيا فأصبحت ،وفاعمية
  .في المنظمةعنها 

جميع الجهود المبذولة من قبل إدارة المنظمة والأفراد العاممين فيها،  الأداء المنظمي ي مثل
الذي  لممنظمات، كما أنه المحور الرئيسإذ ي عد الأداء المنظمي مفهوماً أساساً وجوهرياً بالنسبة 

  د المنظمات كافة.تنصب حوله جهو 
هدفاً في آن واحد، لذلك فأنها فمسفة كما ان إدارة الجودة الشاممة ت عد أسموباً في العمل و 

إدارية معاصرة ترتكز عمى المفاهيم المعاصرة التي يتم الاستناد عميها في المزج بين الوسائل 
الإدارية، والجهود الابتكارية، وبين مهارات الأفراد العاممين، كما ان تطبيق إدارة الجودة الشاممة 

دارية داخل ال منظمة وخارجها بحيث توفر البيئة المناسبة لإمكانية يتطمب بنية تحتية تنظيمية وا 
 من انعكاسات ايجابية عمى أداء المنظمة. الما له التطبيق

وعمى هذا الأسااس جااءت الدراساة الحالياة لتركاز عماى العلاقاة باين تكنولوجياا المعموماات 
دارة الجااودة الشاااممة ماان خاالال  طااار الإراسااة و نظااري لمدالطااار الإوالاتصااالات والأداء المنظمااي وا 

 في بغداد. يتطبيقي في البنك المركزي العراقال
وبناءً عمى ما تقدم تضمنت الدراسة الحالية مجموعة من الفصول والمباحث وعماى النحاو 

 الآتي:
ا الفصااال مااان مبحثاااين، ساااابقة ومنهجياااة الدراساااةذ يتكاااون هاااذالدراساااات الالفصااال الأول  

علاقاة بموضاوع الدراساة الحالياة، فيماا عارح المبحاث الساابقة ذات الدراسات ال منه   الأول يتناول 
الثااااني منهجيااااة الدراسااااة المعتماااادة فااااي ضاااوء مشااااكمتها وأهميتهااااا وأهاااادافها ومخططهااااا وفرضاااايتها 

 ومنهجها وأساليب جمع البيانات والمعمومات فيها وحدودها.
ذ يتكاااااون مااااان نظاااااريالطار الإأماااااا الفصااااال الثااااااني  تكنولوجياااااا المعموماااااات والاتصاااااالات 

مان حياث مفهومهاا وأهميتهاا  ماهياة تكنولوجياا المعموماات والاتصاالات منه   الأولمبحثين، يتناول 
 ، فيما يتضمن المبحث الثاني مكونات تكنولوجيا المعمومات والاتصالات.وخصائصها

نظااريذ يتكااون ماان مبحثااين، يتناااول المبحااث الطااار الإوالفصاال الثالااث  الأداء المنظمي      
، في حين يتضمن المبحث الثااني من حيث مفهومه  وأهميته  وأهدافه   داء المنظميالأول ماهية الأ

 معايير الأداء المنظمي ومحدداته.
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 ريذ يتكااون ماان ثلاثااة مباحااث، يتحاادثنظااالطار الإوالفصاال الرابااع  إدارة الجااودة الشاااممة   
 يتنااول، فاي حاين وأهادافهاهومهاا وأهميتهاا من حياث مف الأول ماهية إدارة الجودة الشاممة المبحث

لاااث فقاااد ركاااز عماااى محااادداتها، اماااا المبحاااث الثاو المبحاااث الثااااني متطمباااات إدارة الجاااودة الشااااممة 
 .العلاقة بين متغيرات الدراسة

الفصاااال الخااااامس  الإطااااار التطبيقااااي لمدراسااااةذ ثلاثااااة مباحااااث، أهااااتم المبحااااث الأول  أمااااا      
، وتناااول متغيارات الدراسااةوتشااخي   ني وصا ، وعاارح المبحاث الثااابوصا  المنظمااة المبحوثاة

 علاقات الارتباط والتأثير بين متغيرات الدراسة. المبحث الثالث
الأول أهاااااام  ذ بمبحثااااااين، أساااااتعرحل الساااااادس  الاسااااااتنتاجات والتوصاااااياتالفصاااااا وجااااااء     

ني الاستنتاجات التي توصمت إليها الدراسة في إطاريها النظري والتطبيقي، فيما سعى المبحث الثا
ذات العلاقاااة بموضاااوع الدراساااة التاااي تراهاااا الباحثاااة مناسااابة  إلاااى تقاااديم مجموعاااة مااان التوصااايات

 لممنظمة المبحوثة. 
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 الفصل الأول
 سابقة ومنهجية الدراسةالدراسات ال

ساالة ذ ذات اصقة ااذ ةع ااا ا اصدراسااذ اصتااي أ  قاات    ياال اصدراساالت اص ىااذا اصل اا  تتناال  
اصةلحثااذ ةة ااذ ااسااتللدة  تر اا ل عساالر اصدراسااذ اصق عاايد ماااةة  اال تحد ااد عني  ااذ اصدراسااذ اصتااي 

 اصل   اصعةحث ل الآت  ل:  ى عل ت دم تاعل  اصةلحثذد  ةنلءة  انتي تيل
 .ذات العلاقة سابقةالدراسات الالمبحث الأول: 

 المبحث الثاني: منهجية الدراسة.
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 المبحث الأول
 ذات العلاقة سابقةالدراسات ال

نل ةع ااا   ساالة ذ ذات اصقة ااذاصدراساالت اص يااده ىااذا اصعةحااث إصااى اسااتقرا   اادد عاال 
حثاذ صةنالء اصنظار،د مااةة  ال ت اا ص اص ا رة صاد  اصةلاصتي أسايعت ماي تة  اذ ار الر    اصحلصي

ع ع  التد  م عال  اأتي  د  س تم تنل   ىذه اصدراسلت  ما  ثاةثعني  تيلعخ   اصدراسذ  تأ  ر 
 لأىم اصدراسلت: لة استقراا

 الدراسات المتعمقة بتكنولوجيا المعمومات والاتصالاتبعض : المجموعة الأولى
 أ. الدراسات العربية

 
 (2017، نسيمةدراسة ). 1

استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال وأثره عمى تحسين جودة  دراسةعنوان ال
 العممية التعميمية / دراسة عينة من الجامعات الجزائرية

 أ ر حذ دكت راه دراسةطبيعة ال

 هدف الدراسة

عقرمذ أثر استخدام تكن ص   ل اصعق  علت  اات ل  صتيده اصدراسذ 
تحس ل   دة اصقع  ذ اصتق  ع ذ ةقنل رىل اصعخت لذ عل  يذد   ى 

 عل  يذ اخر  عقرمذ عق  لت استخدام تكن ص   ل اصعق  علت 
  اات ل  اصحلئ ذ د ل استخداعيل.

   د أثر استخدام تكن ص   ل اصعق  علت  اات ل    ى تحس ل  أهم الاستنتاجات
  ذ.  دة اصقع  ذ اصتق  ع ذ مي اص لعقلت اص زائر 

 توصياتأهم ال

ار رة استخدام تكن ص   ل اصعق  علت  اات ل  مي  ل ذ 
اصتدر سد ماةة  ل ااىتعلم ةتلق   استخدام تكن ص   ل اصعق  علت 

 داة  لة عيع اة  اات ل  مي عكتةلت اص لعقلت اص زائر ذد اذ تُقد عح ر 
 مي اصقع  ذ اصتق  ع ذ.
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 (2017، . دراسة )عايش2

 الدراسةعنوان 
ت يي عممية لامساهمة قطاع تكنولوجيا المعمومات والاتصا

دراسة تطبيقية عمى الشركات الفمسطينية التنمية الاقتصادية/
 يي قطاع غزة

 رسلصذ عل ست ر طبيعة الدراسة

 هدف الدراسة

تيده اصدراسذ اصى عقرمذ عد  عسلىعذ   لا تكن ص   ل 
اصتنع ذ اا ت لد ذ عل اصعق  علت  اات لات مي  ع  ذ 

خة  دراسذ أ ر ت   ى شركلت ىذا اص  لا اصقلع ذ مي 
  لا غزةد اذ تم استخدام اصعنيج اص  لي اصتح   ي مي ىذه 
اصدراسذ  كلنت اصشركلت اصقلع ذ مي   لا تكن ص   ل 

 اصعق  علت  اات لات ىي ع تعع    نذ اصدراسذ.

 أهم الاستنتاجات

عق  علت  اات لات اصقلع ذ مي ال شركلت تكن ص   ل اص
  لا غزة ىي شركلت ذات ح م  ة ر  داة س اء عل ح ث 

اصلن  ل أ  اصعيندس ل اصعخت  لد  ال   دد اصع ظل ل أ 
شةكلت اات ل  لت اصعلد ذ  اصةرع  لت   ز لدة ر اصعك ن ت م

 ز د عل س ت   ر عيلرات اصقلع  ل مي ىذا اصع ل  
 اانتل  ذ.

 أهم التوصيات

ار رة دعج اصشركلت اصعت لرةذ صتح    اصع زة اصتنلمس ذ عح  لة 
  لصع لة  اصقع    ى ت   ر شةكلت اات ل  ةعل  تةئم عع 
اصت  ر اصقلصعي مي ىذا اصع ل   ااىتعلم ةيذا اص  لا  اصقع  

   ى ت   ره.
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 ب. الدراسات الأجنبية
 (Thompson, 2017). دراسة 1

 عنوان الدراسة

"Information Communication Technology 

Management as a Gross Domestic Product 

(GDP) Growth Contributor Within Arab 

League Nations" 

لاتصالات التي تسهم يي نمو تكنولوجيا المعمومات وا إدارة
  يي البمدان العربية الإجماليالمحمي  الناتج

 أ ر حذ دكت راه طبيعة الدراسة

 هدف الدراسة

 تكن ص   ل اصعق  علت  اات لات إدارةاختةلر عد   لىز ذ 
اصتي  ار علصياصعح ي  جلتنمي نع  اص مي اصة دال اصقرة ذ

د  ت م ر اصةدائ  اصعنلسةذ مي حلصذ اصنل  إنتلجتقتعد   ى 
 .ارنتلجانخلل  

 أهم الاستنتاجات
تكن ص   ل اصعق  علت  إدارة   د  ة ذ ة ل س لسلت تنل ذ 

مي  ار علصياصعح ي  نلتجلات  نسةذ اصنع  اصح    ذ ص  اات 
 اصة دال اصقرة ذ.

 أهم التوصيات

لات ذات علت  اات تكن ص   ل اصعق    إدارةال س لسلت تنل ذ 
 ت  ب إنشلء اصةن ذ اصتحت ذ  ار علصياصعح ي  نلتجاص  ذ ةلص

صتكن ص   ل اصعق  علت  اات لات اصتي تسيم مي اصنع  
 اا ت لد،  ت   ر اصة دال اصقرة ذ.

 
 (Basson, 2017). دراسة 2

 عنوان الدراسة

"Managing Infrastructure Risks in 

Information Communication Technology 

Outsourced Projects: A Case Study at 

Transport Organization in South Africa" 

 ر البنية التحتية لمشاريع التعهيد الخارجي مخاط إدارة
: دراسة حالة يي منظمة تكنولوجيا المعمومات والاتصالاتل

  النقل يي جنوب ايريقيا
  رسلصذ عل ست ر طبيعة الدراسة
عخل ر اصعق  علت مي عنظعذ اصن   عل  إدارةاكتشله ك ل ذ  هدف الدراسة
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تحت ذ م عل  تق   عخل ر اصةن ذ اص إدارةخة  استقعل  
 صتكن ص   ل اصعق  علت  اات لات. ةعشلر ع اصتقي د اصخلر ي

 أهم الاستنتاجات
 ص تأكدمي عل  تق   ةلصع لدر اصخلر  ذ صلأ عل     د م  ة 

صتكن ص   ل  اصخلر يعل ذ اصعق  علت مي عشلر ع اصتقي د عل ح
 اصعق  علت  اات لات عل ا   عقلص ذ  ح  ىذه اصل  ات.

 توصياتأهم ال

ةلصةن ذ اصتحت ذ صعشلر ع اصتقي د    ذاستخدام عقل  ر ذات 
  سلمالأصتكن ص   ل اصعق  علت  اات لات مي  اصخلر ي
دراكاصقع  ذ  عخل ر اعل تكن ص   ل اصعق  علت  اات لات   ا 

 اصعخت لذ. 
 
 (Marcino, 2018). دراسة 3

 عنوان الدراسة

"Impact Information and Communication 

Technology on Academic Achievement for 

Exceptional Student Education Inclusion 

Students " 

أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى الإنجاز 
 الأكاديمي ضمن طمبة التعميم الاستثنائي 

 
 أ ر حذ دكت راه طبيعة الدراسة

 هدف الدراسة

سذ اصى اصتقره   ى    د اصقة ذ ة ل تنل ذ تيده اصدرا
د اات لات  اصتة رات اصتي تحدث  نتكن ص   ل اصعق  علت   
ص  ةذ اصعراح  اصدراس ذ  تحد د عد  إص لء اصعحلارات 

 است لةتيم رستخدام تكن ص   ل اصعق  علت  اات لات.

 أهم الاستنتاجات

ال استخدام تكن ص   ل اصعق  علت  اات لات ة  رة 
 ح حذ عل  ة  اص  ةذ  سل دىم   ى ااةداا  اصتقل ل 
 عشلركذ الأمكلر م عل ة نيمد ماةة  ل ك نيل  س  ذ عيعذ 

 ت ل  عع اادارة. صة

 أهم التوصيات
تقع  تكن ص   ل اصعق  علت  اات لات   ى تحس ل عيلرات 

ج ست قلب صد يم م عل  تق   ةلصعنلى  درات اص  ةذ  ز لدة اا
 اصتق  ع ذ. 
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 الدراسات المتعمقة بالأداء المنظميبعض : المجموعة الثانية
 أ. الدراسات العربية 

 (2013، . دراسة )الشاهر1

 عنوان الدراسة
نظام تخطيط موارد المشروع لتعزيز الأداء المنظمي / دراسة 
حالة يي شركة الحكماء لصناعة الأدوية والمستمزمات 

 الطبية / نينوى
 أ ر حذ دكت راه طبيعة الدراسة

 هدف الدراسة

 صعنظعيا الأداءصتقز ز  تخ    ع ارد اصعشر ا ت ع م نظلم
مي شركذ اصحكعلء ص نل ذ الأد  ذ  اصعست زعلت اص ة ذ/ 

 د عنيج دراسذ اصحلصذ لأ راء اصةحثدلا تع  تم. ن ن  
 اصعشلىدات  اصز لرات اصع دان ذ  اصع لةةت ةلستخدام 

ا تعلد اص ثلئ   اصس ةت اصخل ذ ص عع اصة لنلت    دتقددةاصع
 علت  اصعق  علت اصع   ةذد ص    ه   ى  ا ع نظلم اصعق 

  .صعتةع حلص لة  أس  ب اصقع  ا

 الاستنتاجات أهم

ت ااع م  خااة  ااتم عاال  تخ اا   عاا ارد اصعشاار ا تنل ااذ نظاالم لأ
س سااال د ماااي تح  ااا   ىاااذا د ة لنااالت عسااات دا  ة لنااالت ل ااادة 

ت اد م اصعق  عالت  أ  التراال اصعساتل د ل عال خاة  انخلال  
 ذصااك ةسااةب  اادرة اصنظاالم  كلناات تسااتةر  عاادة     ااذد ألةقااد 

 د  ااى خااازل اصة لناالت  اصعق  عااالت ةاالصن ا  اصكااام  ةشااك  عااانظم
 الأةقلدنعلذج تتاعل ع ل  س عتقددة  ةت م ر  ل د ماةة  ل

 .صعنظعيا الأداءص  لس 

 توصياتأهم ال

 ت س ع اا تعلد   ى اصنظم ااصكتر ن ذد  عقلص ذ اصاقه مي
 اصشركذاستخدام نظم اصعق  علت  مي   عل خة اصةن ذ اصت ن ذ
 سر قذ  استخدام  سلئ  ات ل  سي ذ ماةة  لاصعةح ثذد 

 اص يلت  اصشركذإ  ل  اصعق  علت  تةلد  اص ثلئ  ة ل مي 
  .ذات اصقة ذ ةيل
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 (2017، . دراسة )عبدالهادي2

 عنوان الدراسة
رأس المال الفكري ودوره يي جودة الأداء المؤسسي / دراسة 

يي قطاع تطبيقية عمى برنامج التربية والتعميم بوكالة غوث 
 غزة

 رسلصذ عل ست ر طبيعة الدراسة

 هدف الدراسة

تيده اصدراسذ اصى اصتقره   ى رأس اصعل  اصلكر،  د ره مي 
ة كلصذ غ ث   دة الأداء اصعؤسسي مي ةرنلعج اصترة ذ  اصتق  م 

مي   لا غزةد اذ ا تعدت اصدراسذ   ى اصعنيج اص  لي 
اصتح   يد ماةة  ل استخدام أس  ب اصح ر اصشلع  صع تعع 
اصدراسذ  استخدعت استعلرة ااستةلنذ مي  عع اصة لنلت الأ ص ذ 

 كأداة ص دراسذ.

 أهم الاستنتاجات
ت امر عك نلت رأس اصعل  اصلكر،  عقل  ر   دة الأداء 
اصعؤسسي مي ةرنلعج اصترة ذ  اصتق  م ة كلصذ غ ث مي   لا 

 غزة.

 أهم التوصيات
تةني م سلذ اص  دة  اصتع ز ةللأداء اصعؤسسي عل خة  ت ة   
نعلذج اص  دة  تع ز الأداء اصعؤسسي اصعح  ذ  اصقلصع ذد عع 
 عرا لة ااعكلن لت اصعلد ذ  اصةشر ذ  اصعلص ذ  آص لت اصت ة  . 

 
 (2017، )أبو سمرة . دراسة3

دور الخصائص الريادية يي تحسين مستوى الأداء المؤسسي  عنوان الدراسة
 / دراسة تطبيقية عمى الجامعات الفمسطينية الخاصة

 رسلصذ عل ست ر طبيعة الدراسة

 هدف الدراسة

تيده اصدراسذ اصى اصتقره   ى د ر اصخ لئص اصر لد ذ مي 
اص لعقلت اصل س  ن ذ تحس ل عست   الأداء اصعؤسسي مي 

لي اصخل ذ اصقلع ذ مي   لا غزةد اذ تم استخدام اصعنيج اص  
أداة ص عع اصة لنلتد  تك ل اصتح   ي  استعلرة ااستةلنذ ة  ليل 

ع تعع اصدراسذ عل اصقلع  ل اادار  ل  الأكلد ع  ل مي 
 .قلت اصل س  ن ذ اصخل ذاص لع
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 خ لئص اصر لد ذ صد  اصقلع  ل  عست   عرتلع ص   د عست    أهم الاستنتاجات
 .اص لعقلت اصل س  ن ذ اصخل ذالأداء اصعؤسسي مي 

 أهم التوصيات

د م اصعةلدرات اصعتق  ذ ةلصر لدة  عنص اصقلع  ل مي اص لعقلت 
اصخل ذ عسلحذ عل اصحر ذ  ااست ةص ذ مي  ع يمد ماةة  ل 

اص لعقلت د م أنش ذ اصةحث  اصت   ر عل أ   اارت لء ةأداء 
 اصل س  ن ذ اصخل ذ. 

 ب. الدراسات الأجنبية
 (Maletic, 2013). دراسة 1

 عنوان الدراسة
"Influence of Sustainable Quality 

Management on Organizational 

Performance" 

 تأثير إدارة الجودة المستدامة عمى الأداء المنظمي
 أ ر حذ دكت راه طبيعة الدراسة

 الدراسةهدف 
 ع   سل د مي  إ لرت د م  اختةلر  إصىتيده ىذه اصدراسذ 

ااستداعذ  إعكلن ذاست قلب   ت ا ص اصقة ذ ة ل ععلرسلت 
 صتقز ز الأداء اصعنظعي.

 أهم الاستنتاجات
عقل  ر الأداء اصعنظعي  ةلختةه   د أىع ذ ذات   ذ 

 عنخلاذ مي ععلرسلت ااستداعذد صذصك  تم  ذةعست  لت  لص 
 اصترك ز   ى اكتشله  استةة  ععلرسذ ااستداعذ.

 أهم التوصيات
اص  دة اصعستداعذ  الأداء اصعنظعي  قتعد   ى  إدارةتح     إل

  ا  راءاصقع  اصعللى عي  إ لرةاصدراسلت اصق ع ذ اصعت  رة 
 ااختةلر اصت ر ةي.

 
 (Argyropoulou, 2017). دراسة 2

 عنوان الدراسة
"Information Systems Effectivieness 

and Organizational Performance" 

 ياعمية نظم المعمومات والأداء المنظمي
 أ ر حذ دكت راه طبيعة الدراسة

استللدة اصعنظعذ عل نظم  إعكلن ذتحد د عد   هدف الدراسة
 اصعق  علت صتحس ل أداء الأ عل  م يل.
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 الاستنتاجاتأهم 

نظم اصعق  عااالت  الأداء  عااا  ذا  ااا ذ ةااا إ ااالر اختةااالر
  اااص اصعنظعااي  ذصااك عاال خااة  ت ااد م دص اا  ت ر ةااي 

ةاااااااا ل مل   ااااااااذ نظاااااااام  ح اااااااالئ ذار  لة ااااااااذ ااقة ااااااااذ اص
اصعق  عالت ة اساا ذ اصعقاال  ر اصعلص ااذ  غ اار اصعلص ااذ   ااى 

 الأداء اصعنظعي.

 توصياتأهم ال
داء اصعنظعي ى الأال أثر مل   ذ نظم اصعق  علت   

 ك ل عل خة    دة اصنظلم    دة اصعق  علت    دة 
 ت م ر اصخدعلت ص عستل د مي اصعنظعذ.

 الدراسات المتعمقة بإدارة الجودة الشاممةبعض : المجموعة الثالثة
 أ. الدراسات العربية 

 (2016. )باديس، 1

إدارة الجودة الشاممة عمى جودة المنتجات  مبادئأثر تطبيق  عنوان الدراسة
 قسم التكرير-النفطية/ دراسة ميدانية يي مؤسسة سوناطراك

 أ ر حذ دكت راه طبيعة الدراسة

 هدف الدراسة
اص  دة اصشلع ذد  إدارة عةلدئتحد د عد  ااصتزام ةت ة   

 ل ذصك اصتقره   ى عست     دة اصعنت لت اصنل  ذ ماةة 
 مي اص زائر. 

اص  دة اصشلع ذ  إدارة صعةلدئت ة   اصعنظعذ اصعةح ثذ  أهم الاستنتاجات
 ع تعقذ.  

 مقترحاتأهم ال
ت م ر اصعنلخ اصتنظ عي اصعةئم اصذ،  تسم ةلصعر نذ مي اصقع  

ةلصتلصي تح    اص  دة اصشلع ذد    إدارة عةلدئعل أ   ت ة   
 تحس ل   دة اصعنت لت اصنل  ذ. الأثر اا  لةي مي

  
 (2017. دراسة )زديرة، 2

 عنوان الدراسة
دور إدارة الجودة الشاممة يي تحسين جودة خدمات 
المؤسسات الاستشفائية/دراسة حالة عينة من المؤسسات 

 الاستشفائية 
 أ ر حذ دكت راه طبيعة الدراسة
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 هدف الدراسة
اص  دة اصشلع ذ مي   لا  إدارةتس    اصا ء   ى علي م 

اص حذد ماةة  ل تحد د عقل  ر اص  دة اصشلع ذ مي   لا 
 اص حذ.

 أهم الاستنتاجات
اص  دة اصشلع ذ مي اصعستشل لت اصتي ت دم  إدارةت ة    إل
صتحس ل الأداء  دعلت اص ح ذ تُقد اصخ  ة الأسلساصخ

  ت   ر عست   اصخدعذ اص ح ذ م يل. 

 عستشل لت ةأىع ذ ت ة   اا تنلا اصتلم صلإدارة اصق  ل صار رة  أهم المقترحات
 اص  دة اصشلع ذ صتحس ل   دة اصخدعذ اص ح ذ. إدارة

 
 (2017. )يونس، 3

 عنوان الدراسة
الدور الوسيط لمجالات التغيير الاستراتيجي يي العلاقة بين 

الجودة الشاممة يي  إدارةالمعرية ومؤشرات  إدارةعمميات 
 كميات جامعة صلاح الدين/أربيل

 ا ر حذ دكت راه طبيعة الدراسة

 هدف الدراسة

اص  دة  إدارةاصعقرمذ مي عؤشرات  إدارةتحد د اثر  ع  لت 
اصشلع ذ  تحد د اثر ع لات اصتة  ر ااسترات  ي مي تح    

اص  دة  إدارةماةة  ل عقرمذ عست    اص  دة اصشلع ذد إدارة
 اصشلع ذ مي ك  لت  لعقذ  ةح اصد ل.

 أهم الاستنتاجات
اص  دة اصشلع ذ  ت  ب اص ة   عل  ة   ع ع  إدارةال ت ة   

 تم تة  ر ث لمذ اصقلع  ل ةعل  إذد الأمراد اصقلع  ل ةلصعنظعذ
  اص  دة اصشلع ذ. إدارة نس م عع 

 أهم التوصيات

اصك  لت اصعةح ثذ ال ت ر،  ع  ذ ت ز ع  إدارة  ب   ى 
اصعقرمذ  نشرىل عل خة  شةكلت اات ل  اصحد ثذد ماةة 
 ل ذصك   ب ال تت امر مي اصي ك  اصتنظ عي اصعر نذ اصكلم ذ 

 تة  رات استرات   ذ عست ةةة. أ،ر راء 
  ب. الدراسات الأجنبية

 (George, 2015). دراسة 1

 عنوان الدراسة
Impact of Organizational Culture on Total 

Quality Management in Construction 

Industries 
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الجودة الشاممة يي  إدارةأثر الثقاية التنظيمية عمى 
 الانشائية الصناعات

 رسلصذ عل ست ر طبيعة الدراسة

اص  دة  إدارةز لدة است قلب اصقة ذ ة ل  إصىتيده اصدراسذ  هدف الدراسة
 .اانشلئ ذ اصشلع ذ  اصث لمذ اصتنظ ع ذ مي   لا اص نل ذ

اص  دة اصشلع ذ  اصث لمذ اصتنظ ع ذ مي  إدارة   د  ة ذ ة ل  أهم الاستنتاجات
 .اانشلئ ذ   لا اص نل ذ

 أهم التوصيات

تك  ل مر   ع  عل داخ   خلرج اصعنظعذ اص نل  ذ صتدر ب 
 تق  م الأمراد اصقلع  ل مي اصعنظعذ   ى اصتقلع  عع اصةراعج 
اصخل ذ ذات اصقة ذ ةعت  ةلت اصت ع م  اصتة  ر اصث لمذ 

دارةاصتنظ ع ذ   اص  دة اصشلع ذ.   ا 
 
 (Ibrahim, 2015). دراسة 2

 عنوان الدراسة

The Implications of Applying Total Quality 

Management (TQM) on E-Learning in 

Egypt/Suggested E-Learning Service 

Quality Model 

الجودة الشاممة عمى التعميم  إدارةتطبيق مضمون 
نموذج جودة خدمة التعميم أ الالكتروني يي مصر/

 الالكتروني المقترح
 أ ر حذ دكت راه طبيعة الدراسة

 الدراسةهدف 

اص  دة اصشلع ذ عع  إدارةتيده اصدراسذ ت   م اصقة ذ ة ل 
  ل ت   م اصتق  م ااصكتر ني اصتق  م ااصكتر نيد ماةة 

مرة مي عقلىد اصتق  م اصقلصي مي اخدعذ اصكتر ن ذ عت  ة  ليل 
 ع ر.

كع ع  ذ عع زة عل  أنع ذج   دة اصخدعذ اصع ترح ُ قدال  أهم الاستنتاجات
 اص ح حذ تنةث  مي إ لر  ع  اص  دة اصشلع ذ. ار راءات

 أهم التوصيات
تحس ل ت ة   عنلىج اصتق  م ااصكتر ني مي  إصىاصحل ذ 
اص  دة اصشلع ذ  إدارةل ت ة   ماةة  ل ذصك مأع رد 

  حتلج عر نذ.
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 (Akinlolu, 2018). دراسة 3

 عنوان الدراسة

"Framework for The Effective 

Implementation of Total Quality 

Management in The Maintenance of 

Tertiary Instituition Building in South 

Africa " 

إطار عمل لمتنفيذ الفعال لإدارة الجودة الشاممة يي صيانة 
 مباني معاهد التعميم يي جنوب أيريقيا

 عل ست ررسلصذ  طبيعة الدراسة

 هدف الدراسة

تيده اصدراسذ اصتح   عل    د عت  ةلت ادارة اص  دة 
اصشلع ذ  تحد د اصتحد لت اصتي ت ا ييلد ماةة  ل تحد د 
  اع  اصن لح مي إ لر اصتنل ذ اصلقل  ردارة اص  دة اصشلع ذ 

 مي   لنذ عةلني عقلىد اصتق  م مي  ن ب أمر   ل.

 أهم الاستنتاجات
عت  ةلت ت ة   ادارة اص  دة اصشلع ذ  د تم تنل ذىلد ال  ع ع 

و الأمراد اصقلع  ل مي اص  لنذ ماةة  ل    د تحد لت ت ا 
 اصعشلركذ مي  ع  ذ  نع اص رار.  

 مقترحاتأهم ال

ت م ر إ لر  ع  صح  اصتدخةت  ااختةملت مي ت ة   ادارة 
تحد د ع ع  ذ عل  اصشلع ذ ةشك  مقل د ماةة  ل اص  دة

اصعت  ةلت اصةزعذ صت ة   ادارة اص  دة اصشلع ذ مي   لنذ 
 عةلني اصعقلىد مي  ن ب امر   ل.

 سابقةالدراسات الرابعاً: مجالات الاستفادة من  
   لغذ ار لر اصنظر، ص دراسذ.  م عتة رات اصدراسذ  تقر ليلد سل د اصةلحثذ   ى. تحد د عللى1
اصةلحثذ صع اا ا اصدراساذ  ال  ر ا  اا اةا   اى إسايلعلت اصةالحث ل ماي كا  عال . ز لدة ميم 2

 ع ا  لت تكن ص   ل اصعق  علت  اات لات  الأداء اصعنظعي  ادارة اص  دة اصشلع ذ.
ةلصدراساذ اصحلص اذ  ال  ذاصخل ااصقة اذ ةا ل عتة ارات  ال   اااص   اى ت ا ر ذ. ح    اصةلحثا3

 عن زة عل اصةلحث ل. ر   ااستللدة عل اصدراسلت اص
 ارسيلم مي   لغذ م رات ااستةلنذ اصعتق  ذ ةعتة رات اصدراسذ اصحلص ذ.. 4
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 المبحث الثاني
 منهجية الدراسة

 تاااااعل ىااااذا اصعةحااااث  رااااالة ص عني  ااااذ اصعقتعاااادة مااااي ااااا ء عشااااك ذ اصدراسااااذ  أىع تياااال 
 د    ى اصنح  الآتي: عخ  يل  مرا تيل  عني يل أىداميل 

 مشكمة الدراسةأولًا: 
أ ةحت تكن ص   ل اصعق  علت  اات الات عال أىام عرتكازات ة ئاذ الأ عال  ص عنظعالت كلماذد 
صاد رىل اصلقال    ااى تحسا ل الأداء اصعنظعايد إذ أتاااص أل اصعنظعالت اصتاي تسااتند   اى تكن ص   اال 

عااالع ل إدارة اص اا دة اصشاالع ذد  أىااداميل  ماا  ح اا ت  اات االات مااي إن االز أ علصياالاصعق  عاالت 
ُ عكل   لغذ ع ع  ذ عل اصتسلؤات اصةحث ذ اصتي تشك  ماي ع ع يال عشاك ذ اصدراساذ   اى اصنحا  

 الآتي:
 ؟مي اصعنظعذ اصعةح ثذ تكن ص   ل اصعق  علت  اات لاتمر عك نلت اتت  ى   .1

 ؟الأداء اصعنظعيتعت ك اصعنظعذ اصعةح ثذ إدراك ح   أىع ذ عقل  ر ى   .2

 ؟مي اصعنظعذ اصعةح ثذ إدارة اص  دة اصشلع ذمر عت  ةلت ت ة   اتت  ى   .3
 الأداء اصعنظعي  عل  ة قذ  ة لت اارتةل   اصتأث ر ة ل تكن ص   ل اصعق  علت  اات لات .4

  ؟إدارة اص  دة اصشلع ذ  م لة صعت  ةلت
 ثانياً: أهمية الدراسة 

 : لنة ل كللآتي أىع ذ اصدراسذ عل تتعث 
حاااا   عتة اااارات اصدراسااااذ اصعتعث ااااذ ةااااااا  لة نظر اااا اة ت اااادم اصدراسااااذ اصحلص ااااذ إ اااالر اص لنااااب ااكاااالد عي:  -ا

)تكن ص   ااال اصعق  عااالت  اات ااالاتد الأداء اصعنظعااايد إدارة اص ااا دة اصشااالع ذ   عاااد  أىع اااذ ىاااذه 
سيلعيل مي رمد اصعكتةذ اصقرا  ذ  اصقرة ذد  ُ سيم ماي إغنالء اصةالحث ل  ا صعنظعالت اصتاي اصعتة رات  ا 

 ت  يت نح  تةني ىذه اصعتة رات مي أ علصيل.
ةةااداد  تت  ااى  اص لنااب اصقع ااي:  تعثاا  اص لنااب اصقع ااي ص دراسااذ مااي اصةنااك اصعركااز، اصقرا ااي/ -2

أىع ااذ ىااذه اصدراسااذ مااي ز االدة إدراك اصعنظعااذ اصعةح ثااذ لأىع ااذ تكن ص   اال اصعق  عاالت  اات االات 
د مااةة  ال ذصاك تكعال أىع اذ ي  ما  م سالذ إدارة اص ا دة اصشالع ذ د رىل مي تقز ز الأداء اصعنظع

حااا    ة قاااذ اصتكن ص   ااال  داخااا  اصعنظعاااذ اصعةح ثاااذاصدراساااذ ماااي اسااات ةا آراء الأماااراد اصقااالع  ل 
 اصعستخدعذ  د رىل مي تقز ز الأداء اصعنظعيد اذ تم استخدام استعلرة ااستة لل مي تحد د ذصك. 

أىع تياال عاال عحل صااذ اصةلحثااذ صت ااد م إ االر نظاار،  ع ااداني  اارة  ةاا ل  تكتسااب اصدراسااذ اصحلص ااذ -3
دارة اص ا دة اصشالع ذد إذ  اد  عثا  ىاذا اصارة   تكن ص   ل اصعق  عالت  اات الات  الأداء اصعنظعاي  ا 

  ةحد ذاتو إالمذ   ع ذ  د رة ةلاىتعلم.
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 ثالثاً: أهداف الدراسة
تح     ع ذ عل الأىداه س اء   ى اصعست   ااكلد عي ا    ى  إصى دراسذسقى اصت 

 اصعست   اصت ة  ي  كعل  أتي:
تكن ص   ل اصعق  علت ةم عل  تق    )اصةنك اصعركز، اصقرا ي  تشخ ص  ا ع اصعنظعذ اصعةح ثذ-1

دارة اص  دة اصشلع ذ  اات لات   . الأداء اصعنظعي  ا 
 عحل صذ  ات اصدراسذ اصتأث ر  عقن  تيل ة ل عتة ر  اصتقره   ى  ة قذ  ة لت اارتةل -2

 .تلس رىل  ااستللدة عل نتلئ يل مي عقلص ذ عشك ذ أ  أكثر مي اصعنظعذ اصعةح ثذ
 ت   لتخةصيل ت د م ع ع  ذ عل اصعكل عل اصت    إصى ع ع  ذ عل ااستنتل لت اصتي  ُ  -3

 اصةزعذ ص عنظعذ اصعةح ثذ.
 رابعاً: منهج الدراسة

  ااه   ماااةة  اال ددراسااذ اصحلص ااذاصتح   ااي مااي   ااى اصعاانيج اص  االي اص تقتعااد اصةلحثااذ
ةلسااتخدام عتة اارات اصدراسااذ اارتةاال   اصتااأث ر  ةاا ل تحد ااد اصقة ااذ )  كااذصكد دراسااذع تعااع    نااذ اص

 .ص  لس اصتأث راتAmos  ةلستخدام ةرع  ذ  تح    اصعسلر SPSS ةرع  ذ
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 المخطط الفرضيخامساً: 
كعال ع ااص ماي ةنلء عخ ا  مرااي   ااص اصقة الت اصلراا ذ ةا ل عتة ارات اصدراساذ تم 

  .1اصشك  )
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  1اصشك  )
 اصلراياصعخ   

 ذإ داد اصةلحث المصدر:
 الدراسة ساً: يرضياتساد

مرااا لت   تيل م ااد ا تعاادت اصدراسااذ   ااى سااةععااع أىااداه اصدراسااذ  اختةاالراة صلراااتعلشاا لة 
  رئ سذ  كعل   ي:

ا ت  ااد  ة ااذ ارتةاال  ذات داصااذ عقن  ااذ ةاا ل تكن ص   اال اصعق  عاالت  :الأولييىالفرضييية الرئيسيية 
 اات اااالات ةداصااااذ )عك نلتياااال   الأداء اصعنظعااااي ةداصااااذ )عقاااال  ره د  تتلاااارا عاااال ىااااذه اصلرااااا ذ 

 اصلرا لت اصلر  ذ اات ذ:
 ت  د  ة ذ ارتةل  ذات داصذ عقن  ذ ة ل اا يزة  اصعقدات  ااداء اصعنظعي. .  ا1
 ت  د  ة ذ ارتةل  ذات داصذ عقن  ذ ة ل اصةرع  لت  ااداء اصعنظعي. ا . 2
 ت  د  ة ذ ارتةل  ذات داصذ عقن  ذ ة ل اات لات  اصشةكلت  ااداء اصعنظعي. . ا3

 تأثير غير مباشر
 تأثير مباشر

نولوجيا المعمومات تك
 والاتصالات

 الأ يزة  اصعقدات -
 اصةرع  لت -
 اات لات  اصشةكلت -
 اصع ارد اصةشر ذ -

 الأداء المنظمي
 الأداء اصعلصي -
 الأداء اصقع  لتي -
 اصتنظ ع ذاصلل   ذ  -

 إدارة الجودة الشاممة
  د م اردارة اصق  ل اصتزام -
 عشلركذ  تدر ب اصقلع  ل -
 اصترك ز   ى اصزة ل -
 اصتحس ل اصعستعر -
  ل دة اصة لنلت -
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 ت  د  ة ذ ارتةل  ذات داصذ عقن  ذ ة ل اصع ارد اصةشر ذ  ااداء اصعنظعي. . ا4
صتكن ص   اااال اصعق  عاااالت  اات اااالات ةداصااااذ     ااااد تااااأث ر عقناااا ، ا :الثانيييييةالفرضييييية الرئيسيييية 

 تتلااارا عااال ىاااذه اصلراااا ذ اصلراااا لت اصلر  اااذ  )عك نلتاااو  ماااي الأداء اصعنظعاااي ةداصاااذ )عقااال  ره د
 اات ذ:

 صلأ يزة  اصعقدات مي ااداء اصعنظعي. عقن ،    د تأث ر ا .1

 ص ةرع  لت مي ااداء اصعنظعي. عقن ،   د تأث ر  ا .2

 صةت لات  اصشةكلت مي ااداء اصعنظعي. عقن ،   د تأث ر  ا .3

 ص ع ارد اصةشر ذ مي ااداء اصعنظعي. عقن ،   د تأث ر  ا .4
ا ت  ااد  ة ااذ ارتةاال  ذات داصااذ عقن  ااذ ةاا ل تكن ص   اال اصعق  عاالت  :الثالثييةالفرضييية الرئيسيية 

دارة اص  دة اصشلع ذ ةداص  تتلرا عال ىاذه اصلراا ذ  ذ )عت  ةلتيل د اات لات ةداصذ )عك نلتيل   ا 
 اصلرا لت اصلر  ذ اات ذ:

دارة اص  دة اصشلع ذ.ت  د  ة ذ ارتةل  ذات داصذ عقن  ذ ة ل اا يزة  اصعقدات  ا .1   ا 

دارة اص  دة اصشلع ذ. اصةرع  لتت  د  ة ذ ارتةل  ذات داصذ عقن  ذ ة ل  ا .2   ا 

دارة اص ااااا دة  اات ااااالات  اصشاااااةكلتت  اااااد  ة اااااذ ارتةااااال  ذات داصاااااذ عقن  اااااذ ةااااا ل  ا .3  ا 
 اصشلع ذ.

دارة اص  دة اصشلع ذ. اصع ارد اصةشر ذت  د  ة ذ ارتةل  ذات داصذ عقن  ذ ة ل  ا .4   ا 
صتكن ص   اااال اصعق  عاااالت  اات اااالات ةداصااااذ  ا    ااااد تااااأث ر عقناااا ، :الرابعييييةالفرضييييية الرئيسيييية 

 تتلااارا عااال ىاااذه اصلراااا ذ اصلراااا لت  ماااي إدارة اص ااا دة اصشااالع ذ ةداصاااذ )عت  ةلتيااال د)عك نلتاااو  
 اصلر  ذ اات ذ:

 صلأ يزة  اصعقدات مي إدارة اص  دة اصشلع ذ.    د تأث ر عقن ، ا .1

 ص ةرع  لت مي إدارة اص  دة اصشلع ذ. عقن ،    د تأث ر ا .2

 اص  دة اصشلع ذ.صةت لات  اصشةكلت مي إدارة  عقن ،   د تأث ر  ا .3

 ص ع ارد اصةشر ذ مي إدارة اص  دة اصشلع ذ. عقن ،   د تأث ر  ا .4
إدارة اص ا دة اصشاالع ذ ةداصاذ )عت  ةلتياال   ا ت  اد  ة ااذ ارتةال  ةاا ل :الخامسييةالفرضيية الرئيسيية 

  تتلرا عل ىذه اصلرا ذ اصلرا لت اصلر  ذ اات ذ:  الأداء اصعنظعي ةداصذ )عقل  ره د
  ة ذ ارتةل  ذات داصذ عقن  ذ ة ل اصتزام  د م اادارة اصق  ل  ااداء اصعنظعي.ت  د  ا .1

 ت  د  ة ذ ارتةل  ذات داصذ عقن  ذ ة ل عشلركذ  تدر ب اصقلع  ل  ااداء اصعنظعي. ا .2

 ت  د  ة ذ ارتةل  ذات داصذ عقن  ذ ة ل اصترك ز   ى اصزة ل  ااداء اصعنظعي. ا .3

 ل  ذات داصذ عقن  ذ ة ل اصتحس ل اصعستعر  ااداء اصعنظعي.ت  د  ة ذ ارتة ا .4

 ت  د  ة ذ ارتةل  ذات داصذ عقن  ذ ة ل  ل دة اصة لنلت  ااداء اصعنظعي. ا .5
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ردارة اص اا دة اصشالع ذ ةداصااذ )عت  ةلتياال  مااي  ا    ااد تاأث ر عقناا ، :السادسييةالفرضييية الرئيسيية 
 لرا عل ىذه اصلرا ذ اصلرا لت اصلر  ذ اات ذ: تت الأداء اصعنظعي ةداصذ )عقل  ره د

 اصتزام  د م اادارة اصق  ل مي ااداء اصعنظعي. عقن ،   د تأث ر  ا .1

 صعشلركذ  تدر ب اصقلع  ل مي ااداء اصعنظعي. عقن ،   د تأث ر  ا .2

 ص ترك ز   ى اصزة ل مي ااداء اصعنظعي. عقن ،   د تأث ر  ا .3

 ص تحس ل اصعستعر مي ااداء اصعنظعي. عقن ،   د تأث ر  ا .4

 ص ل دة اصة لنلت مي ااداء اصعنظعي. عقن ،    د تأث ر ا .5
ةداصاااذ  ا    اااد تاااأث ر عقنااا ، صتكن ص   ااال اصعق  عااالت  اات ااالات الفرضيييية الرئيسييية السيييابعة:

مي الأداء اصعنظعي عل خة  إدارة اص  دة اصشلع ذد  تنةث  عل ىذه اصلرا ذ ع ع  ذ  )عك نلتيل 
 عل اصلرا لت اصلر  ذ الآت ذ:

ا    اااد تاااأث ر عقنااا ، صلأ يااازة  اصعقااادات ماااي الأداء اصعنظعاااي عااال خاااة  إدارة اص ااا دة  .1
 اصشلع ذ.

  دة اصشلع ذ.ا    د تأث ر عقن ، ص ةرع  لت مي الأداء اصعنظعي عل خة  إدارة اص  .2

مااي الأداء اصعنظعاي عاال خااة  إدارة اص اا دة  ةت الات  اصشااةكلت   اد تااأث ر عقناا ، ص ا .3
 اصشلع ذ. 

 ا    د تأث ر عقن ، ص ع ارد اصةشر ذ مي الأداء اصعنظعي عل خة  إدارة اص  دة اصشلع ذ. .4

   والمعمومات أساليب جمع البيانات: سابعاً  
 لنة يال ااكالد عي  اصقع اي م اد تام ا تعالد ع ع  اذ صةر  تح    أىداه اصدراسذ ااعل 

  عل الأسلص ب ص عع اصة لنلت  اصعق  علت اصخل ذ ةلصدراسذ    ى اصنح  الآتي:
  النظري طارأ. الإ

عال  ةتة  اذ ار الر اصنظار،   اىماي إ ادادهل ص دراساذ اصحلص اذ م عال  تق ا   ذاصةلحثا تا تعد
 صااد ر لتد ماااةة  اال الأ االر ص  اصرساالئ  اص لعق ااذ ا  لصكتااب أُتاا ص عاال ع االدر  رة ااذ  أ نة ااذ ك

 .اانترن ت ةر شةكذ  ذ   يل اصةلحث ت اصع لات اصق ع ذ اصتي ح   اصعؤتعرات اصةح ث 
  الميداني طارالإ ب.

  :ي  عع اصة لنلت اصع   ةذ ص دراسذم لآت ذاص سلئ  ا ذاصةلحث تاستخدع
اصةنااك  ت اا ر  نشااأة  ذصااك ةة ااذ اصتقااره   ااى: التقييارير والنشييرات الخاصيية بالبنييك المركييزي .1

 . أ سلعو  أىدامو ة قذ أ علصو   اصعركز،
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ل أداة رئ سذ مي  عع اصة لنلتد إذ رُ  اي  ماي  ا لغتيل  ادرتي ك نيل ذصك  :الاستبانة. استمارة 2
عت عل ُ اااا   داصدراسااااذ ةح ااااث تخاااادم أىااااداه اصدراسااااذ  مرااااا لتيل أةقاااالد  ااااى تشااااخ ص    اااالس 

 ج د إذ تااام تااادر  3 كعااال ع ااااص ماااي اصع حااا  )ةشاااك   اااتةءم عاااع الأماااراد اصعةحااا ث لد  ذااساااتةلن
إذ  خعلسااايداص (Likert)ةلساااتخدام ع  ااالس  خعلسااا لة تااادر  لة  ذااسااات لةذ   اااى م ااارات ااساااتةلن

 ااح ص   5  عاال  ةاالرة أتلاا  ةشاادة اصتااي أخااذت اصاا زل )1-2-3-4-5)ترا حاات الأ زال ةاا ل 
  ص د  اشاتع ت ااساتةلنذ   اى أرةقاذ اح 1دة اصتي أخذت اص زل )   اة إصى  ةلرة ا أتل  ةش
    تتعث  ةعل   ي:1عحل ر  اصع احذ ةلص د   )

 ىاااااا  خاااااالص ةلصعق  عاااااالت اصتقر ل ااااااذ اصقلعااااااذ صلأمااااااراد اصعةحاااااا ث ل  اصعتق  ااااااذ           المحييييييور الأول:
  .ذاص ظ ليد  دد سن ات اصخدعذ اص ظ ل  النسد اصقعرد اصعؤى  اصق عيد اصقن  ةاا )اص 

  اصعست   )تكن ص   ل اصعق  علت  اات لات  تاعل اصل رات اصخل ذ ةلصعتة ر الثاني:المحور 
 ز ااات   اااى اصعتة ااارات اصتاااي ا تعااادتيل اصةلحثاااذ ماااي ار ااالر    م ااارة17 اصتاااي اشاااتع ت   اااى )

 ىي عك نالت تكن ص   ال اصعق  عالت  اات الات  تعث ات ةاااا  د عخ   اصدراسذ اصلراي اصنظر،
  م ااارات صعتة ااار 4  م ااارات صعتة ااار اصةرع  ااالتد  )4  م ااارات صعتة ااار الأ يااازة  اصعقاااداتد  )5)

 .  م رات صعتة ر اصع ارد اصةشر ذ4 ) )اات لات  اصشةكلت 
عنظعااي   اصتااي اشااتع ت  تاااعل اصل اارات اصخل ااذ ةاالصعتة ر اصعقتعااد )الأداء اص :المحييور الثالييث

 عخ اا    ز اات   ااى اصعتة اارات اصتااي ا تعاادتيل اصةلحثااذ مااي ار االر اصنظاار،  م اارة 12  ااى )
  م اارات صعتة اار الأداء اصعاالصيد 4د  ىااي عقاال  ر الأداء اصعنظعااي  تعث اات ةااااا )اصدراسااذ اصلراااي

 ذ .)اصلل   ذ اصتنظ ع   م رات صعتة ر 4  م رات صعتة ر الأداء اصقع  لتيد  )4 )
   اصتاي ااع ت )إدارة اص  دة اصشلع ذ  اصعست   تاعل اصل رات اصخل ذ ةلصعتة ر :المحور الرابع

 ماي ار الر اصنظار،  عخ اا  ذيل اصةلحثات  م ارة ص  لسايل  ز ات   اى اصعتة ارات اصتااي ا تعاد19)
اصتازام  د ام  صعتة ار   م ارات4 تعث ت ةا ) د  ىي عت  ةلت إدارة اص  دة اصشلع ذاصدراسذ اصلراي

اصترك ااز صعتة اار    م اارات3د   )عشاالركذ  تاادر ب اصقاالع  ل   م اارات صعتة اار4د    )اادارة اصق  اال
 .  م رات صعتة ر  ل دة اصة لنلت4  م رات صعتة ر اصتحس ل اصعستعرد  )4  ى اصزة لد  )

 
 
 
 
 

 



10 

 

  1اص د   )
   ه عتة رات اصدراسذ مي ااستةلنذ

تسمسل الفقرات يي  المتغيرات الفرعية الرئيسةالمتغيرات  المحور
 عدد الفقرات الاستمارة

 معمومات عامة الأول
معمومات تخص 

 المبحوثين الأيراد
1 – 5 5 

تكنولوجيا المعمومات  الثاني
 والاتصالات

 X1 – X5 5 الأجهزة والمعدات

 X6 – X9 4 البرمجيات

 X10 – X13 4 الاتصالات والشبكات

 X14 – X17 4 البشرية الموارد

 الأداء المنظمي الثالث
 Y1 – Y4 4 الأداء المالي

 Y5 – Y8 4 الأداء العممياتي

 Y9 – Y12 4 الفاعمية التنظيمية

 إدارة الجودة الشاممة الرابع

التزام ودعم الإدارة 
 العميا

Z1 – Z4 4 

مشاركة وتدريب 
 العاممين

Z5 – Z8 4 

 Z9 – Z11 3 التركيز عمى الزبون

 Z12 – Z15 4 التحسين المستمر

 Z16 – Z19 4 قاعدة البيانات

 .ااستةلنذا ء استعلرة  ذ   ىإ داد اصةلحث المصدر:

 ةإخااالا ااسااتعلرة إصااى اختةاالرات ذاصةلحثاا ت ثةلتياال  لعاا ااسااتةلنذ صةاار    االس  ااد    
 تي: تعث ت ةللآ  ة   ةقد ت ز ع ااستعلرة   دة
 :الاستبانةاستمارة الاختبارات قبل توزيع  أ.

 د  اى   الس عتة ارات اصدراساذ ااساتةلنذصةار  اصتأكاد عال  ادرة قياس الصدق الظياهري:  (1
د عل خة   رايل   ى ع ع  ذ عل اصخةراء صل راتيل اص د  اصظلىر، ختةلرار، م د ا ُ 

صلراااا لت اصدراساااذ  د ص تأكاااد عااال  اااحذ اصل ااارات  عاااد  عةئعتيااال 2 اصعحكعااا ل اصع حااا  )
 ااا ح   أىاداميل  اسات ةا آرائياام ةشاأل  ادرتيل   ااى   الس عتة ارات اصدراسااذ ةعال  ااعل

المذ ةقا  اصل ارات  ُ اححت  م راتيل  د تيل   ع لةد   ى ا ء ذصك تم حذه  تقد    ا 
 ةقايل  استةُدصت ةأخر  حسب رأ، أغ ب اصعحكع ل.
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خة   رايل   ارح اصقد اد عال الأسائ ذ تم اختةلر شع ص ذ اصل رات عل  قياس الشمولية: (2
   ااى   اع ياال  تاام  ااسااتةلنذكعاا ل ةشااأل شااع ص ذ أةقاالد  ااستلساالرات   ااى اصساالدة اصعح

 سام  ذه  ا ء ىاذه الأسائ ذ  ا  لةاذ اصعحكعا ل    يال إاالمذ ع ع  اذ عال اصل ارات كعال حُا
 آخر عل اصل رات.

 :ةالاستبانب. الاختبارات بعد توزيع استمارة 
ماااي إ لةااالت اصعةحااا ث ل  ا   ااالئيم اص  ااات  اصتااادخ  ااادم ع ااادعلة  ذاصةلحثااا  اااررتالحياديييية:  (1

 اصحر ذ اصكلم ذ صلإ لةلت  ذصك عل أ ا  تح  ا  اصع اا   ذ  اصح لد اذ اصق ع اذد  ةع  اب 
 . ااستةلنذذصك عُنص  ك  مرد   تلة كلم لة صلإ لةذ  ل 

تااام  ااساااتةلنذصةااار  اصتأكاااد  اختةااالر عحتااا   : الاسيييتبانةالاتسييياق اليييداخمي لمتغييييرات  (2
ص ل اااارات اصعقةاااارة  اااال عتة اااارات اصدراسااااذد إذ تقةاااار  اااا م  اا تعاااالد   ااااى ااتساااال  اصااااداخ ي

اارتةل  اصعقن  ذ  ل عد  ع دا  ذ ت اك اصل ارات ص عتة ارات اصرئ ساذ  اصلر  اذد إذ اتااص  
 اد    اى   ا د در اذ  ىنلك  ة لت ارتةل  عقن  ذ ع  ةذ ة ل م رات ك  اصعتة رات ععال

  اتسل   لص ذ.

 ب والأدوات المستخدمة يي الدراسةالأسالي ثامناً:
   اصت    إصى أىداه اصدراسذ أارح لئ ذ عل  سلص بع ع  ذ عل الأ استخدعت اصةلحثذ

     اص لىزة ارح لئ ذ  اصةرع  ذاصحزعذ تم اا تعلد   ى إذ اصحلص ذ  اختةلر مرا لتيلد 

(SPSS)  ةللآتي لأسلص بىذه ا  تتعث مي اصتح   د: 
اصتكرارات  اصنسب اصعئ  ذ  الأ سل  اصحسلة ذ  اانحراملت اصعق لر ذد ك نيال أد ات   اه  .1

 عتة رات اصدراسذ.

ي تحد اد تخدم ماد   اد اسُااصةس   ص  الس  ا ة اصقة اذ ةا ل عتة ارات اصدراساذ عقلع  اارتةل  .2
 اصدراسذ. ااتسل  اصداخ ي ة ل عتة رات

اصعتة ااار عسااات   ماااي اصعتة ااار اصتاااأث ر عقن  اااذ اصةسااا   ص  ااالس  اصخ اااي اانحااادار نعااا ذجأ .3
 .اصعقتعد

R)عقلع  اصتحد د  .4
2

 ص تقره   ى   ة تأث ر اصعتة ر اصعست   مي اصعتة ر اصعقتعد. (
أحااااد اص رائاااا  ااح اااالئ ذ  عخت اااار  ُ قااااد:  Amos اصعساااالر ةلسااااتخدام ةرع  ااااذ تح  اااا  .5

اصتاي ت ا م   اى أسالس اساتخدام  (Analyses of Moment Structures)اصع ا  ص 
نع ذج مي اصدراسذ اص احدة ر  لد تأث ر اصقة لت ةا ل عتة ارات اصدراساذد مااةة أأكثر عل 

  .  34د 2113 ل اختةلر مرا لت اصدراسذ )اصةر   آخر لد 
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 حدود الدراسةتاسعاً: 
 اصةشر ذ  كعل  أتي:تام كُةة عل اصحد د اصزعلن ذ  اصحد د اصعكلن ذ  اصحد د 

  .2/5/2119صةل ذ  24/4/2118) اعتدت حد د اصدراسذ زعن لة ص عدة علالحدود الزمانية:  -1
 .اصةنك اصعركز، اصقرا ي مي ةةداد تت سد مي  الحدود المكانية: -2

 عاشراً: وصف الأيراد المبحوثين
صاد يم اصخةارة  اصدرا اذ تم اخت لر ع ع  ذ عل الأمراد اصقالع  ل ماي اصعنظعاذ اصعةح ثاذ ععال 

   اى   ام ةنشال  اصعنظعاذ اصعةح ثااذ  عيلعيال ااعلنلة صتح  ا  اصللئاادة عال اصعق  عالت اصد   اذ اصتااي 
  استعلرة استة لل   اى الأماراد اصعةحا ث ل  تام اساتر لا 265  دع نيل. م د  لعت اصةلحثذ ةت ز ع )

ت الأمااراد اصعةحاا ث ل مااي   سااعل2د    اااص اص ااد   )  اسااتعلرة  االصحذ لأغاارا  اصتح  اا 251)
ظ لي   ااادد سااان ات اصعنظعاااذ اصعةح ثاااذ عااال ح اااث اص ااانس  اصقعااار  اصعؤىااا  اصق عاااي  اصقنااا ال اصااا  

  عل خةصول  عكل تأش ر الآتي:  ذاص ظ ل اصخدعذ 
اص انسد إذ ة ةات نساةذ  ح اث  عقد  ت ز ع الأمراد اصعةح ث ل عل 2  اص اص د   ) . الجنس:1

 % .46ةذ ارنلث )م عل ة ةت نس % 54اصذك ر )
عاال الأمااراد %   33.6)  أل نسااةذ 2م عاال  خااص مئاالت اصقعاار م ااد أ اااص اص ااد   ) . العميير:2

       سااااانذ. ت  يااااال اصلئاااااذ اصقعر اااااذماااااأكثر   – 46)اصعةحااااا ث ل ت اااااع أ عااااالرىم ااااااعل اصلئاااااذ اصقعر اااااذ 
 ىي مئذ تتسم ةلصناج  %  31.4) سنذ  اصتي ح  ت ثلني أ  ى اصنسب إذ ة ةت  31 – 25)

  سانذ   اى 35-31. كعل ح  ت اصلئذ اصقعر ذ )ععل ُ سيم مي إ  لء إ لةلت  ااحذاصلكر، 
)أ ا  عال عل عقد  ت ز ع الأمراد اصعةح ث ل حساب اصقعار. أعال اصلئاذ اصقعر اذ  %  11.4) نسةذ
 ةات نساةتيلسانذ إذ ة   41 – 36)ت  يل اصلئذ اصقعر اذ   % . 9.6) سنذ م د ة ةت نسةتيل  25
عل  %  7.2)   نسةذ  ىي   ى أ سنذ  45 – 41).  أخ راة ح  ت اصلئذ اصقعر ذ %  8.8)

  ع ع ا الأمراد اصعةح ث ل.
ُ قد اصتح    اصدراسي أحد أىام اصعؤشارات اصعيعاذ ماي ع ال  ااخت الر صشاة   . المؤهل العممي:3

الأمااااراد اصعةحاااا ث ل عاااال %   42.8)  أل نسااااةذ 2اص ظاااالئهد إذ  ةحااااظ عاااال خااااة  اص ااااد   )
حل   ل   ى شيلدة اصةكلص ر  س ععل  قكس عد  تأى   ىذه اصلئذ صت د م إ لةلت  ق      يل. 

ت نسةذ حع ذ شيلدة دة ا م كعل ة ة% .  28.4) ت نسةذ حلع ي شيلدة اصعل ست رمي ح ل كلن
سااةذ % .مااي حاا ل ة ةاات ن 11.8شاايلدة اصاادة  م اصقاالصي ة ةاات ) . اعاال نسااةذ حع ااذ%  11منااي )
 . عل الأمراد اصعةح ث ل %  8شيلدة اصدكت راه ) حع ذ

 %  16)  أل نساةذ 2م اد ةا ل  اص اد   ) اصا ظ لي ةالصقن ال أعال م عال  تق ا  الوظيفي: . العنوان4
 ن انلة  ظ ل الة  .  الأمراد اصذ ل  حع  ل )عد ر لة  ظ ل  لة الأمراد اصعةح ث ل ععل  حع  ل  ن انعل 
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 ن انااالة  ظ ل ااالة %  صعااال  حع ااا ل  13.6).  نساااةذ %  14.8) نساااةتيم  ة ةااات )عقااال ل عاااد ر
.  الأماراد %  11.8ىاي )  )رئا س عةحظا ل ن انالة  ظ ل الة  .  ة ةت نسةذ عل  حع  )عةحظ

. أعاال الأماااراد اصاااذ ل  حع ااا ل %  8)   كلنااات نساااةتيم)عااد ر أ ااادم ن انااالة  ظ ل ااالة اصااذ ل  حع ااا ل 
كعل  عل ع ع ا الأمراد اصعةح ث ل. %  7.2)  م د كلنت نسةتيم )عقل ل عةحظ ن انلة  ظ ل لة 

%  اعاال الأمااراد  6.4ىااي ) )عقاال ل عحلسااب  ن اناالة  ظ ل االة ة ةاات نسااةذ الأمااراد اصااذ ل  حع اا ل 
% . ماي حا ل كلنات نساةذ الأماراد  5.6)عينادس  ة ةات نساةتيم ) ن انالة  ظ ل الة اصذ ل  حع ا ل 

 ن انالة  ظ ل الة % .  ة ةت نسةذ عل  حعا   4.4  ىي )اصذ ل  حع  ل  ن ال  ظ لي )عحلسب
)عحلساب أ ادم   ن انالة  ظ ل الة % . كعل ة ةات نساةذ الأماراد اصاذ ل  حع ا ل  3.6)عةرعج  ىي )

  ن انالة  ظ ل الة % . ماي حا ل ال الأماراد اصاذ ل صاد يم  2)عقل ل عيندس  ىي )  ن انلة  ظ ل لة   
اعال الأمااراد  % . 1.2ة ةات نسااةتيم )   )عيناادس أ ادم    )رئاا س عةارع  ل  )رئا س عيندسا ل 

% .  1.8ة ةت نسةتيم ) )عقل ل عةرعج )عقل ل رئ س عةرع  ل     ن انلة  ظ ل لة اصذ ل صد يم 
    % . 1.4)إح لئي  ىي )  ن انلة  ظ ل لة مي ح ل ة ةت نسةذ الأمراد اصذ ل  حع  ل 

  ةااأل 2م عاال  خااص اصخدعااذ اص ظ ل ااذ م ااد أ اااص اص ااد   ) :ةالوظيفييي . عييدد سيينوات الخدميية5
سااانذ. م عااال ة ةااات  ماااأكثر  – 16)عااال الأماااراد اصعةحااا ث ل ععااال كلنااات خااادعتيم %   42.4)نساااةذ 

سااانذ م اااد كلنااات   11 – 6) أعااال اصلئاااذ % . 41.4)سااانذ   5 – 1) نساااةذ اصاااذ ل  عت كااا ل خدعاااذ
عااال  %  8)أ ااا  اصنساااب إذ ة ةااات    سااانذ15 – 11)ماااي حااا ل شاااك ت اصلئاااذ  % . 9.2) نساااةتيل

 ع ع ا الأمراد اصعةح ث ل.
  2اص د   )

 سعلت الأمراد اصعةح ث ل مي اصعنظعذ اصعةح ثذ
 %اصنسةذ اصعئ  ذ  اصقدد اصلئذ اصعتة ر

 الجنس
 54 135 ذكر

 46 115 أنثى

 % 100 250 اصع ع ا

 %اصنسةذ اصعئ  ذ  اصقدد اصلئذ اصعتة ر

 العمر

 9.6 24 25أ   عل 

25 – 30 76 30.4 

31 – 35 26 10.4 

36 – 40 22 8.8 

41 – 45 18 7.2 
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 33.6 84 مأكثر – 46

 % 100 250 اصع ع ا

 %اصنسةذ اصعئ  ذ  اصقدد اصلئذ اصعتة ر

 المؤهل العممي

 10 25 دة  م مني

 42.8 107 ةكلص ر  س

 10.8 27 دة  م  لصي

 28.4 71 عل ست ر

 8 20 دكت راه

 % 100 250 اصع ع ا

 %اصنسةذ اصعئ  ذ  اصقدد اصلئذ اصعتة ر

 العنوان الوظيفي

 8 20 عد ر أ دم

 16 40 عد ر

 14.8 37 عقل ل عد ر

 10.8 27 رئ س عةحظ ل

 13.6 34 عةحظ

 7.2 18 عقل ل عةحظ

 2 5 عحلسب أ دم

 4.4 11 عحلسب

 6.4 16 عقل ل عحلسب

 1.2 3 رئ س عيندس ل

 1.2 3 عيندس أ دم

 5.6 14 عيندس

 2 5 عقل ل عيندس

 1.2 3 رئ س عةرع  ل

 0.8 2 عقل ل رئ س عةرع  ل

 3.6 9 عةرعج

 0.8 2 عقل ل عةرعج
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 0.4 1 إح لئي

 % 100 250 اصع ع ا

 %اصنسةذ اصعئ  ذ  اصقدد اصلئذ اصعتة ر

 عدد سنوات الخدمة الوظيفية

1 – 5 101 40.4 
6 – 10 23 9.2 
11 – 15 20 8 
 42.4 106 مأكثر – 16

 % 100 250 اصع ع ا
   ى نتلئج ااستةلنذ. اة ا تعلد ذإ داد اصةلحث المصدر: 
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 الفصل الثاني
 تكنولوجيا المعمومات والاتصالات

إن تكنولوجيا المعمومات والاتصالات تقدم اليوم خيارات وبدائل فعالة، بل أصبحت الركن 
المنظمة في أداء العديد من الأساس لأي منظمة لتحقيق أىدافيا، وركيزة أساسية تستند عمييا 

حراز التقدم والنمو في بيئتيا التنافسية حتى بات التنافس بين المنظمات  ،الميام والوظائف، وا 
م الاستخدا عديُ اذ ، تكنولوجيا المعمومات والاتصالات يستند عمى ما تمتمكوُ ىذه المنظمات من

ساىمت كما ، لمعاصرةا اور الإدارةـمح رزـالمعمومات والاتصالات من أب كنولوجياوالاستثمار في ت
المعمومات والاتصالات تحديداً في ىذا التطور المعاصر وذلك عن طريق تسييل  كنولوجيات

مومات وسرعة معالجتيا واستدعائيا وتخزينيا واستخداميا في كافة أنواع عالحصول عمى الم
انجاز الميام والأعمال  ، مما أدى إلى سرعةالمنظمةأعمال نشطة ذات الصمة بوالأالعمميات 

 عمى النحو الآتي:و  فقد تناول ىذا الفصل مبحثين ، وعمى ىذا الأساسوسرعة تحقيق الأىداف
 )المفهوم، والأهمية، والخصائص(. المبحث الأول: ماهية تكنولوجيا المعمومات والاتصالات

 .والاتصالاتيا المعمومات المبحث الثاني: مكونات تكنولوج
  



72 
 

 المبحث الأول
 ماهية تكنولوجيا المعمومات والاتصالات

 أولًا: مفهوم تكنولوجيا المعمومات والاتصالات
معاصــرة فــي بيئــة ( مــن المفــاىيم الICTالمعمومــات والاتصــالات   كنولوجيــاعــد مفيــوم تيُ 
 ومعالجتيــا يــتم بواســطتيا جمــا البيانــاتالتــي  برمجيــاتالجيــزة و الأمعــدات و اذ تشــمل ال، المنظمــة

 في تعزيـز الأداء المنظمـي، إذالإسيام  ونقميا وتجييزىا وخزنيا واسترجاعيا عند الضرورة لغرض
 اختصــار الو ــت والجيــد وأصــبحت عصــ  العمــل تكنولوجيــا المعمومــات والاتصــالات اســتطاعت

 (.775، 7107عبدالله، ن الاستغناء عنيا مكيُ  لالذلك 
وجيـا المعمومـات والاتصـالات، فقـد تنوعــت وبـالنظر لمتطـورات السـريعة التـي شــيدتيا تكنول

مكن توضيح مفيوم تكنولوجيا المعمومات والاتصالات من لذلك يُ  ،وتعددت التعاريف التي تناولتيا
 ( .3خلال وجية نظر عدد من الباحثين في إطار الجدول  

 (3الجدول  
 مفيوم تكنولوجيا المعمومات والاتصالات من وجية نظر عدد من الباحثين

 المفهوم الباحث والسنة
(Brown & Hyer, 

2010, 188) 
الأجيــــــزة والبرمجيــــــات والأدوات والوســـــــائل والطرائــــــق التــــــي تحتاجيـــــــا 
المنظمــــة لتحقيــــق أىــــدافيا، وتســــاعدىا فــــي تــــدوين وتســــجيل ومعالجــــة 

  المعمومات من  بل المستفيد. واسترجاعالبيانات وتخزين 
(Ranta, 2010, 12) ــــي ــــة تســــاعد ف ــــى المنظمــــات  أداة فاعم يصــــاليا إل ــــوفير المعمومــــات وا  ت

ـــا المســـتويات التنظيميـــة لإ ـــة فـــي جمي ـــات الإداري نجـــاز وتطـــوير العممي
 . والبرمجياتوتتضمن الأجيزة والمعدات والموارد البشرية 

حقل من حقول التكنولوجيـا التـي تيـتم بمعالجـة البيانـات والتركيـز عمـى  (71، 7100، حنا 
اســـتقطابيا ومعالجتيـــا وتـــوفير المعمومـــات، وىـــي نتيجـــة الـــتلاحم بــــين 

 المعمومات وتكنولوجيا الاتصال. تكنولوجيا
مجموعة من الأنظمة والتجييزات الحاسوبية والبرمجيات المختمفة   (93، 7107 وسام، 

ية التي تعمل عمى إدارة المعمومات من حيث تخزينيا والموارد البشر 
 واسترجاعيا.

 الماديــة الأجيــزة مــن كــل تتضــمن التــي التطبيقيــة الحاســو  نظــم ىــي (037، 7103 صباح، 
ـــرام  ـــي بُعـــد عـــن الاتصـــال وشـــبكات الجـــاىزة والب  بيئـــة فـــي توجـــد والت
 .الأعمال
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 المفهوم الباحث والسنة
(Elsaadani, 2015, 2)  تكوين فيالتي تستخدم  مواردوال كنولوجيةالتمجموعة من الأدوات 

 والبرمجيات الحاسو  أجيزة زن المعمومات وتتضمنونشر وخ
 ت.والشبكات والانترن

(Juma, et.al, 2016, 3)  دارة  واعد الوسائل الفاعمة من الأجيزة والمعدات و البرمجيات وا 
التي تيدف إلى جما ومعالجة البيانات وخزن واسترجاع  بياناتال

المعمومات وتجييزىا وتوصيميا من خلال بثيا ونشرىا إلى المستفيدين 
 بالو ت والكمفة المناسبة.موا ا جغرافية مختمفة  المنظمة فيفي 

(Rony, 2017, 27)  أداة لمحصول عمى المعمومات من خلال التسييلات التي توفرىا
لحديثة والبرمجيات والتي تساعد الأفراد متخذي القرارات عمى الأجيزة ا

 اختصار الو ت و زيادة الانتاجية.
(Marcino, 2018, 35)  والقدرة والميارة عمى استخداميا والبرمجيات تطبيقات الحاسو 

  لتحسين التعمم والانتاجية والأداء داخل المنظمة.
 .إعداد الباحثة المصدر:

صياغة التعريف الإجرائي من  بل الباحثة لتكنولوجيا المعمومات مما تقدم يُمكن 
والاتصالات عمى إنيا مجموعة من الأجيزة والمعدات والبرمجيات والأفراد وشبكات الاتصال 

( التي تعمل عمى جما ومعالجة البيانات عن البيئة الإكسترانت الالكترونية  الانترنت، الانترانت،
والكمفة  مة وتوفير وخزن واسترجاع المعمومات بالد ة والموضوعيةالداخمية والخارجية لممنظ

 .والو ت المناس 
 ثانياً: أهمية تكنولوجيا المعمومات والاتصالات

  يُمكن توضيح أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى النحو الآتي:

 ،لتكنولوجيــا الحديثــة، وذلــك مــن خــلال دمــ  الأنشــطة المنظمــةالتجديــد والابتكــار فــي أسـيمت  -0
عـــايش،  نظيميــة ســباً مــا جميـــا المســتويات التوالتــدري  متاحــاً لمجميـــا ومتنا أىيـــلأصــبح التو ــد 

7107 ،07.) 

ؤدي إلى تحسين جودة العمل من خلال إتباع الأسالي  التكنولوجية الجديدة وبالتالي تحقيـق ت -7
                             الد ـــــــــــــــــــــــة العاليـــــــــــــــــــــــة فـــــــــــــــــــــــي العمـــــــــــــــــــــــل وخفـــــــــــــــــــــــض التكـــــــــــــــــــــــاليف واختصـــــــــــــــــــــــار الو ـــــــــــــــــــــــت

(Turban & Volonino, 2010, 13). 
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تعمل عمى تييئة الوسائل الأكثر فاعميـة لممـدراء لقيـادة عمميـة التغييـر مـن خـلال تقـديم أدوات  -3
لتحميل كميات كبيرة من البيانات ومعالجتيا، فضـلًا عـن تقمـيص أو ـات إنجـاز المعـاملات والجيـد 

 .(Mathevula, 2015, 57)يق آليات الخزن والاسترجاع اللازم لإنجازىا عن طر 
عمى زيادة كفاءة وفاعمية العاممين في المنظمة عمى إنجاز أعماليم عمى شكل مجاميا  تعمل -4

 .(Fitzsimmons, 2008, 187) عدة سواء في مو ا واحد أو في موا ا
الأكثــر فاعميــة لممنظمــات أداة لمتغييــر داخــل المنظمــات، وىــي مــن الوســائل بوصــفيا ســتخدم تُ  -5

لزيــادة  ــدرتيا نحــو التغييــر والتجديــد، ومنحيــا فرصــة التعامــل مــا حجــم كبيــر مــن البيانــات وصــي  
معالجتيا وتوفير المعمومات بالو ت والد ة المناسبة لإتخاذ القرارات المتعمقة بأنشطة وميام أعمال 

 (.73، 7103 العممي، المنظمة

 مصـــت مـــن  ومـــن ثـــميق بـــين أ ســـاميا المختمفـــة، المنظمـــات فـــي التنســـزيـــادة  ـــدرة فـــي ســـيم تُ  -6
تكــاليف الاتصــالات الناجمـــة عــن المقــابلات الشخصـــية وانتقــال الأفــراد بـــين الوحــدات أو الأ ســـام 

  مصــت الو ــت لإنجــاز ذلــك مــن خــلال مــا تــوفره مــن شــبكات اذوحتــى بــين المنظمــات الأخــرى، 
 .(Ndea, 2016, 18)الاتصالات

أداة لمتفاعــــل الجمــــاعي وأحــــد العوامــــل الميمــــة فــــي زيــــادة التبــــادل والمشــــاركة بــــالخبرات  تُعــــد -7
والمعمومات والمعرفة، إذ إنيا تزيد من ميارات و درات القوة العاممة وخصوصاً مـا يتعمـق بالجانـ  
الفكري، وبشكل يساعد عمى تقديم أعمال وأفكار مبدعة في مختمف المجالات ومنيا إدارة المعرفة 

 (.77، 7100البمة،  

تكمــن فــي مســاعدة أن أىميــة تكنولوجيــا المعمومــات والاتصــالات ممــا تقــدم تــرى الباحثــة 
المنظمة في الحصول عمى المعمومات المطموبة لأداء أعماليا بشكل مناس ، فضـلًا عـن السـرعة 

 لـدى المنظمـة.والد ة وتقميل التكاليف في إنجاز تمـك الأعمـال، وبالتـالي تحسـين الكفـاءة والفاعميـة 
  ( يوضح أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصالات7والشكل  
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 (7الشكل  
 المعمومات والاتصالات كنولوجياأىمية ت 

أنمــوذج  الإدارة الالكترونيــةنظــام إدارة الســجل الطبــي الالكترونــي : مــدخل لتطبيــق (، 7107نجيــ ، ســيم حــازم،   المصدددر:
 .76، رسالة ماجستير، كمية الادارة والا تصاد، جامعة الموصل، صمقترح في دائرة صحة نينوى /مستشفى الحمدانية العام

 ثالثاً: خصائص تكنولوجيا المعمومات والاتصالات

 مكن توضيح خصائص تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى النحو الآتي:يُ 
بشــكل الكترونــي مــن خــلال اختصــار  تكــاليف أعمــال المنظمــة وانجازىــاخفــيض عمــى تتعمــل  -0

   فـــــي ســـــبيل تحقيـــــق أىـــــداف المنظمـــــة ةذولـــــاجـــــراءات العمـــــل الروتينيـــــة وتـــــوفير الجيـــــود المب
(Rony, 2017, 26). 

أنشـــطة و ميـــام الأ ســـام داخـــل المنظمـــة وتـــوفير  جميـــا تســـييل فـــي الاســـاس غايتيـــا تحقـــق -7
 إذ  ،الممكنـة بالسـرعة منيـا المستفيدين الييا من لدن الفعمية الحاجة عند المعمومات المطموبة

 ليــــا الحاجــــة او ــــات فــــي منيــــا المســــتفيدين الــــى وصــــوليا بدرجــــة تقــــاس المعمومــــات  يمــــة إن
(Elayadom & Thiruna, 2018, 7). 

ميا فــــي إدارة ( مــــن خــــلال اســــتخدا، فكــــرةســــيم فــــي تحســــين جــــودة المنــــت   الســــمعة، الخدمــــةتُ  -3
العمميات الانتاجية، اذ تتسم بالسيولة والبساطة فـي الاسـتخدام وتقمـيص الو ـت الـلازم ل نتـاج 

 (.79، 7100 لونيس، 

ات الوصــول إلــى المعمومــ إمكانيــة لويســي وفاعميــة عمــى ادارة مواردىــا بكفــاءة المنظمــةســاعد ت -4
الى الزبائن  نتجاتلمعزز القدرة عمى تقديم اتخفض التكاليف و تالداعمة لعممية صنا القرار، و 

(Basson, 2017, 26).  
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خلال توفير المزايا التنافسية ستخدم في تعزيز وضا المنظمة في بيئتيا التنافسية، وذلك من تُ  -5
    نظمـــــة بالمنافســـــة بشـــــكل أكثـــــر فاعميـــــة تســـــمح لممتـــــي العمـــــى البـــــرام  والتطبيقـــــات  اً اعتمـــــاد
 (.08، 7105 كيينة، 

فــــي طريقــــة انتــــاج الســــما وتقــــديم الخــــدمات لمزبــــائن، اذ إحــــداث تغييــــرات ســــريعة تــــؤدي الــــى  -6
 .(Slack & Lewis, 2008, 125) تعمل عمى تطوير المنتجات وسوق العمل

أن خصـــــــــائص تكنولوجيـــــــــا المعمومـــــــــات والاتصـــــــــالات تتمثـــــــــل ممـــــــــا تقـــــــــدم تـــــــــرى الباحثـــــــــة 
ســــتخدام الأجيــــزة والبرمجيــــات، فضــــلًا عــــن الســــرعة فــــي إنجــــاز الأعمــــال بشــــكل بالمرونــــة فــــي ا

 جمــــــــا ومعالجــــــــة البيانــــــــات وتــــــــوفير المعمومــــــــات بالو ــــــــت المناســــــــ  فضــــــــلًا عــــــــن، الكترونــــــــي
( يوضـــــــح خصـــــــائص تكنولوجيـــــــا 3والشـــــــكل  . ويـــــــنعكس ذلـــــــك عمـــــــى تعزيـــــــز الأداء المنظمـــــــي 

 .المعمومات والاتصالات
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (3الشكل  
 والاتصالاتخصائص تكنولوجيا المعمومات 

والتجـارة الخارجيـة  والاتصـالات(، تـأثير تكنولوجيـا المعمومـات 7107عـزاوي، نشـوان عبـدالعزيز سـعيد،   المصدر:
ـــدول مجمـــس التعـــاون الخميجـــي لممـــدة   الا تصـــادي الأداءفـــي  ـــة الإدارة 7104-0995ل (، رســـالة ماجســـتير، كمي

 . 03ص جامعة الموصل، ،والا تصاد
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 المبحث الثاني
 يا المعمومات والاتصالات مكونات تكنولوج

مـــن مجموعـــة مـــن تتكـــون تكنولوجيـــا المعمومـــات والاتصـــالات فـــي المنظمـــات المعاصـــرة 
والأفـــراد  منيـــا حجـــم المنظمـــة ،عـــدة عوامـــلالمكونـــات بوتختمـــف ىـــذه  ،المكونـــات الماديـــة والبشـــرية

والبيئــة التــي تعمــل بيــا، اذ ان اســتخدام الحاســو  أدى دوراً كبيــراً  العــاممين ومــا تممكــو مــن مــوارد
البــاحثين حــول ( يوضــح وجيــات نظــر مختمفــة لعــدد مــن 4والجــدول   وميمــاً فــي تطــوير العمــل.

 تحديد مكونات تكنولوجيا المعمومات والاتصالات.
 (4الجدول  

    مكونات تكنولوجيا المعمومات والاتصالات
 ICTمكونات 
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(Stevenson, 2007, 123) √ √ √    √  
(Turban & Volonino, 2010, 15)  √ √ √ √ √    
(Bakare, 2014, 76) √ √  √      

   √ √ √  √ √ (50، 7104 فريدة، 
(Teryima & Sunday, 2015, 112) √ √ √      

 √     √ √ √  (37، 7106 عسول، 
(Almofarreh, 2016, 51) √ √  √ √    

     √ √ √ √ (775، 7107 عبدالله، 
(Thompson, 2017, 23) √ √  √ √    

     √  √ √ (08، 7107 عزاوي، 
       √ √ √ (73، 7107 نسيمة، 

(Marcino, 2018, 44)  √ √ √ √    √ 
(Elayadom & Thiruna, 2018, 3) √ √ √ √     
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( وجود وجيات نظر مختمفة حول مكونات تكنولوجيا المعمومات 4يوضح الجدول  
، لذلك ترى الباحثة ان في ما تم عرضوالمكونات المتفق عمييا الكثير من والاتصالات، اذ يوجد 

  مكونات تكنولوجيا المعمومات والاتصالات تكون عمى النحو الآتي:
 والمعدات.الأجيزة  -0
 البرمجيات. -7
 الاتصالات والشبكات -3
 الموارد البشرية. -4

تمثـــل المكونـــات الماديـــة الممموســـة حمقـــة وصـــل بـــين المســـتخدم ووحـــدة  الأجهدددزة والمعددددات:أولًا: 
 المعالجة المركزية. والتي عـن طريقيـا يـتم إدخـال البيانـات لتوليـد المعمومـات عمـى شـكل مخرجـات 

الحاســو  لتشــكيل جيــاز حاســو  أجيــزة  أصــبحت عمميــة اختيــار ( كمــا06، 7106  الحــديثي، 
المتاحـــة  دوات والمعـــداتن خـــلال المفاضـــمة بـــين خصـــائص الاســـس عمميـــة مـــأمتكامـــل تـــتم وفـــق 

خــذ بنظــر الاعتبــار المرونــة اللازمــة فــي لمحصــول عمــى حاســو  ذي كفــاءة عاليــة، كمــا يجــ  الأ
التطــورات المســتقبمية فــي العتــاد عــن طريــق إدخــال التحســينات وحســ   واكبــةتركيــ  الحاســو  لم
، خــراج، وحــدات الإدخــالويضــم عتــاد الحاســو  وحــدة المعالجــة، وحــدات الإ، متطمبــات المنظمــة

 .(Brown & Hyer, 2010, 192) خرىممحقة الألا جيزةوالأ ،التخزينو 
الميـام المطموبـة منـوُ، ويتعامـل مـا ىي التي تجعل جياز الحاسو  يعمل وينفـذ البرمجيات:ثانياً: 

 ومعالجتيــا وتقــديم المخرجــات تقــوم بتســجيل البيانــات  وىــي ىــذه البرمجيــات مســتخدمي الحاســو 
الحاسو  لا يمكن الاستفادة منيـا ، إذ لولا ىذه البرمجيات فإن أجيزة المستفيدينإلى   المعمومات(

م أنظمـــة مختمفـــة بمـــا فييـــا أنظمـــة مجيـــات عمـــى تقـــديد مجـــرد آلـــة صـــماء، كمـــا وتعمـــل البر عـــتُ إذ 
ل عمـــى ىـــذه ويـــتم الحصـــو . (Kareji, 2016, 23)المعمومـــات الإداريـــة وأنظمـــة دعـــم القـــرارات

مجيات عن طريق الإعداد الذاتي ليا من  بل الجيات المستفيدة أو  د يتم المجوء إلى الجيـات البر 
مؤىمة في مجـال تحميـل وتصـميم مجيات توفير كوادر فنية ارجية لمحصول عمييا، وتتطم  البر الخ

تطــوراً فــي مجــال تكنولوجيــا المعمومــات  تمثــل البرمجيــات العنصــر الأكثــرإذ  ،الأنظمــة وبرمجتيــا
فـــان التطـــور  ومـــن ثـــم ،مســـتمرة فـــي جميـــا المجـــالاتوالاتصـــالات لمـــا تشـــيده البيئـــة مـــن تغيـــرات 

ـــــــــــــــى برمجيـــــــــــــــات حديثـــــــــــــــة تواكـــــــــــــــ  التطـــــــــــــــورات بشـــــــــــــــكل مســـــــــــــــتمر                الحاصـــــــــــــــل يحتـــــــــــــــاج ال
(Elsaadani, 2015,4) . 
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فـي أي منظمـة معاصـرة تعمـل جزءاً ميماً  والشبكات الاتصالات عدتُ  لاتصالات والشبكات:: ااً ثالث
ــــرة ومتطــــورة  ــــة متغي ــــي بيئ ــــى  تــــزداد الحاجــــة، اذ باســــتمرارف فــــي  شــــبكات الاتصــــالللاعتمــــاد عم
والوحـدات داخـل  الأ سـامو المعمومـات بـين أتنا ـل البيانـات  أونشر  أوالمنظمات في مجال تبادل 

الاتصــالات  ظيـرت حاجــة كبيـرة إلـىو ـد مـات الأخــرى فـي بيئتيـا الخارجيــة، المنظمـة، ومـا المنظ
فــي التعــاملات، والتــي زادت مــن الاعتمــاد عمــى الشــبكات بأنواعيــا كافــة  تيالســرع والشــبكات وذلــك

موعة الحواسي  المتصمة ما بعضيا مجشبكات الاتصال من  تتكون إنجاز أعمال المنظمة، في 
 تسـمح. كمـا (Almofarreh, 2016, 57) والمعمومـات لتبـادل البيانـات  بمعدات اتصال البعض

 تصـال مباشـرةً مـا مسـتخدمي الحاسـو فـي مو ـا واحـد الا لمستخدمي الحاسو شبكات الاتصال 
، فقد  ضت شـبكات مياالتي تيتم بيا وتستخد لممنظمة استراتيجيةا وتقدم فائدة كم، في مو ا آخر

ـــة التـــي يتصـــل بيـــا  ـــزمن وأحـــدثت تغيـــراً جـــذرياً بالطريق ـــى المعو ـــات الجغرافيـــة وال الاتصـــالات عم
التواصـــل بـــين فـــروع وأ ســـام المنظمـــة وتبـــادل المعمومـــات أعضـــاء المنظمـــة فعممـــت عمـــى تحســـين 

 (.47، 7104 فريدة، لتحقيق أداء أفضل لممنظمة 
وىـــم مشـــغمي  فـــي المنظمـــة بـــالأفراد ذوي الخبـــرة والمتخصصـــين وتتمثـــل لمدددوارد البشدددرية:: ااً رابعددد

الــذين  الحاســو  والمبــرمجين ومحممــي الــنظم والأفــراد المتخصصــين فــي الشــبكات و واعــد البيانــات
لتطــــورات ان ا، اذ تــــوفير المعمومــــاتل وترميزىــــا وتحميميــــا البيانــــات جمــــا عمميــــات تنفيــــذبيقومــــون 

عـد تطم  من المنظمـات أن تُ ت والاتصالات  المعمومات والمستمرة التي تشيدىا تكنولوجياريعة الس
 لـذلك فـأن ،والاتصـالات المعمومـات كنولوجيـاجميـا العـاممين فـي مجـال تلتطوير البرام  التدري  و 

 المعمومـــــات ي الخبـــــرة والاختصـــــاص فـــــي مجـــــال تكنولوجيـــــاالمنظمـــــات اليـــــوم تفضـــــل الأفـــــراد ذو 
لصـالح منظمـاتيم  يـال معلمعمل فييا، وذلك لأن مياراتيم و دراتيم تمكنيم من التعام والاتصالات

كمـا تتصـل  .(Juma, et.al, 2016, 5) والمساعدة فـي تحقيـق أىـداف المنظمـة وبكفاءة واضحة
ميارات الأفراد في أي منظمة بجميا الأ سـام والوحـدات، إذ أن الحاجـة إلـى الأفـراد تكمـن فـي كـل 

م في المنظمة لزيادة كفاءة ىذه الأ سـام وتحسـين الخـدمات والمنتجـات التـي تقـدميا، وحدة وكل  س
لـــدييم ميـــارة وخبـــرة تكـــون  ـــادرة عمـــى دمـــ  تكنولوجيـــا المعمومـــات  اً فالمنظمـــة التـــي تمتمـــك أفـــراد

والاتصالات ما عمميات المنظمة بيدف الحصول عمى تطبيقات فعالـة تحتاجيـا المنظمـة، وتو ـا 
المنظمـة بشـكل أسـرع مـن المنافسـين، فضـلًا عـن تحفيـز الأفـراد فـي  احتياجات المسـتقبمية لأعمـال

            الات والمشـــــــــــاركة فـــــــــــي بـــــــــــرام  تدريبيـــــــــــة متطـــــــــــورةمجـــــــــــال تكنولوجيـــــــــــا المعمومـــــــــــات والاتصـــــــــــ
(Ranta, 2010, 16).  
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 الفصل الثالث
 الأداء المنظمي

 اً وظيفي اً مثل سموكيُ  إذ ،المعاصرة منظماتلم بالنسبة المنظمي مفهوماً جوهرياً  يُعد الأداء
انجاز أنشطة المنظمة، كما يحقق الأداء المنظمي بناء قدرات المعرفة لدى الأفراد  إلىيهدف 

الداخمية  التكيف مع البيئة المنظمة عمى إدارةوبالشكل الذي يعكس مستوى نجاح داخل المنظمة 
هداف المنظمات وطبيعتها أرؤية و  بموجبومؤشرات قياسه  الأداءعايير موفق  ،والخارجية
وعمى هذا الأساس فقد تناول هذا الفصل مبحثين  ،المرتبطة بها الأطراف واختلاف واتجاهاتها

 وعمى النحو الآتي:
 . )المفهوم، والأهمية، والأهداف( ميالمبحث الأول: ماهية الأداء المنظ

 .ومحدداته المبحث الثاني: معايير الأداء المنظمي
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 المبحث الأول
 ماهية الأداء المنظمي

 أولًا: مفهوم الأداء المنظمي
اعمهددا مددع ي ضددوء تفة لنتددائأ أعمددال المنظمددة فددالمنظومددة المتكاممدديُعددد الأداء المنظمددي 

أقسام المنظمة فضلًا عن ذلك أداء  وأداءيشمل أداء الأفراد  إذ، عناصر بيئتها الداخمية والخارجية
تنبددع مددن العديددد  ت تحدددياتمنظمدداالتواجدده المنظمددة فددي إطددار البيئددة ا قتصددادية وا جتماعيددة، إذ 
 كنولوجيدددافددي ت تسددارعالتطدددور المفضددلًا عددن مددن المتريددرات ا قتصددادية وا جتماعيدددة والسياسددية، 

فان معرفة موقع لذلك المعمومات وا تصا ت التي أصبحت القاعدة لمعظم المنظمات المعاصرة، 
مكاناتهددا وقدددراتها التنافسددية بالمقارنددة مددع الآخددرين الددذين يُ  مكددن عدددهم رواداً فددي مجددال المنظمددة واك

تخدددرج المنظمدددة بنتيجدددة واضدددحة  إنعمدددل المنظمدددة، يتطمدددب الوقدددوف عمدددى الأداء المنظمدددي بريدددة 
 .(01، 7107)لزهر، نهاموقف الآخرين متحديد و 

البداحثين  مكن توضدي  مفهدوم الأداء المنظمدي مدن خدلال عدرض وجهدات نظدر عددد مدنيُ 
  (.5وكما موض  في الجدول )

 (5الجدول )
 مفهوم الأداء المنظمي من وجهة نظر عدد من الباحثين

 المفهوم الباحث والسنة
(Khan,et.al, 2011, 3) التدددي تتكيدددف  المنظمدددة اسدددتراتيجيةمدددع المنظمدددي يتكامدددل  الأداءن إ

عدن طريدق تحقيدق ا نسدجام بدين  ، وذلدكقدرتها مع متطمبدات البيئدة
 . الأمثل الأداء إلى وصو ً  واستراتيجيتهابيئة المنظمة 

وكافددة الأقسددام الموجددودة  جهددد وسددموك جميددع الأفددراد العدداممين ندداتأ (6، 7102)رواي، 
فددي المنظمددة الددذي يحدددد مدددى قدددرة المنظمددة عمددى تحقيددق الأهددداف 

 الخاصة بأعمالها عبر التفوق في أدائها.
نظددام متكامددل يشددمل كددل فعاليددات ايدارة الحديثددة وتقاناتهددا، بهدددف  (000، 7102)الشاهر، 

الوقدددوف عمدددى أداء المنظمدددة ووضدددعها خدددلال الفتدددرة الحاليدددة ومددددى 
عمدددى التقنيدددات الحديثدددة فدددي  اً اعتمدددادتطدددورق مقارندددة بدددالفترة السدددابقة 

توفيرهددا لممعمومددات التددي تحمددل صددفة التكامددل عددن مجمددل الأعمددال 
  والنشاطات التي تقوم بها المنظمة.  

مدددى قدددرة تحقيددق المنظمددة لأهدددافها عمددى المدددى البعيددد مددن خددلال  (27، 7100)الحسن، 
دهدددددا فددددي إطدددددار تدددددأثيرات البيئدددددة اسددددترلال و توظيدددددف مختمدددددف موار 

 الداخمية والخارجية لها.
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 المفهوم الباحث والسنة
)المحاميددددددددددددددددددددد و خددددددددددددددددددددرون، 

7105 ،577) 
إنعكاس لكيفية استخدام موارد المنظمة الماديدة والبشدرية واسدترلالها 

 بالشكل الذي يجعمها قادرة عمى تحقيق أهدافها.
(Shonubi & 

Akintaro, 2016,6) 
تنجددز، والددذي  إنانجدداز الأعمددال كمددا يجددب  إلددىالفعددل الددذي يقددود 

يتصف بالشمولية وا ستمرار ومدى قدرة المنظمة عمى التكيدف مدع 
 البيئة المحيطة بها.

(Ogaga& Joseph, 

2017, 4) 
محصددمة لكددل مددن الأداء الفددردي وأداء الأقسددام والوحدددات التنظيميددة 

ماعيدة تدأثير العوامدل ا قتصدادية وا جت فضدلًا عدنداخل المنظمدة، 
 والثقافية في البيئة المحيطة بالمنظمة.

، 7108)حسدددددين و خدددددرون، 
017) 

تخصددديص مناسدددب لممدددوارد البشدددرية والماديدددة والماليدددة والمعموماتيدددة 
بوجددود إدارة فاعمددة متمكنددة مددن وضددع ا سددتراتيجيات بشددكل واضدد  

 ومعروف لمجميع.
(Ebongkeng, 2018, 

9) 
لهدا بأقدل ا مكانيدات والمدوارد القدرة عمى تحقيدق الأهدداف المخطدط 

المتاحدددددة مدددددن خدددددلال الكفددددداءة المقترندددددة بتقميدددددل التكددددداليف ومطابقدددددة 
  المقاييس والوصول إلى الأداء الأمثل لممنظمة.

(Alhammadi, et.al, 

2018, 318) 
حصددديمة الجهدددود والعمميدددات التدددي تقدددوم بهدددا المنظمدددة والتدددي تتمثدددل 

والبشددرية والماديددة وتوجيههددا بقدددرتها عمددى توظيددف مواردهددا الماليددة 
البيئة المتريرة التي مع تفاعل المنظمة  نحو تحقيق أهدافها في ظل

 تعمل بها.
(Emiaso & 

Egbunike, 2018, 15) 
رسدددالة  يشدددير الدددى مددددى قددددرة إدارة المنظمدددة عمدددى تحقيدددق رؤيدددة و

مددن تطبيددق  اً حيويدد الأداء المنظمددي جددزءً  وأهددداف المنظمددة، اذ يُعددد
 ستراتيجية.ا دارة ا 

 .الباحثة إعداد المصدر:
قددرة هدو  أن الأداء المنظمديبد مكن صياغة التعريدف ا جرائدي مدن قبدل الباحثدةمما تقدم يُ 

 والمعموماتيددة الماليددة والبشددرية والماديددة المددوارد سددتخداماهدددافها مددن خددلال أالمنظمددة عمددى تحقيددق 
العداممين ورفدع عدن إشدباع حاجدات ورغبدات  فضلاً  ،المتاحة بالشكل الذي يحقق أعمى الفوائد منها

 الأسداسعدد والتدي تُ المنظمدة لتحقيق التوافق والملائمة مدع البيئدة التدي تعمدل بهدا  ،روحهم المعنوية
  .نجاح المنظمةل
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 ثانياً: أهمية الأداء المنظمي
بالنسددبة  ور الأسدداس لمنجدداح المنظمددي وموقعددهكوندده المحددتتبمددور أهميددة الأداء المنظمددي 

  عمى النحو الآتي: الأداء المنظمييُمكن توضي  أهمية لممنظمات، و 
يعمل الأداء المنظمي عمدى تحفيدز جهدود الأفدراد داخدل المنظمدة باتجداق تطدوير المنظمدة مدن   -0

خلال تحديد الواجبات والمسدؤوليات لكدل فدرد فدي المنظمدة، فضدلًا عدن تعزيدز المشداركة الجماعيدة 
 .(Sanchez, et.al, 2018, 5)لتحقيق أهداف المنظمة 

متمثمدة شمولية لفاعمية المنظمة والذي يقيس أهدافها ال الأكثرالمؤشر  يُعد المنظمي الأداء إن -7
 (.27، 7100)العجمي، بالبقاء والتكيف والنمو

 مطالددب فددي تحقيددق رغوبددةالنتددائأ الم عددن قابميددة المنظمددة عمددى إيجدداد الأداء المنظمددي عبددريُ  -2
أي  ،بنجداح أعمالهداتنجدز  إنمنظمدة مثدل المددى الدذي تسدتطيع فيده الالمصال  بوصفه يُ  أصحاب

 .(Thonaz, et.al,2017, 4) لوصول اليهابا المنظمة رغبمثل النتيجة النهائية التي تانه يُ 
ايسدتراتيجية والماليددة والهيكميدة، ومدن ثددم التحددو ت والمتريدرات  فدي سدهمالمنظمدي يُ  الأداء إن – 0

 . (Ukaidi, 2016, 6)وانبه المختمفة بالأداء وأهميته وج ةالمنظم ةهتمام إدار إفان ذلك يزيد من 
 والأداء المخطدددددط لددددده    داء الفعمددددديسدددددهم الأداء المنظمدددددي فدددددي الكشدددددف عدددددن الفجدددددوة بدددددين الأيُ  -5

 (.59، 7107)شرف الدين، 
الحصددول عمددى  ، ومددن ثددممكددن الأداء المنظمددي مددن وضددع معددايير لأداء الأعمددال بالمنظمددةيُ  -6

           المطمدددددددوب لأداء الفدددددددرديدددددددد المسدددددددتوى تحد فضدددددددلًا عدددددددن ذلدددددددكتقدددددددارير تقيددددددديم الأداء المنظمدددددددي، 
(Aning, 2012, 41). 

 اً واسدددع اً تنبدددع مدددن كدددون الأداء مفهومددد أن أهميدددة الأداء المنظمددديتدددرى الباحثدددة  ممدددا تقددددم
يددتم مددن خلالدده تحديدددد  إذفددي تحديددد مسددتوى نجدداح المنظمددة فددي البيئدددة التددي تعمددل بهددا،  وشدداملاً 

أهددداف المنظمددة المخطددط لهددا، فضددلًا عددن تصددحي   إلددىالوصددول مدددى إمكانيددة الموقددع الحددالي و 
 الأكثددرالمنظمددي فددي كوندده المؤشددر  الأداءوتددأتي أهميددة ، المنظمددةوأعمددال ا نحرافددات فددي أنشددطة 

  .شمولية لفاعمية المنظمة والذي يقيس أهدافها
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 ثالثاً: أهداف الأداء المنظمي
ويتم ذلك من خلال التركيز هناك العديد من الأهداف التي تسعى المنظمة الى تحقيقها 

  عمى النحو الآتي: الأداء المنظمي دافيُمكن توضي  أهعمى الأداء المنظمي، و 
مدددن خدددلال وضدددع  معالجتهددداتحديدددد مواقدددع الخمدددل والضدددعف فدددي نشددداط المنظمدددة والعمدددل عمدددى -0

 (.72، 7105، ينةبر )صاالحمول المناسبة له
تقيدديم أداء الأفددراد ومدددى قدددرتهم عمددى أداء أعمددالهم بشددكل فعددال، والكشددف عددن مدددى الحاجددة  -7

 . (Olang, 2017, 41)الى برامأ التدريب والتطوير اللازمة لتحسين أدائهم داخل المنظمة 
تطدددوير أداء أقسدددام المنظمدددة وبالشدددكل الدددذي يتناسدددب مدددع الأهدددداف الموضدددوعة لممنظمدددة مدددن  -2
لال تشددخيص المشددكلات التددي تواجدده كددل قسددم داخددل المنظمددة، ومحاولددة معالجتهددا مددن خددلال خدد

 (.75، 7106أسس ومعايير محددة )مبارك، 
 تكدددددداليفال لتحقيددددددق أعمددددددى العوائددددددد وبأقددددددل بشددددددكل كفددددددوء وفعددددددال لمددددددوارد المتاحددددددةاسددددددتخدام ا -0

(Alhammadi, et.al, 2018, 322). 
اع ومسدددتويات أداء عدددن أوضدد لتدددوفير معمومددات شددداممة ودقيقددة تسددتخدم بيانددداتقاعدددة  تكددوين -5

رسددم السياسددات والخطددط العمميددة المتوازنددة التددي تسدداعد فددي الوحدددات فددي المنظمددة جميددع الأقسددام و 
 (.706، 7107، )صديقوالواقعية

جددراء مراجعددة تقويميددة ي تصددور واضدد المنظمددة مددن الحصددول عمددى يدارة العميددا فددي اتمكددين  -6
 (.71، 7102)أبو كريم، لأداء المنظمة شاممة

صدددياغة  فضدددلًا عدددنتحديدددد تكددداليف العمدددل وترشددديد سياسدددات ا نتددداج وسياسدددات التوظيدددف،  -7
    معددددايير موضددددوعية لأداء العمددددل بكفدددداءة وفاعميددددة مددددن خددددلال دراسددددة تحميميددددة لمعمددددل ومتطمباتدددده

 (.02، 7106)حميد، 
تحديددد الأعمددال والأنشددطة تتجسددد فددي  يأن أهددداف الأداء المنظمددتددرى الباحثددة ممددا تقدددم 

المطمددوب تنفيددذها، وذلددك مددن خددلال تعميمددات وضددوابط واجددراءات وسياسددات العمددل لتحديددد كيفيددة 
وليات لتحقيق تحديد جوانب العمل المختمفة لممنظمة من حيث الواجبات والمسؤ  فضلًا عنأدائها، 

 تحديددد مواقددع الخمددل فددي نشدداط المنظمددة والسددعي الددى إيجدداد الحمددول وكددذلك أعمددى كفدداءة بددالأداء،
 . المناسبة لها بعد معرفة أسبابها
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 المبحث الثاني
 معايير الأداء المنظمي ومحدداته

 أولًا: معايير الأداء المنظمي
تقسددم  إذ تختمددف معددايير الأداء المنظمددي حسددب طبيعددة أنشددطة وأعمددال وحجددم المنظمددة،

معيددار المصددددر الددذي يدددتم مددن خلالددده قيدداس الأداء الدددداخمي والأداء  إلدددى معددايير الأداء المنظمددي
الخدارجي فدي المنظمددة، ومعيدار الشددمولية الدذي يدتم مددن خلالده قيدداس الأداء الكمدي والأداء الجزئددي 

أن معدايير الأداء ( 09 ،7118يدرى )عدايش، حدين . فدي (52، 7107)شدرف الددين،    لممنظمة
ضدددوء التدددأثيرات الداخميدددة  وذلدددك عمدددى ايدارةالمنظمدددي تكدددون مدددن خدددلال قيددداس أداء الفدددرد وأداء 

 حددد معداييري (Maletic, 2013, 41)امدا تحدث فدي البيئدة المحيطدة بالمنظمدة، والخارجية التي 
تمثددل فددي مؤشددرات  إدراكيددة عدداييركميددة وم معدداييرمثددل فددي تالأداء المنظمددي بمقدداييس موضددوعية ت

 المعددايير مددن مجموعددة اختيددار عمميددة ، إذ أننتددائأ الأداء المددالي عمددى أثارهدداتددنعكس  غيددر كميددة 
 التي تعمل بهدا وايستراتيجية العمميات، وطبيعة المنظمة، حجم عمى عتمدت الأداء لقياس المناسبة

معدددددايير الأداء المنظمدددددي تتمثدددددل بمعيدددددار  ( الدددددى ان27، 7101)الدايني، بينمدددددا يشددددديرالمنظمدددددة. 
أن الربحيددة تمثددل صددافي نتددائأ السياسددات والقددرارات وتقدديس  إذالربحيددة ومعيددار الحصددة السددوقية، 

مدى كفاءة وفاعمية إدارة المنظمة في زيادة الرب  عن طريق استخدام مواردها بكفاءة، اما الحصة 
عددددد الزبدددائن أو  إطددارسدددوق وتكددون فدددي السددوقية فتكدددون مجمددل مبيعدددات منتجددات المنظمدددة فددي ال

 ( الددى ان020، 7105فددي حددين يشدير )أبددو سددن،  القيمدة النقديددة المتحققددة مددن مبيعدات المنظمددة.
المعددايير  مثددلتُ  إذايير مطمقددة ومعددايير نسددبية، معدد قسددمين همددا إلددىمعددايير الأداء المنظمددي تنقسددم 

الحددد الددذي تعتمدددق المنظمددة لقيدداس أدائهددا ويكددون مناسددباً لواقعهددا، بينمددا المعددايير النسددبية  المطمقددة
 تسداعد عمدى قيدداس أداء كدل وحددة أو قسددم فدي المنظمددة قياسداً عمدى الوحدددات أو الأقسدام الأخددرى.

 ( يوض  وجهات نظر مختمفة لعدد من الباحثين حول معايير الأداء المنظمي.6والجدول )
 
 
 
 
 
 
 
 



04 
 

 (6لجدول )ا
 معايير الأداء المنظمي من وجهة نظر عدد من الباحثين

 داء المنظميمعايير الأ 
 

اء  الباحث
الأد

ار 
معي

الي
الم

اء  
الأد

ار 
معي

تي
مميا

الع
ية  
اعم

 الف
يار

مع
مية

نظي
الت

زام  
لالت

ر ا
عيا

م
مي

نظي
الت

ءة  
كفا

ر ال
عيا

م
في

ضا
 الا

ور
والد

 

ون
الزب

ار 
معي

قت 
الو

ار 
معي

يفة 
وظ

ر ال
عيا

م
 

  √   √ √    (00، 7100زياد،  )أبو
، 7107)الفاعوري، 

79) √ √ √      

، 7107)عبدالحميم، 
72)  

      √ √ 

(Tubigi,et.al, 

2013, 9) 
√ √    √    

، 7102)أبو كريم، 
77) 

      √ √  

 (85، 7102)المحمد، 
  

√ √ √      

، 7100)أبو عميم، 
76 ) √ √ √      

)المحاميد و خرون، 
7105 ،577 ) 

√ √    √    

(Kimani, 2015, 

15) 
√  √   √  √   

، 7106)النعمة وزكريا، 
89) 

√ √ √      

(Shonubi& 
Akintaro, 2016, 8) 

√  √   √    
(Argyropoulou, 

2017, 45) 
√ √    √    

(Olang, 2017, 48) √    √    √   
(Thonaz,et.al, 

2017, 4). 
√ √ √       

 √      √  (07، 7107)لزهر، 
       √ √ √ (8، 7107)الطالباني، 

(Hussain, et.al, 

2018, 4) 
√     √    √   

 %23.5 %23.5 %29.4 %11.7 %11.7 %47 %64.7 %76.4 المئوية النسبة

  .إعداد الباحثة المصدر:
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( وجود وجهات نظر مختمفة حول تحديد معايير الأداء المنظمي، ويرجع 6يوض  الجدول )    
ودرجة  وأهدافها واستراتيجيتها والبيئة التي تعمل فيها طبيعة أعمال المنظمة إلىهذا ا ختلاف 

 تعقيدها وحجم المنظمة.
ي الجددول الأكثدر تكدراراً فدوبناءً عمى ما سبق تتفق الباحثة في تحديد معدايير الأداء المنظمدي     
مكددن وصددفها عمددى كونهددا مددن أكثددر المعددايير ملائمددة فيمددا يتعمددق بددالأداء المنظمددي، والتددي يُ ( 6)

 النحو الآتي:
 معيار الأداء المالي -1

فاعميدة فدي اسدترلال المدوارد الكفداءة و الالدذي يصدف مددى م هذا المعيار بالأداء المالي يهت
يتم من خلال هدذا المعيدار وصدف الوضدع المدالي لممنظمدة، فضدلًا عدن ذلدك  إذ، المالية وتوظيفها

لتحديدد نقداط القدوة والضدعف فدي الأداء  ،وغيرهدا يتم اسدتخدام المؤشدرات الماليدة كالربحيدة والسديولة
إذ  وبالتددالي ترشدديد عمميددة اتخدداذ القددرارات الماليددة، المددالي واسددتخدامها فددي التحميددل المددالي لممنظمددة

     لممنظمدددددة الدددددذي يضدددددمن بقائهدددددا وتعزيدددددز مركزهدددددا التنافسدددددي الأداء المدددددالي الهددددددف الأسددددداسيُعدددددد 
حددددد لنجددداح المنظمدددة، فهدددو يُعدددد بمثابدددة المجدددال المكمدددا أن الأداء المدددالي  .(67، 7107)قبمدددي، 

لدديس فددي تحقيددق الأهددداف الماليددة لممنظمددة فقددط بددل يتعددداها الددى  اً أساسدداً منهجدديُسددتخدم بوصددفه 
هدددداف ا سدددتراتيجية، لدددذلك فدددأن الأداء المدددالي يُمثدددل قددددرة المنظمدددة فدددي تحقيدددق أهددددافها تحقيدددق الأ
  (.627، 7107رسومة وا ستخدام الأمثل لمموارد )نعمان، المالية الم

 العممياتيمعيار الأداء  -2
تحسدددين مسدددتويات  عمدددى يُعدددد مدددن المعدددايير المهمدددة لممنظمدددة ، إذ يعمدددل الأداء العمميددداتي  

ديدد الكفداءة التدي يتم من خلال هذا المعيدار تحالخدمة المقدمة من قبل المنظمة وبشكل مستمر، و 
يدة الأفضدل لمدوارد المنظمدة، كمدا يدتم اسدتخدام مؤشدرات عمميات ا سدتخدامتحقيق تقوم عمى أساس 

وغيرهددا مددن المؤشددرات التددي  كالحصددة السددوقية، وتقددديم خدددمات جديدددة، وتمبيددة احتياجددات الزبددائن
عمل عمى تزويدد ي يداء العممياتكما أن الأ .(9، 7107ء عمميات المنظمة )الطالباني، ترتبط بأدا

طريق تطبيق الكفاءة والفاعمية في عممياتها  مكن الحصول عميها عنبالقدرة التنافسية، ويُ  منظمةال
العمميدددداتي فددددي انجدددداز أنشددددطتها للاسددددتجابة  إلددددى تحقيددددق الأداء منظمددددةالتسددددعى لددددذلك  ،اينتاجيددددة

السدددريعة لمتريدددرات الحاصدددمة، وتنظددديم مواردهدددا المتاحدددة وفدددق الحاجدددة والأهميدددة لمدددا لهدددا مدددن دور 
 . (97، 7106)النعمة وزكريا،  جوهري في نجاح أداء المنظمة
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 معيار الفاعمية التنظيمية -3
اذ يمثددل المعيددار الأوسددع والددذي يدددخل فددي مضددامينه  ،عددد هددذا المعيددار مددن أهددم المعدداييريُ 

درجة نجاح المنظمدة فدي  تحديد التي يتم من خلالها أسس كل من الأداء المالي والأداء العممياتي
ان معيار الفاعمية التنظيمية يكون  إذتحقيق أهدافها وقدرتها عمى التكيف مع البيئة المحيطة بها، 

وأنشطة المنظمة ومدى قددرتها عمدى التفاعدل مدع التريدرات التدي المحصمة المتكاممة لجميع أعمال 
تحدث في البيئة الخارجيدة، لدذلك يشدمل هدذا المعيدار كدل مدن أداء الأفدراد فدي أقسدامهم التنظيميدة، 
    وأداء الأقسدددام التنظيميدددة فدددي ايطدددار العدددام لممنظمدددة، وأداء المنظمدددة فدددي إطدددار البيئدددة الخارجيدددة

كمددا تُمثددل الفاعميددة التنظيميددة قدددرة المنظمددة عمددى تحقيددق أهدددافها مددن  (.89، 7106)أبددو الخيددر، 
، وامكانيدة الحفداظ عمدى ا فدراد خلال ا ستخدام الأمثل لمموارد المتاحدة واسدترلال الفدرص المتاحدة

                   فضددددددددددددددلًا عددددددددددددددن إمكانيددددددددددددددة تحقيددددددددددددددق الأهددددددددددددددداف وفددددددددددددددق المعددددددددددددددايير المحددددددددددددددددة  ،ذوي الخبددددددددددددددرة
 ( يوض  معايير الأداء المنظمي0والشكل )(.290، 7108)ناصر وعمو، 

 
 
 
 
 
 
 
 

 (0الشكل )
 معايير الأداء المنظمي

ات الأعمدددال، حالدددة ، نقدددل المعرفدددة التنظيميدددة وأثدددرق فدددي أداء منظمددد(7102د سدددميمان، )وو المحمدددد، دا المصددددر:
 . 86، جامعة حمب، صا قتصادشركات القطاع العام الصناعي في سوريا، أطروحة دكتوراق، كمية 

 
 
 
 
 
 
 

 الأداء المالي
 العممياتيالأداء        

 الفاعمية التنظيمية



04 
 

 
 ثانياً: محددات الأداء المنظمي

 عمى النحو الآتي: الأداء المنظمي محدداتيُمكن توضي  
أهدداف واسددتراتيجية وضدع معدايير لدءداء المنظمدي غيدر واقعيددة وغيدر منطقيدة و  تنسدجم مدع  -0

 (.05، 7107)بولرباح،  المنظمة، ويعد من المحددات التي تؤثر سمباً عمى الأداء المنظمي
عدددم قدددرة المنظمددة عمدددى التكيددف مددع التطدددورات السددريعة فددي البيئددة المحيطدددة يعددد مددن أكثدددر  -7

  .(Aning, 2012, 49) المحددات تأثيراً عمى الأداء المنظمي
لفتدددرة  ومدددات عدددن أدائهدددا الحددداليتقدددوم المنظمدددة بتدددوفير معم إذالتركيدددز عمدددى المددددى القصدددير،  -2

قصدديرة، وعدددم التركيددز عمددى الأداء المنظمددي عمددى المدددى البعيددد والددذي يتمثددل بجددودة المنتجددات و 
 (.77، 7106، )مباركالمنظمة ورضا الأفراد العاممين والتي تكون مرتبطة بأهداف رضا الزبائن

بددالأداء المنظمددي  المتريددرات الأكثددر أهميددة ذات العلاقددةصددعوبة تحديددد الأولويددات والجوانددب و  -0
 (.97، 7101)صباح، 

، ضدددعف فدددي كيفيدددة اسدددترلال المدددوارد المتاحدددة لممنظمدددة والمدددوارد خدددارج المنظمدددة بشدددكل أمثدددل -5
 (.06، 7106)حميد، فضلًا عن عدم توفر تقارير شاممة عن الأداء المنظمي

عدم إدراك المنظمدة لمفجدوة بدين الأداء  داء المنظميأن محددات الأترى الباحثة  مما تقدم
عددم التحديدد الددقيق والمناسدب  فضدلًا عدن، المخطط له والأداء الفعمي ومعالجة أسباب ا ختلاف

 الصدعوبات المرتبطدة بالعمدل ، وكدذلكوتوزيدع السدمطات بيدنهم الأفراد العداممين،الموكمة الى لممهام 
  يجب مراقبة الأداء ومتابعته بشكل مستمر. ين المستمر داخل المنظمة، لذاروتوال
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 الفصل الرابع
 إدارة الجودة الشاممة

ا ع يددددد ُتددددد ُ  ت ددددد ُُالإراجةتسدددددع ُُتددددد ا ُ دددددلمعُا  ع  دددددج اعدددددرُإراجةُا ادددددةرةُا  ددددد    ُتُ 
ا بق ءُةالاست جاجي ُة ت مرُُإ  تبليم ُبة فم ُعل جاًُراع ً ُ   لظ  تُا ت ُتسع ُُإ  ا  لظ  تُ
 ةاامددددد ُا ت دددددري تُ ُتطدددددةيجُأع ددددد  ُا  لظ ددددد ةُُتلظي ددددد ُ بلددددد ءُ ي ددددد ُ ددددد نُا  لظ ددددد تا طجيددددد ُأ
ا تطدةجُا  سدت جُُإمتزرارُرجا ُا  ل تسد ُبديمُ لظ د تُااع د  ُتد ُااسدةا ،ُ  د ُُإذ،ُةا  ل تس 

تدد ُا   ددة ُُبيئدد ُا تدد ُتع دد ُبمدد ُا  لظ دد ُأسددم ت ُا تدد ُت لة ةايدد ُا  ع ة دد تُةالات دد لاتُتدد
،ُل تسددي بقي تُا ت  ددصُسددةفي ُتدد ُااسددةا ُا ع   يدد ُ عت ددرةُتدد ُت قيدد ُذ دد ُع دد ُااسددُع دد 

 ددمُإراجةُا اددةرةُا  دد    ُعددرُ ع  ددجة،ُ ددذ  ُتُ ُإراجيدد ةي ددعبُت قيدد ُذ دد ُ ددمُرةمُتبلدد ُت سددف ُ
ةع د ُُتطدةيجُ سدت جُي د  ُ  تد ُ جا د ُةأراءُا  لظ د ،ُإ د أبجز  ُ ةلم ُ ر لًاُ ت   لًاُتمدر ُ

ُُُتل ة ُ ذاُا ف  ُثلاث ُ ب  ثُةع  ُا ل ةُالآت :ُ ذاُااس سُ
 .)المفهوم، والأهمية، والأهداف( ماهية إدارة الجودة الشاممة المبحث الأول:

 .ومحدداتها إدارة الجودة الشاممةالمبحث الثاني: متطمبات 
 المبحث الثالث: العلاقة بين متغيرات الدراسة.
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 المبحث الأول
 ماهية إدارة الجودة الشاممة

 أولًا: مفهوم إدارة الجودة الشاممة
ُع  ُ ُتقةن ُا ت  ُا  ع  جة ُالإراجي  ُا  ف  ين ُأ ن ُ م ُا       ُا اةرة ُإراجة ُ فمةن ي عر

ُ مُا  ب رئُ ُا ت ُي   مُايةا  تط ب تُ ا ةع  ُ مُأا ُت قي ُ ُةاات  ج ُامُتتبل    لظ  
جمُ ُأراءُ   م،ُ ذاُتأمُا ت ري تُا ت ُت مر  ُإراجةُا  لظ  ُت ُا بيئ ُا ت ُتع  ُتيم ُتقتأتض

ينُإراجةُتعررتُ ف   ذ  ُ،ُاةرةُا  ر  ُا  قر  ُ مُفب ُا  لظ  ُ تعررةُة مُض لم ُباةالب
ةارُ فمةنُ تف ُع يهُ رىُا ب  ثيمُت ُإراجةُا اةرةُا      ،ُإلاُألمنُا اةرةُا      ُ يثُلاُي

ُةجغب تُ ُ   ا ت ُةتقً  ُ ست ج ُب    ُا  لتع ُةتطةيج ُبت سيم ُتمتن ُا اةرة ُأم ُع   يتفقةم
ُا  ف  ينُ ُ م ُا       ُا اةرة ُإراجة ُ فمةن ُي عر ُإذ ُجض ه، ُ ت قي  ُةسعيً  ُا  ستفير ة تط ب ت

ةظيف ُتع ر ُا ةظ ئ ُاا جىُجة،ُ ذ  ُأ بحُالا ت  نُب  اةرةُبة فهُا  ع  جةُت ُع نُالإرا
  مُ،ُ   ُأمُتطةجُ فمةنُإراجةُا اةرةُا      ُتسةي ُةا    ي ُةا  ةاجرُا ب جي ت ُا  لظ  ُ   

،6102ُ،ُةجُ   لاتُتةااهُا  لظ  ُ)  ي لتيا ُتطةجُا  ل ع ُةزي رةُ  ي تُالإلت جُةظم
03.)ُ

م ُإراجةُا اةرةُا      ،ُإذُي   مُتةضيحُ فمةنُإراجةُا اةرةُتتعررتُةتلةعتُا تع جي ُا ت ُتل ة 
ُ(.3ا ب  ثيمُة   ُ ةضحُت ُا ارة ُ)ُا      ُ مُ لا ُعجضُةام تُلظجُعررُ م

ُ(3ا ارة ُ)
ُ فمةنُإراجةُا اةرةُا      ُ مُةام ُلظجُعررُ مُا ب  ثيم

 المفهوم الباحث والسنة
(Kris, 2010, 406) ُ ُإ  ُاستغلا ُ  ت ُ مُ لا م  ُا  لظ   ُتسع ُإراجة ُإراجي  ت سف 

ُةبتلسي ُ ُع  ي  ُب ف ءة ُة ع ة  تي  ُةب جي  ُ  ري  ُا  ت     ةاجر  
ُُأ را ُا  لظ  .    ُ   ت ُ قة  تم ُ ت قي ُ

أةُُ م ُا  لظ  ُ ت سيمُا ع  ُةا س ع طجيق ُأراءُتسع ُ مُ لاُ(6100ُ،60)أبةُعبره،ُ
ُ ُا  ر  ُا  قر  ُةذ  ُ مُ لا ُا ت طيطُا ل اح، ُ ُ ةتةظي ُُ

ُ.ا  ست جُا ت سيمتضلًاُعمُا  ةاجرُا ب جي ُةا   ري ،ُ
(Masejane, 2012, 42) ُس عل ةُا ت سيمُا  ست جُت ُاةرةُا ُ فمةنُإراجيُت     ُ ةاه

ُةا  ر  تُب   ج  ُ  ُا  ستةي تُةا ةظ ئ ُت ُا  لظ  ُ.
(Zubair, 2013, 27) ُة ُ ُ ت     ُا زب ئملظ ن ُا تي ا ت ُت قي  ُل ة عط ءُُاه ةا 

 لا ي ُ  ع   يمُتس عر نُت ُات  ذُا قجاج،ُةا تأ يرُع  ُع  ي ُ
ُجُا س عُةا  ر  ت.ا ت سيمُا  ست جُذاتُا    ُبع  ي تُإلت 
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 المفهوم الباحث والسنة
ُا  م نُُ(6102ُ،01)تت ي ،ُ ُ م ُة تل س  ُ ت     ُلظ ن ُإط ج ُت  ُااع    أراء

ُا ت ُتتض مُجةحُا    ج  ُ ُالإراجي  ُا ف سف  ُت ُ رةر ةاال ط 
ُا ع  ُ ُت  ُا اةرة ُا زبةمُةت قي  ُا  ُجض  ُ  ة ة  ُااتجار بيم

ُةا ت يزُت ُااراء.
(Madar, 2015, 126)  ُإراجيُ ت ُةتطبيقم ُلظ ن ُتطةيج   ُأرةاتُتن ُةيطب  ُيست رن    

ب ةجةُتع   ُع  ُا  لظ  ،ُتضلًاُعمُإ راثُتغييجُت ُتةام تُ
ُا ع   يم.ُ

ُي ةمُُ(6102ُ،65) تين،ُ ُإراجيُ    ، ت سف ُإراجي ُ ريث ُتأ ذُ   ُلمعُأةُلظ ن
ُب يثُ ُا  لظ   ُةظ ئ     ُ ُايا بي  ُتغيجات ُإ راث ُع   ف ئن
ُ  ُ ُةتطةيج ُ ت سيم ُةا  عتقرات ُةا قين ُةا س ة  ُا ف ج ت   

ُةظ ئ ُا  لظ  ُ ت قي ُأع  ُاةرةُةبأف ُ  ف .ُ
ُااُ(6102ُ،32)  سم،ُ ُ  ت  ُي    ُ ت     ُإراجي ُت ق ُلظ ن ُا ت  ُةا ع  ي ت ل ط 

ا تي ا تُةُجغب تُةتةفع تُا زب ئمُا    ي ُةا  ستقب ي ،ُةذ  ُ مُ
ُع  ُ ُا  لظ   ُت  ُا ع   يم ُا يع ُامةر ُةتظ تج ُت      لا 
ُإ  ُ ُةا ة ة  ُا  ست ج ُا ت سيم ُع   ُ  ع   ا تلا ُ ستةي تمن

ُااراءُا  لظ  ُا  ت يز.
ُُ(6103ُ،66،ُ)ر   ل  ُإراجي  ُع  ُت سف  ُةف ئن ،    ُ ُإراجي ُلظ ن    ُ ُتأ ذ  ريث 

ُا  لظ   ُت  ُاذجي  ُايا بي  ُتغيجات ُإ راث ُأا ُأس س ُ م ،
ُا ة ة ُا  ُأع  ُاةرةُت ُ  جا تم ُةبأف ُت  ف .

(Akinlolu, 2018, 19) ُ  ر  ُاراءُا ع  ُيتنُ مُ لا هُتعظينُا قرجاتُا تل تسي ُ   لظ 
ُلتا تُة فضُا   ف .ُ مُ لا ُا ت سيمُا  ست جُ اةرةُا  

ُإعرارُا ب  ث ُب لاستل رُإ  ُا    رجُا ةاجرةُتيم . المصدر:
ُا ب  ث ُُُُ ُفب  ُ م ُا تعجي ُالااجائ  ُ ي غ  ُي   م ُتقرن ُبُ    ُ  ُأم ُا       ُا اةرة إراجة

ُ مُا  ست جُ اةرةُت   ُا يعُ ستةي تُةةظ ئ ُا  لظ  ُبمر ُا ت سيت سف ُإراجي ُ ع  جة
ُفب ُةا س عُا  ر  ت ُ م ُا تج يزُع  ُا  لظ  ُا  قر   ُعم ُتضلًا ُا تي ا تُةتةفع تُ، ت بي 

 ا زب ئمُ  ت .ُ
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 : أهمية إدارة الجودة الشاممةثانياً 
ُ ع  ُا ل ةُالآت :ُإراجةُا اةرةُا      ي   مُتةضيحُأ  ي ُ

تقيدينُُذ د ُعدمُتضدلاًُتع  ُع  ُتغييجُس ة ي تُااتجارُرا  ُا  لظ  ُتاد هُت قيد ُا ادةرة،ُُ-0
ُ.(Jacobs, 2009, 77)ااراءُ

ت سيمُس ع ُا  لظ  ُةا جةحُ،ُتضلًاُعمُا علاف تُا  تب ر  ُبيمُا  ةجريمُةا  لتايمُت سيمُ-6
ُ.(Suriansyah, 2017, 182)ُا  علةي ُبيمُا ع   يمُةتل ي ُجةحُا فجي 

 ا يدعُااتدجارُتد ُُت سيمُع  ي ُالات   ُبيمُ  ت  ُ سدتةي تُا  لظ د ُةضد  مُا   د ج  ُ-2
ُُُُُُُُُُُُُُُُُةت قيددددددددددد ُجضددددددددددد ُا زبددددددددددد ئمُُالإلتددددددددددد جزيددددددددددد رةُُيددددددددددد ُا ادددددددددددةرةُةت سددددددددددديمُااراءُة دددددددددددمُثدددددددددددنت ق

ُ(.6103ُ،051ُ)يةلس،ُ
ُا  لتع،ُُ-4 ُ اةرة ُا  ست ج ُ ت قي ُا ت سيم ُا  لظ   ُأتجار ُا قرجاتُةف ب ي  تع  ُع  ُت فيز

 يزةُتل تسي ُةب  ت   ُبق ئم ُةاست جاج  ُتضلًاُعمُزي رةُ ف ءةُةت ع ي ُا  لظ  ُةا   ة ُع  ُ
ُ(.6102ُ،25)ب ريس،ُ

ُت ُُ-1 ُت  ُا ع  سمن ُةأس  يب ُإاجاءات ُةتطةيج ُت سيم ُعم، ُُتضلًا ُا ا  ع ُت ايع ا ع  
 .(Suleman&Gul, 2015, 125)ةت سيمُالات  لات

ُ(ُيةضحُأ  ي ُإراجةُا اةرةُا      1ةا    ُ)
ُ

ُ  
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ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ

ُ(1ُا    ُ)
ُأ  ي ُإراجةُا اةرةُا      ُ

 
Source:Usrof, Hamed J.H.&Elmorsey,Rania Mohamed, (2016), Relationship between 

HRM and TQM and its Influence on Organizational Sustainability, International 

Journal of Academic Research in Accounting, Finance and Management 

Sciences,Vol.6, No.2.p.23. 

 مُ لا ُا    تظ ُع  ُُا اةرةُا      ُت ةمُإراجةأمُأ  ي ُ   ُتقرنُتجىُا ب  ث ُُ
ُعمُطجي ُا ُةأع   ُا  لظ   ُأل ط  ُةا ت سيمُا  ست جُ يةي  ُا ع   يمُ تارير ةترجيبُااتجار

 تغيجاتُا بيئ ُا را  ي ُةا   جاي ُ   لظ  ُ،ُةا ع  ُع  ُالاستغلا ُاا ث ُ  ةاجرُةا ت ي ُ عُ
ُا ذيُيُ  ُةب      ُا جب ي ،ا  لظ   ُت ُت فيضُا ت   ي ُةزي رة ُعمُت سيمُع  ي ُُسمن تضلًا

الات   ُبيمُ  ت  ُ ستةي تُا  لظ  ُةض  مُا    ج  ُا فع   ُ ا يعُااتجارُا ع   يمُة ةلًاُ
ُت قي ُجض ُا زب ئم.ُإ  

ُالجودة الشاممة إدارةأهداف  ثالثاً:
 ع  ُا ل ةُالآت :ُإراجةُا اةرةُا      ُرا ي   مُتةضيحُأ ُ

ب   جةل ُةا ت ي ُ عُزيد رةُا قدرجةُع د ُإادجاءُُا ت ُتطب ُاراجةُا اةرةُا      ُت ت زُا  لظ  ُ-0
سددمنُتدد ُت سدديمُ،ُةب   دد  ُا ددذيُيُ ا تعددريلاتُا تدد ُت  دد ُتدد ُبيئدد ُا  لظ دد ُا را  يدد ُةا   جايدد 

ُ(.6106ُ،51)ا س  جائ ،ُُاةرةُا  ر  ت
  طدددطُا لاز ددد ُ  لدددعُت  ددديمُااتدددجارُتددد ُا  لظ ددد ُ دددمُت ريدددرُا   ددد لاتُةت  ي مددد ُةةضدددعُاُ-6

ُ.(Bateman & Snell, 2007, 303)ُا    ج  ُت ُات  ذُا قجاجُتضلًاُعم رةثم ،ُ

 
 الجودة

 
 فرق العمل

 

التحسين 
 المستمر

 ياتعمى العممالتركيز  التركيز عمى العاممين

 التركيز عمى الزبائن
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زي رةُفدرجةُا  لظ د ُع د ُت قيد ُجضد ُا زبد ئم،ُةذ د ُ دمُ دلا ُتقدرينُا  لتاد تُا تد ُتتةاتد ُُ-2
ُ.(Ibrahim, 2015, 77)ُ تُا زب ئمُا  تاررةعُ  ا تُةجغب 
  ُ دمُ يدثُا ةفدتُا ع د ُا جةتيليد ُةا ت د جُُإادجاءاتا اةرةُا      ُع  ُتق يد ُُإراجةتع  ُُ-4

ُ(.6102ُ،61،ُ)  ي ست جاجُةا ل ةزي رةُا قرجةُا   ي ُ   لظ  ُع  ُالاُةا   ف ،ُتضلًاُعم
،ُةا  دددر  تُسددد ع  ُطجيددد ُا تطدددةيجُةا ت سددديمُا  سدددت جُعدددميدددتنُُادددةرةةا ُااراءا ت يدددزُتددد ُُ-1

ُُُُُُُُُتددددد ُت قيددددد ُأ دددددرا ُا ادددددةرةُ فددددد  ينُا ادددددةرةُا  ددددد    ُةا ق ئ ددددد ُع ددددد ُا ف ع يددددد تجسدددددي ُةب  تددددد   ُ
(Marchewka, 2013, 206)ُ،(ُ    ُيةضحُأ را ُإراجةُا اةرةُا      2ةا)ُ

ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ

ُ(2ا    ُ)
ُأ را ُإراجةُا اةرةُا      

راجةُا اددةرةُُةالات دد لاتا  ع ة دد تُُت قيدد ُا ت   دد ُبدديمُتق لدد تُ(،6102اددجايس،ُيسددجىُأ  ددر،ُ)ُالمصدددر: ةا 
(،01ُ،ُا  ا درُ)ةالافت د ري  ا د ُت جيدتُ  ع دةنُالإراجيد ُُرجاس ُ يرالي ُت ُا  عمرُا تقل ُ/ُا  ة د ،ُ–ا      ُ
ُ.062(،ُص21ا عررُ)

ُت  مُت ُت سيمُاةرةُا  در  تأ را ُإراجةُا اةرةُا      ُأمُ   ُتقرنُتجىُا ب  ث ُُ
ل دط ُاتطدةيجُأسد  يبُا ع د ُُتضلًاُعم  زب ئمُةب  ت   ُزي رةُا قرجةُا تل تسي ُ   لظ  ،ُا  قر  ُ

الا ت  نُا رائنُةا  سدت جُ  ادةرةُُأمُإذةجتعُفرجاتُة م جاتُااتجارُتيم ،ُُ  ت ُة ا لاتُا  لظ  
تقدرينُ در  تُذاتُُإ د تطبيقم ُتد ُا يدعُأفسد نُا  لظ د ُةب   د  ُا دذيُيدؤريُُإ   لي سمنُت ُيُ 

ُ. ةا ف تُ ط بق ُ  اةرة
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ُالمبحث الثاني
 الجودة الشاممة ومحدداتها إدارةمتطمبات 

بتطبيدد ُ تط بدد تُإراجةُُ ًُتدد ُا  لظ دد تُي ددةمُ  دد ةبُا اددةرةُا  دد    ُإراجةتطبيدد ُامُُ
ا ادددةرةُا  ددد    ُا تددد ُ دددمُ لا مددد ُت دددةمُا  لظ ددد ُفددد رجةُع ددد ُتقدددرينُ دددر  تُبادددةرةُع  يددد ُةتقدددً ُ

اةرةُا ُإراجةتت ث ُ تط ب تُُإذ،ُت قي ُاا را ُا   ططُ م ُة مُثنُلا تي ا تُةجغب تُا زب ئم
،ُالإراجيددد ادددةرة،ُةأل ددد طُا قيددد رةُا ع يددد ُبددد  اةرة،ُةا ت طددديطُالاسدددتجاتيا ُ  ُالإراجةُا  ددد    ُبددد  تزان

ُُُُُُُُُُُُ(.ُةي دددددددددددددددددددددديج6102ُ،13ةت  دددددددددددددددددددددديمُا عدددددددددددددددددددددد   يم،ُةا ت سدددددددددددددددددددددديمُا  سددددددددددددددددددددددت جُ)بدددددددددددددددددددددد ريس،ُ
(Faizah,et.al, 2018, 2)ُُ  ا اةرةُا      ُتت ث ُب ا ةع ُ مُا عل  جُُإراجةأمُ تط ب تُا

ا تددد ُت دددةمُا ج ددد ئزُا  م ددد ُا تددد ُيادددبُتةتج ددد ُ ت قيددد ُا ادددةرةُ  لتاددد تُا  لظ ددد ،ُ ددد ُجضددد ُةُ
ُا ع ي ،ُةا ت سيمُا  ست ج.ُالإراجةا زبةم،ُةا تجانُا ع   يم،ُةا تزانُ

،ُ دذ  ُتقدرُةضدعُادةرةُا  د    راجةُا لإ ُي ت  ُا ب  ثةمُتد ُت ريدرُا  تط بد تُا جئيسدُ
(ُيةضدددح4ُةا ادددرة ُ).ُا  تط بدد تُ ددد ُ سددبُةامددد ُلظدددجهُةت ددجها عريددرُ دددمُا بدد  ثيمُا  ددد ُ دددمُ

ُا اةرةُا      .ُإراجةةام تُلظجُ  ت ف ُ عررُ مُا ب  ثيمُ ة ُ تط ب تُ
ُ(4ا ارة ُ)

ُ تط ب تُإراجةُا اةرةُا      ُ مُةام ُلظجُعررُ مُا ب  ثيمُ
 TQMمتطمبات 

 
ُالباحث
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(Krajewski,et.al, 
2007, 208) 

√ُ√ُ√ُ√ُ     

(Vanho, 2011, 12) √ُُُ√    √ُ√  √ُُ
ُُ√ُُ√ُ√ُ√ُُُ(6104ُ،63)ا  ع ج،ُ

(Izvercian, et.al, 
2014, 29) ُ√ُ√ُُ√ُُُُ

ُُُُُ√ُُ√ُ√ُ(6104ُ،22)ا قجا،ُ
(Sudhakar& 
Geetanjali, 2016, 
13) 

√ُ√ُ√ُ√ُُُُُ

(Ali &Khatoon, 
2016, 117) ُُ√ُ√ُُُ√ُُ

ُُُُُ√ُ√ُ√ُ√ُ(6102ُ،13) تين،ُ
ُ√ُ√ُُُ√ُ√ُ√ُ√ُ(6103ُ،50)زريجة،ُ
ُ√ُ√ُ√ُُُُُُ(6103ُ،23) ل  ،ُ

(Yeng, et.al, 2018, 
3) 

ُُ√ُُ√ُُ√ُُ
(Akinlolu, 2018, 
37) 

√ُ√ُ√ُ√ُُُُُ
 %25 %50 %16.6 %25 %66.6 %83.3 %58.3 %58.3 النسبة المئوية

ُ.إعرارُا ب  ث ُُالمصدر:
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يرُ تط ب تُاراجةُا اةرةُ(ُةاةرُةام تُلظجُ  ت ف ُب  ةصُت ر4يةضحُا ارة ُ)
  مُت رير  ُع  ُا اةرةُا      ُيُ ُإراجةأمُ تط ب تُبُأتف ُأغ بُا ب  ثيمُا س بقيمُا      ،ُاذ

ُا ل ةُالآت :
 ُُا ع ي .ُالإراجةا تزانُةرعن 

 .ج  ُةترجيبُا ع   يم    

 .ا تج يزُع  ُا زبةم 

 .ا ت سيمُا  ست ج 

 .ف عرةُبي ل ت 

  تطبيدد ُا لدد احُلإراجةُا اددةرةُا  دد    ُتت ثدد ُُااة دد ت عددرُا  طددةةُالعميددا:  الإدارةالتددزام ودعددم  -1
 يدد ُب  ع دد ُع دد ُت سدديمُا عُالإراجةا ع يدد ُا  قيقدد ،ُةذ دد ُ ددمُ ددلا ُا ت دد نُُالإراجةةرعددنُُبدد  تزان

رع مدد ُا  دد ريُةا  علددةيُا ع يدد ُ ددمُ ددلا ُُالإراجةيظمددجُا تددزانُةرعددنُُإذا  لظ دد ،ُُاددةرةُ ددر  ت
ةي ةمُذ  ُ دمُ دلا ُتدةتيجُجؤيد ُةاضد  ُ  د ُيادبُامُت دةمُتا هُتطبي ُإراجةُا اةرةُا      ،ُ

،ُتضددلًاُعددمُتددةتيجُا  ددةاجرُا   ريدد ُةا    يدد ُةا ب ددجي ُاددةرةُ لتادد تُا  لظ دد ُتدد ُا  سددتقب ع يددهُ
ا اددةرةُا  دد    ُُإراجةا ع يدد ُتبلدد ُتطبيدد ُُالإراجةع د ُ سددتةىُا  لظ دد ُ تطبيقمدد ،ُ ددذ  ُياددبُع دد ُ

ُ(.6102ُ،33ةا ع   يمُع  ُ  ت  ُ ستةي تمنُ)  سم،ُُالإراجي    ُا  ستةي تُ
ُا      ُع  ُ ُإراجةامُتج يزُب العاممين: مشاركة وتدري -6   ج  ُا ع   يمُةترجيبمنُا اةرة

ُةت ايعُ لا ُ مُي ةم ُا اةرةت فيز ن ُت ُت سيم ُا  س     ُع   ُةب  ت   ُمن ُ مُ، ت  يلمن
الاستف رةُ مُا قرجاتُُع  ُ ق ة  ُا تغييجُ ريمن،ُتضلًاُعمُإاجاءُا تغييجاتُا  ل سب ُةا تغ ب

مُترجيبُا ع   يمُي ةُُإذ،ُةالا   لي تُالابراعي ُ ريمنُ   ُا    لاتُةات  ذُا قجاجاتُا  ل سب 
ُا تأ ي ُا  ست جُةتل ي ُُإراجة تطبي ُُازءُة  ةجُأس س ُيتن ُةا ذيُ مُ لا ه ُا       ا اةرة

ُ(.6102ُ،60  ُ)ااطجش،ُا ع   يمُت ُا يعُ ستةي تُةأفس نُا  لظُا  م جاتُ رى قرجاتُةُا
ا اةرةُا      ُ ذ  ُيابُُإراجةُأ را  ت قي ُُ ًُ   ُامُ   ج  ُةترجيبُا ع   يمُت ةمُأس سُُُُ
ي عرُا ترجيبُُإذ،ُا ع ي ُإ جا ُةترجيبُا ع   يمُت ُ ي غ ُا سب ُا  ل سب ُ تطبيقم ُالإراجةع  ُ

،ُةبة فهُةسي  ُ فؤةُتض مُإ س بُا ع   يمُا  م جاتُةا قرجاتُا لاز  ُ تطةيجُةت سيمُا اةرة
ُا ع   يمُُ ًُأس سيُ ًُ تط ب ُةت  يمُةت فيز ُ   ج   ُت ُتعزيز ُا       ُا اةرة ُ تط ب تُإراجة  م

 ع   يمُا قرجةُةا ثق ُي ت  ُتيم ُاُا ت ُرا  ُا  لظ  ُض مُا فجي ُا ةا رُ مُ لا ُتةتيجُا بيئ 
ُ.(George, 2015, 53)ةا ت   ُب   سؤة ي ُت ُت سيمُا ع  ي تُةااراءُ

ا  جت ددزاتُا تدد ُتسددتلرُع يمدد ُإراجةُُأ ددني عددرُا تج يددزُع دد ُا زبددةمُ ددمُ التركيددز عمددى الزبددون: -3
ا تج يددزُع دد ُت بيدد ُا تي ادد تُةجغبدد تُا زبدد ئمُةت ريددر  ُُع دد ُا  لظ دد ُياددبُإذ،ُا اددةرةُا  دد    

ةب   دد  ُا ددذيُيعددززُأةا ددجُا ثقدد ُبدديمُُةا ع دد ُع دد ُتقددرينُ لتادد تُذاتُ ةا ددف تُةاددةرةُع  يدد 
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ا تج يددزُع دد ُا زبدد ئمُُتضددلًاُعددمتطدد ب ُتةفعدد تمن،ُُ،ُتضددلًاُعددمُتقددرينُ ددر  تا  لظ دد ُةا زبدد ئم
 .(Aldamen, 2017, 195)ا    ييمُةا   ة ُع  ُزب ئمُارر

ُإذ،ُإراجةُا ادةرةُا  د    تُبدهُت يدزُي عدرُا ت سديمُا  سدت جُ  دةجُأس سديً ُالتحسين المستمر: -4
يتضد مُ د ُاال دط ُةا ع  يد تُا  عت درةُتد ُا  لظ د ُ زيد رةُ فد ءةُةت ع يد ُا ادةرةُةا ع د ُع د ُ

ا ع  ي تُالالت اي ُ   ُيس عرُتد ُا  فد ظُاال ط ُةُُت فيضُالال جات تُبألةاعم ُا ت ُت رثُت 
ي عرُا ت سيمُا  ست جُ سؤة ي ُ  ُتجرُت ُا  لظ  ُ مُ لا ُا قي نُبت  ي ُُإذع  ُاةرةُااراء،ُ

ةُ)  ددعُُالااددجاءات،ُةا تق يدد ُ ددمُال جات تمدد ُا سدد بي ُةتقددرينُا   ددة ُا  ل سددب ا ع  يدد تُةُاال ددط ُةُ
ُ(.6102ُ،015بجايليس،ُ

ةتةتيجُا  ع ة  تُُبي ل تُة ع  اتم ا عُا ُأل ط يج زُ ذاُا ع   ُع  ُُُقاعدة بيانات: -1
ُعبجُا  لظ  ُةا س ُت  ُا ةل ج   ُا ت ُتا عُتيم  ُيتع  ُبع  ي تُةأل ط ُإراجةُجع  بي ل تُتي  

ُ،ا  ست ر  ُت ُا  ق جل ُا  جاعي ُجائ راجةُبي ل تُا اةرةُةا طة  ُبذ  ُتعل ُإ،ُا اةرةُا      
ا ع   يمُرا  ُُإ  ُ ع ة  تي   ُا   مُب ةابم ُإت  ي ُا بي ل تُةا  يفي ُا ت ُيُ ُذ  تضلًاُعمُ

ا  ع ة  تُمُت ةمُ ستلرةُع  ُ   ُإمُع  ي ُإت  ذُا قجاجاتُا ج يرةُةا ف ع  ُيلبغ ُأُ،ا  لظ  
ُ(.6100ُ،61)أبةُزي ر،ُُُا  ل سب ُ ت قي ُا اةرةُت  ذُا قجاجاتلإ

ُالجودة الشاممةثانياً: محددات إدارة 
  ع  ُا ل ةُالآت :ُإراجةُا اةرةُا      ُ  رراتي   مُتةضيحُ

ا اةرةُا  د    ،ُُإراجةةعرنُا جغب ُ رىُبعضُا ع   يمُت ُا  لظ  ُ تطبي ُ  ُا تغييجُ ق ةُُُ-0ُ
ُُُُُُُُُُلقددددددددصُا  مدددددددد جاتُا ترجيبيدددددددد ُا لاز دددددددد ُأةُعددددددددرنُتل سددددددددبم ُ ددددددددعُفددددددددرجاتُا عدددددددد   يمُُُتضددددددددلًاُعددددددددم

ُ(.6103ُ،12ُ) ل  ،ُ
عدددرنُفدددرجةُالإراجةُُة دددذ  عادددزُالإراجةُا ع يددد ُعدددمُتةضددديحُا تزا مددد ُبددد راجةُا ادددةرةُا  ددد    ،ُُ-6

ُ(.6102ُ،34ُإراجةُا اةرةُا      ُ)  سم،ُُ تط ب ت ُتفمنُاارةاجُا اريرةُةت ُا ةسط ُع 
ةذ ددد ُبسدددببُعدددرنُةادددةرُا  يددد ُتطبيددد ُإراجةُا ادددةرةُا  ددد    ،ُُعدددرنُإرجا ُبعدددضُا  دددريجيمُ-2

ُُُُُُُُُُآ يدددددددد ُتع  دددددددد ُ ت سدددددددديمُأراءُا  لظ دددددددد ُ ةلمدددددددد ا لظددددددددجةُالاسددددددددتجاتياي ُ ددددددددريمنُ ددددددددة ُ ددددددددذهُالإراجةُ
ُ(.6101ُ،01) بجاة،ُ

ا تدددأ جُتددد ُإي ددد  ُُذيددد ُا ع سدددي ُتددد ُا  لظ ددد ،ُة دددمُثدددنعدددرنُت ع يددد ُلظددد نُالات ددد  ُةا تغُ-4
ُ.ُ(Suleman & Gul, 2015, 131)ا  ع ة  تُا لاز  ُعمُسيجُا ع  

تت ثد ُتد ُعدرنُةادةرُبيئد ُا ع د ُأمُ  رراتُإراجةُا اةرةُا  د    ُ   ُتقرنُتجىُا ب  ث ُ
ُ ق ة دد  ضددع ُفددرجاتُا عدد   يمُةُُإراجةُا اددةرةُا  دد    ُ لائ دد ُا تدد ُت سددمنُتدد ُت ريددرُ تط بدد تا 

ُُ.ةعرنُرعنُالاراجةُا ع ي ُا تغييج
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ُالمبحث الثالث
ُالدراسةالعلاقة بين متغيرات 

ُااراءُ ُةتطةيج ُت سيم ُت  ُ ت يزاً ُرةجاً ُت عب ُةالات  لات ُا  ع ة  ت ُت لة ةاي  إم
ُ ُ لا  ُ م ُةذ   ُا  لظ  ، ُفلةاتُرعن ُزي رة ُ لا  ُ م ُا  تلةع  ُا ع   ُة ا لات ا ةظ ئ 

الات   ُالإراجيُبيمُ  ت  ُالإراجات،ُإذُتس عرُا  رجاءُ مُإ راثُت سيل تُت ئق ُت ُأع   ُ
ااراءُا  لظ  ،ُ ذ  ُُسمنُت ُتعزيز لا ُتةتيجُا  ع ة  تُلإت  ذُا قجاجاتُا ت ُتُ ُا  لظ  ُ م

ي عرُااراءُا  لظ  ُا لتيا ُا لم ئي ُايُع  ُت ُا  لظ  ُةب     ُا ذيُي ق ُأ را ُا  لظ  ُ
ُ ُا  ع ة  تُةالات  لاتُا عريرُ مُا فجصُ رعنُُ(.6106ُ،22)تججُالله، ُتةتجُت لة ةاي     

ا  لظ  ُ مُ لا ُُت قي ُا جي رةُةالابت  جُت ُااع   ُ رعنُا قرجاتُا تل تسي ُ   لظ  ،ُُااراء
ُسةفي ُ ُع  ُ    ُةا   ة  ُالالت اي  ُةزي رة ُا  لظ   ُ  ةاجر ُاا ث  ُالاستغلا  ُع   ةا ع  
أ بج،ُتضلًاُعمُذ  ُتع  ُت لة ةاي ُا  ع ة  تُةالات  لاتُع  ُت ةيمُ لتا تُاريرةُ ةام ُ

ُ.(Yunis, et.al, 2018, 346) زب ئمُل ةُا
ع   ُا لا حُةا ت  يمُا   سنُلإراجةُا اةرةُا      ،ُُت لة ةاي ُا  ع ة  تُةالات  لاتُت عرُُُُ
ت ُتلفيذُإراجةُا اةرةُا      ،ُ   ُتع  ُت لة ةاي ُا  ع ة  تُةالات  لاتُُأس سسمنُب   ُإذُتُ 

ُب  اةُ ُا ةع  ُتعزيز ُ لا  ُ م ُا اةرة ُت سيم ُسجيع ُت  ُ ع  ا  ُت فيضُت   ي ُا اةرة، رة،
ُ.(Twaissi, 2008, 118) بي ل تُا اةرةُةا   ة ُع  ُا  ع ة  تُ

ةت  ث ُت لة ةاي ُا  ع ة  تُةالات  لاتُااراةُاا ثجُفرجةُع  ُتةتيجُلظ نُ ع ة  تُةتغذي ُُُُُ
ُاست جاجي ُ ُع   ُا تأ ير ُ ع ُا       ُا اةرة ُإراجة ُ  جت زات ُا ل اح ُا تطبي  ُ ض  م ع سي 

ُا ا ُةاراجة ُةالات  لات ُا  ع ة  ت ُت لة ةاي  ُبيم ُا علاف  ُت اسر ُاذ ُةري ة تم ، ةرةُا  ع ة  ت
ُا تل تسي ُ ُا  ع ة  تُةالات  لاتُت ُتعزيزُا  يزة ا      ُ مُ لا ُأ  ي ُتطبيق تُت لة ةاي 
   لظ  ُة فضُا ت   ي ُةتق يصُا ةفتُةا امرُةت قي ُا عةائر،ُ ذ  ُتأمُت لة ةاي ُا  ع ة  تُ

ُ ُاراجة ُ جت زات ُأس سُ تطبي  ُا  لظ  ُةج م ُااراء ُت  ُاة جيً  ُرةجاً ُ م  ا اةرةُةالات  لات
ُ(.6102ُ،022ا      ُرا  ُ ستةي تُا  لظ  ُ  ت ُ)اجايس،ُ

ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
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 مُأ نُا   ة ُا ت ُتعت رُع يم ُا  لظ  تُُعرامُت قي ُا اةرةُت ُ لتا تُا  لظ  ُيُ 
ُا زب ئم،ُةيتنُذ  ُ مُ لا ُيمُةتطةيجُ لتا تم ُت ُت س ةتقري م ُ   ُيجغبُا   ة ُع يم 

ُ ُ لتا تُذاتُاةرةُع  ي ُةب ةا ف تُالاستغلا ُاا ث ُ  ةاجر ُت ُتقرين ا  لظ  ُةا ت ُت سمن
ُيابُع  ُ ُإذ ُجغب تمن، ُةت بي  ُا زب ئم ُجض  ُ م ُ ستةى ُأ بج ُت قي  ُإ   ُتؤري ُةا ت   ت يزة
ا  لظ  ُا ع  ُع  ُالابت  جُةا ت سيمُا  ست جُ  لتا تم ُبمر ُت قي ُا اةرةُة ذاُي ةمُ مُ

ُا  ع ةُ ُت لة ةاي  ُإذُ لا ُاست ران ُ  ت ، ُا  لظ   ُةأع   ُةأفس ن   تُةالات  لاتُت ُأل ط 
ُا  ةفعُ ُ لا  ُ م ُا  لتع ُتف  ي  ُة عجت  ُا  لظ   ُ لتا ت ُإ   ُا ة ة  ُا زبةم يستطيع
ُت لة ةاي ُ ُرةج ُ م ُالاستف رة ُ لا  ُ م ُا اةرة ُض  م ُت قي  ُةي   م ُ   لظ  ، الا  تجةل 

ُ ُا  ع  جة ُااس  يب ُةتبل  ُةالات  لات ُةل ج  ُا  ع ة  ت ُةت زيلم  ُا  ع ة  ت ُإعرار ت 
ُةا تةفيتُ ُةا   ة ي  ُةا  لائ   ُا رف  ُ يث ُا  ع ة  تُ م ُاةرة ُت قي  ُع   ُ ذا ةيلع سُ  

ُ(.6102ُ،041ا  ل سبُ تقرينُا  ع ة  تُ   ستفيرُ)عسة ،ُ
ُتع  ُُُُُ ُت ُا  لظ   ُا ع ي  ُا   ج ُا جئيسامُالإراجة ُإراُ ةلم  ُةُ تلفيذ ُا       ُا اةرة تقً ُجة

ُةب     ُا ذيُيؤريُإ  ُت سيمُااراءُا  لظ  ُةا ت ي ُ عُ جؤي ُةُ جس   ُةأ را ُا  لظ  ،
ُ جتبطً ُ ُي ةم ُا اةرة ُت قي  ُام ُإذ ُا  لظ  ، ُبم  ُتع   ُا ت  ُا بيئ  ُت  ُت رث ُا ت  ا تغيجات

 ،ُبت قي ُ ستةىُث بتُ رىُااتجارُا ع   يمُت ُا  لظ  ُة ستةىُأراءُاافس نُ  ت ُت ُا  لظ 
ُ.ُ(Ngambi&Nkemkiafu, 2015, 70)ا تج يزُع  ُا زب ئمُُتضلًاُعم
أمُت فيضُا ت   ي ُةت ةيمُ لتا تُا  ُُ(Alqahtani, et.al, 2015, 122)ةي يجُُ

ُ تعزيزُذاتُ   ئصُع  ي  ُأس سي  ُعل  ج ُت عر ُ تط ب تُُا اةرة ُام    ُ ُا  لظ  ، ااراء
ُتطبي ُإراجةُا اةرةُا      ُ ث ُترجيبُا ع   يم،ُةاراجةُا ع  ي ت،ُةاراجةُعلاف تُا زب ئم.

أ رُأ نُا ج  ئزُُاستجاتيايً ُةذ  ُ ةلم ُ اراءُا  لظ  ُ ط بً ُة ي جاًُب قرُأ بحُالا ت  نُ
ُا  ع  جة،ُااس سي ُلإ ُيعل ُزي رةُُإذل ةذجُالإراجة امُت يزُا  لظ  ُت ُضةءُ ع ييجُا اةرة

،ُ ذ  ُفرجتم ُع  ُت قي ُأ راتم ُ مُ لا ُجتعُ ستةىُااراءُةت سيمُ ستةىُاةرةُا  لتا ت
عرُااراءُا  لظ  ُ ا ةع ُ مُا    ئصُا ت ُتت يزُبم ُ لتا تُا  لظ  ُ مُ يثُت  ينُيُ 

جض ئمنُةُسبي ُت بي ُجغب تُةا تي ا تُا زب ئمُُا  لتا تُأةُت ليعم ُأةُفرجتم ُع  ُااراءُت  ا 
ُ(.6103ُ،16ُُ)عبرا م ري،ُ

ُُُُُُُ
ُ
ُ

ُ
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ُُُُُ ُتجىُا ب  ث  ُتقرن ُا  لظ      ُا  ع ة  تُةالات  لاتُةااراء راجةُأمُت لة ةاي  ا اةرةُُةا 
،ُب ست جاجا      ُأ ب تُ جت زاتُأس سي ُايُ لظ  ُ ع  جةُتع  ُت ُبيئ ُ تطةجةُة تغيجةُ

ةيتنُذ  ُاذاُتةتجتُا بلي ُا ت تي ُ ت لة ةاي ُا  ع ة  تُةالات  لاتُةا  ت ث  ُب اامزةُةا  عراتُ
ُ ُا ب جي ُة ب  تُالات   ، ُ مُ لاُإذةا بج اي تُةا  ةاجر ُتغييجُت ُا مي  ُا تلظي  ُيتن  م 

ُا  لظ  ُ  ت ُإراجةةع  ي تُ ُيتع  ُاًُةت ريرُةب  ت   ُجتعُ ستةىُااراءُا  لظ  ُ،أل ط  ُتي  
ت قي ُاةرةُااراءُا  لظ  ُُإ     ُيؤريُُا ع  ي ت ُةا ف ع ي ُا تلظي ي   ُةااراءُ اراءُا   ب

ُةاستقط بُ ُا زب ئم ُع   ُا    تظ  ُا ت ُتض م ُا جب ي  ُت قي  ُ لا  ُ م ُت رير   ُي   م ا ت 
ُ ُذ  ُبرةمزب ئمُارر، ُُةلاُيتن ُلظ ن ُا      ُإراجةةاةر ُا  لظ  ُتمتنُُا ذيُاع ُا اةرة إراجة

ُإراجةت قي ُأ را ُُإ  ا ت ُتؤريُُ  لتُإلت اي ُأةُ  ري ُأةُب جي ُاءبا يعُ ا لاتُااراءُسةُ
ُا زب ئمُةض  مُ ُةسع رة ُةب  ت   ُت قي ُجض  ُع   ، ُت ُت قي ُ ستةىُاةرة ُا       ا اةرة

ُ.ا بق ءُةالاست جاج
ُ
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 الفصل الخامس
 الإطار التطبيقي لمدراسة

يتناول الفصل الحالي دراسة الواقع  الييعداني وكلعن يعل وعفل وصعظ الينميعة الي حو عة  
التي تع  ت وي اعا ضعيل  الاست انةيتغيرات الدراسة يل وفل استيارة ص شويتو فضفً عل وصظ 

يجععالات واصععة  يتونععات تتنولوجيععا اليالاويععات والاتصععالات  ويجععالات واصععة  ياععايير ا دا  
 ع   ويعلالينميي  ويجالات واصة  يتطلا ات تط يق إدارة الجودة الشايلاة في الينميعة الي حو عة 

  الآتية:   وعلايه يتضيل هكا الفصل الي احثالافقات  يل يتغيرات الدراسةالتارظ علاى 
 المبحث الأول: وصف المنظمة المبحوثة.

 متغيرات الدراسة. وتشخيص المبحث الثاني: وصف
 .ثير بين متغيرات الدراسة التأو  الارتباط علاقاتالمبحث الثالث: 
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 المبحث الأول
 وصف المنظمة المبحوثة

للا نععن  الععرسي  اليرتععجوياعع    ال نععن اليرتععجم لجياوريععة الاععراق  وياععر ا الااصععية الاراقيععة  غععداد    
 . في شارع الرشيد في  غداد ي  أر اة فروع في ال صرة واليوصل والسلاييانية وأر يل

 البنك المركزي العراقي نبذة تاريخية عن
 يايتل ال يتضح التطور التاريوي وفااً لفتي: 
صعدار إجلاع  عيلاعة الاعراق فعي لنعدل   عرا  تأس  ي 1931في عا  : (1951 - 1931) -1

الايلاعة  سياسعة ناديعة  انعتا  يجلاع   حتيعاطي يعل عيلاعة العدينار الجديعدإحتفعام  الايلاة الورقيعة واإ
 ال ععاول  وتاععججت قععوة العدينار  ر طععه    للاعدينار اً طيععات عاليعة للاغايععة تغطععا حتياإحتفععام  تحفميعة  اإ
 . 1959 السار التاادلي ي  ال اول ال ريطاني لغاية عا   ت  ر طها  إك  ال ريطاني
لغعععي يجلاععع  أو   العععوطني الاراقعععي وهعععو يصعععرظ حتعععوييتأسععع  اليصعععرظ  1947فعععي ععععا        

صعدار الايلاعة إحال تسلا  اليصرظ الجديعد يسعؤولية والكم تأس  في لندل  1949الايلاة في عا  
ياسة الناديعة التحفميعة واستير اليصرظ الوطني الاراقي  إت اع الس  حتياطيحتفام  اإالورقية واإ

 للاايلاة اليحلاية الااسية.   اً حتياطيات تغطا يل اإ %111حتفام  نس ة واإ
فعععي  هايعععاً  صععع حت الصعععيرفة التجاريعععة ععععايفً أ  ويعععرة للاحتععع  الا يعععانيووعععفل السعععنوات ا         
ل وتعف  الناعد ألا إوقد هيينعت اليصعارظ ال ريطانيعة    لوارجية وفل الانتداب ال ريطانيالتجارة ا

وقععد تا ععر   يحلاععي وتاععدي  وععديات يصععرفية يحععدودةلاوا يععنح  اعع  يععل الاستيععال الالتالايععدييل واصعع
  دواردود للاناد وصغر حج  الاقتصاد وضآلة ي الغ اإتوس  الوديات اليصرفية  الاستودا  اليح

واسععط ال ف ينيععات أوفععي   تجععارة الوارجيععة  شععتل حصععرم تاري ععاً حيععث قععديت اليصععارظ وععديات للا
  وعر  يعل الاقتصعادلغعر  تعوفير الاستيعال للااطاععات ا نشعا  يصعارظ إ توية الاراقيعةقررت الح
ناسععععع  إ 1941وفعععععي ععععععا    الحتويعععععة اليصعععععرظ الجراععععععي والصعععععناعيسسعععععت أ 1936ففعععععي ععععععا  
ل الياعد  يعل الحتويعة  لتعل لعى اليصعرظ الجراععي واليصعرظ الصعناعي وجاد رأ  اليعاإاليصرظ 

ليتعععول اليصعععرظ التجعععارم  1941ععععا  سسعععت الحتويعععة يصعععرظ الرافعععديل أ  ينايعععا  شعععتل ت يعععر
صعععع ح هععععو  نععععن الحتويععععة عععععا  أ  إلا أل اليصععععرظ الععععوطني الاراقععععي يعععع  ال نععععن اليرتععععجم الععععرسي 
تيويل شرا  العدور يعل  ينها  وتال الغر  الرسي  1948اارم عا     أس  اليصرظ الا  1947
 ضععفً عععل  ف1956وني عععا  واليصععرظ التاععا 1951سعع  يصععرظ الرهععول عععا  أفععراد  وتق ععل ا 

جن ية واليصارظ الاراقيعة الواصعة نتيجعة فتتحت فروع للايصارظ ا إهك  اليصارظ الحتويية فاد 
 لتوس  الاقتصاد.

                                                           
  يل وفل اليالاويات اليوجودة علاى اليوق  الالتتروني للا نن اليرتجم الاراقي. الينمية الي حو ةت  وصظ 
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لاراقعععي هعععو ال نعععن اليرتعععجم صععع ح اليصعععرظ العععوطني اأ 1956فعععي ععععا  : (1951-1991) -2
راظ شعجن عي واإدارة الايلاعة والرقا عة علاعى ياعايفت الناعد ا ا  صعدار و إ وشعيلات يسعؤولياته    الاراقي

دارة الاععععرو  إال نععععن  حسعععا ات الحتويعععة وعيععععل علاعععى احعععتفم   والرقا عععة علاعععى الجاععععاج اليصعععرفي
 1959ففععي ععععا    فاععد وسعع  التشعععري  يععل صععفحيات ال نعععن اليرتععجمو يععرور السعععنيل   الحتوييععة
 دولار. 2.8ر = يريتي و سار دينالى الدولار ا إر ط الايلاة يل ال اول ال ريطاني تحول 
وشعععرتات التعععأييل وتاعععججت الصعععيرفة وعععفل تافعععة ت اليصعععارظ أييععع 1964تيعععوج  14فعععي        

  ارتفات قيية الدينار الاراقي 1973و  1971 ر انوفا  قيية الدولار عا  أوعلاى   الااد ال اني
 للادينار الواحد. اً دولار  3.3778لى يا ياادل إ

ن اليرتععجم الاراقععي ويصععرظ الرافععديل تععألظ الجاععاج اليصععرفي يععل ال نعع 1987 حلاععول عععا        
 .واليصرظ الصناعي واليصرظ الااارمواليصرظ الجراعي 

دولار وهو السار الرسيي  3.2169لى إ لى تراج  قييته  إيل قيية الدينار % 5د  توفي  أ    
سععجل سععار السععوق  1989واوععر عععا  أفععي  نععها أر لحععيل حععرب الولاععي  علاععى الععر   يععل الععكم اسععتي
 للادولار الواحد. اً دينار  1.86السودا  

و ععالنمر لفععر  الحصععار الاقتصععادم لعع   1991 اععد حععرب الولاععي  عععا  (: 1991-2113) -3
صعدارية جديعدة يعل الايعفت الورقيعة إفاعد ماعرت  تاد تانية الط   السويسرية يسعتودية تالسعا ق 

التداول  اا في صدارية السا اة  الط اة السويسرية واستير ص حت تارظ اإأو   كات نوعية رديسة
وراق الياليععععة الجديععععدة  فاععععد و ععععالنمر للاط عععع  الحتععععويي اليفععععرط يععععل ا   ينطاععععة تردسععععتال الاععععراق

للاعععدولار  اً دينعععار  3111 (1995) واوعععر ععععا أ لاغعععت فعععي  إكالعععدينار  شعععتل سعععري  انوفضعععت قييعععة 
 الواحد.

 عدأ  2113ا  عنعد  عجو الاعراق عع سعاوط النمعا  السعا ق عر أوعلاعى : (ولغاية اليعو  -2113)  -4
الورقيعة  النما  السعا قنسانية  ط   اليجيد يل عيلاة عيار واليساعدات اإيجلا  الحت  ويتتب اإ

 للاحفام علاى عر  الناد لحيل طرح الايلاة الجديدة. اً يؤقت  ديفً  اً جرا إ وصفه 
طعععار الايعععل الاعععانوني إ  ييعععا جاعععل 2113يلاعععول أ 19صعععدار قعععانول اليصعععارظ فعععي إتععع            

ال اععة فععي الجاععاج  لععى تاجيععجإوالياععايير الدوليععة ويسععاى الاععانول  راق فععي يجععال الصععيرفة يتفاععاً للااعع
 يل وسلاي  وتنافسي.آنشا  جااج يصرفي ينفتح و إاليصرفي وكلن  

تانول  15و  2113ول تشريل ا  15وفل الفترة يا  يل  صدرت سلاطة الاستفظ اليؤقتةأ      
سععتودا  تانيععات ط اععت الايععفت الورقيععة  ا إك  يادنيععة وورقيععةعيلاععة عراقيععة جديععدة  2114ال ععاني 

وجاععل الناععود  تافععة نحععا  الاععراقأيلاععة واحععدة يوحععدة تسععتود  فععي جععل ولاععق عأيضععادة للاتجويععر يععل 
واسعت دلت الايعفت الورقيعة الادييعة  عالايفت   ت ر لفستودا  في الحياة اليويية للاجياعورأيناس ة 
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ست نا  العدنانير السويسعرية والتعي إجديد   واحد قدي  ياادل دينار واحد ارالورقية الجديدة و سار دين
 دينار جديد. 151است دلت  سار دينار سويسرم قدي  ياادل 

نعععن اليرتعععجم  نعععن عراقعععي يسعععتال  يوجعععب قعععانول ال  وصعععفه تأسععع  ال نعععن اليرتعععجم الاراقعععي       
 عل: ال نن يسؤولاً  تالو   2114كار آ 6الاراقي الصادر في 

 ساارفام علاى استارار ا لحا. 
 ساار الصرظ(أاسة النادية ) يا في كلن سياسات تنفيك السي. 
 جن يةحتياطيات ا دارة اإإ. 
 دارة الايلاةا  صدار و إ. 
 تنمي  الاطاع اليصرفي للاناو   نما  يالي تنافسي ويستار 

 ة لمبنك المركزي العراقيالأهداف الرئيس
 تتي ل  الآتي:     
  .ضيال استارار ا ساار اليحلاية وتاجيج نما  يالي يستار قاس  علاى الينافسة 
  جدهار في الاراقواإالنيو اليستدا  ياجج. 

 العراقي:وظائف البنك المركزي 
 تتي ل  الآتي:     
 .تنفيك السياسة النادية وسياسة سار الصرظ في الاراق 
  دارة  حتياطيات الدولة يل الكهب.إوجل وا 
  دارة الايلاة الاراقية.إصدار  وا 
  تحسيل وتاجيج نما  يدفوعات فاالة.  إنشا 
 تيعا  شعراظ علايعه  إتنمي  الاطاع اليصرفي وا   فضفً علإصدار التراويص أو التصاريح

 هو يحدد في قانول ال نون.
 .الايا   أم ياا  أو ياايفت إضافية في إطار الاانول الاراقي 
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 العراقيدوائر البنك المركزي 
 الآتية:وا قسا  يل الدواسر  /  غداد في اليرتج الرسي  تتتول هيتلاية ال نن اليرتجم الاراقي     
 .داسرة اليحاس ة .1
 .داريةالداسرة اإ .2
دارة الديل .3  .داسرة الايلايات اليالية وا 
 .ست يارداسرة الا .4
 . حاثحصا  وا داسرة اإ .5
 .داسرة يراق ة الصيرفة .6
 .والوجاسلصدار داسرة اإ .7
 .قس  التدقيق الداولاي .8
 .الداسرة الاانونية .9

 .يرتج الدراسات اليصرفية .11
 .داسرة اليدفوعات .11
 .داسرة تانية اليالاويات والاتصالات .12
 .إدارة اليواطرقس   .13
 .قس  الاستارار اليالي والنادم .14
 والتطوير اليؤسسي. قس  إدارة الجودة الشايلاة .15
 .عفيياليتتب اإ .16
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 المبحث الثاني
 الدراسة  متغيرات وتشخيص وصف

 أولًا: وصف إجابات المبحوثين لمتغير تكنولوجيا المعمومات والاتصالات
 الأجهزة والمعدات -1

أل إجا ات ا فراد الي حو يل حول هكا اليتغير يل وفل يؤشراته        ( الى 9يشير الجدول )
(X1 – X5) (وقععد عععجج كلععن قييععة الوسععط الحسععا ي ال الغععة 90تييععل  اتجععا  الاتفععاق  نسعع ة )%

يل افراد عينعة الدراسعة العى ضعاظ اعتيعاد ينميعتا   (1.76%)في حيل تشير نس ة  .(4.438)
علاى الاجاجة واليادات في إنجعاج أنشعطتاا وأعيالاعا اليوتلافعة. ويعل أ عرج اليؤشعرات التعي ععججت 

رة ال نععن اليرتععجم تيتلاععن تتنولوجيععا يععنص علاععى ال إدا مالععك (X1)دور هععكا اليتغيععر هععو اليؤشععر 
 (4.472)اليالاويات والاتصالات الحدي ة تالحاسوب ويلاحااته وقد جا  كلعن  وسعط حسعا ي  لاعغ 

علاععى التععوالي. وتععكلن اليؤشععر  (X2 , X3)  وتععف  اليؤشععرال  (0.683)وانحععراظ يايععارم قععدر  
(X5) جة والياعدات  شعتل يسعتير الك ينص علاى ال إدارة ال نن اليرتجم تايل علاعى تطعوير ا جاع

 . (0.753)وانحراظ يايارم قدر   (4.432)ويدع  كلن وسط حسا ي يادار  
تيتعاج  عالتطور  نستنت  يل كلن ال ا جاجة واليادات الحالية اليوجودة في الينميعة الي حو عة    

 استودا  هك  الاجاجة يؤدم الى توفي  اجرا ات الايل الروتيني. في ياياريتاا وال
 البرمجيات -2

ال إجا عععات ا فعععراد الي حعععو يل حعععول هعععكا اليتغيعععر يعععل  (9)يت عععيل يعععل ياطيعععات الجعععدول 
وتانعععت نسععع ة ععععد  الاتفععععاق  (88.6%)تييعععل  اتجعععا  الاتفععععاق  نسععع ة  (X6–X9)وعععفل يؤشعععراته 

 .(4.385)ويدع  كلن وسط حسا ي  لاغ  (%1.4)
العكم يعنص  (X6)ويل أ رج اليؤشرات التي ساهيت في إ نعا  هعكا اليتغيعر هعو اليؤشعر 

علاى ال إدارة ال نن اليرتجم تايل علاى توفير أنعواع يوتلافعة يعل ال ريجيعات وقعد جعا  كلعن  وسعط 
العععععكم يعععععنص علاعععععى ال  (X8). وتعععععف  اليؤشعععععر (0.727)وانحعععععراظ يايعععععارم  (4.396)حسعععععا ي 

 نععن اليرتععجم الاراقععي تتصععظ  اليرونععة الت يععرة فععي إجععرا  التغييععرات ال ريجيععات اليسععتودية فععي ال
وانحعععراظ يايعععارم  (4.392)والتحعععدي ات  يعععا يناسعععب اسعععتوداياا وجعععا  كلعععن  وسعععط حسعععا ي  لاعععغ 

 .(0.732)يادار  
  إك نفساا علاى هكا اليتغير تأ يرالنس ة علاى التوالي   (X7, X9)ويل    يأتي اليؤشرال 

تععععجم تسعععتود  ال ععععراي  التط يايععععة الجعععاهجة اليتنوعععععة لتسعععايل إنجععععاج ا عيععععال  أل إدارة ال نعععن الير 
وتاتيععد إدارة ال نععن اليرتععجم علاععى جاععات يتنوعععة للاحصععول علاععى ال ريجيععات الواصععة  تتنولوجيععا 

 (.4.376اليالاويات والاتصالات و وسط حسا ي  لاغ)
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 الاتصالات والشبكات -3
يل الافراد الي حو يل حول هكا اليتغير يل وفل  (85.5%)أتد  (9)يل وفل الجدول 

ال إدارة ال نععن اليرتععجم تسععاى لاسععتودا  التانيععات الحدي ععة فععي يجععال  (X10 – X13)يؤشععراته 
لعر ط فعروع وأقسعا  الينميعة يع   اضعاا لت عادل الاتصالات والش تات  وتستود  شع تات الانترنعت 

فلععه عععر  أنشععطة ال نععن اليرتععجم والتواصععل يعع    وتيتلاععن يوقاععاً التترونيععاً يععت  يععل واليالاويععات
ال يسة الوارجية  ولدياا وساسل اتصال حدي ة تال ريد الالتتروني إنجاج أعيالاا وأنشطتاا. ويدع  

ضععاظ  يععل أفععراد عينععة الدراسععة الععى %((3.2. فععي حععيل يشععير(4.311)كلععن وسععط حسععا ي  لاععغ 
ودية فعععي انجعععاج الاعيعععال . ويعععل أ عععرج اسعععتودا  الاتصعععالات والشععع تات والوسعععاسل الحدي عععة اليسعععت
الععك يععنص علاععى سععاي ادارة ال نععن  (X10)اليؤشععرات التععي عععججت دور هععكا اليتغيععر هععو اليؤشععر 

اليرتجم لاستودا  التانيات الحدي ة في يجال الاتصالات والش تات وقد جعا  كلعن  وسعط حسعا ي 
م يععنص علاععى ال إدارة الععك (X12). وتععف  اليؤشععر  (0.785)وانحععراظ يايععارم قععدر   (4.360)

ال نن اليرتجم تيتلان يوقااً التترونياً يت  يل وفله عر  أنشطتا  والتواصل ي  ال يسة الوارجية 
. و اععد كلععن يععأتي (0.875)وانحععراظ يايععارم قععدر   (4.304)وقععد جععا  كلععن  وسععط حسععا ي  لاععغ 

 . (0.873)وانحراظ يايارم قدر   (4.296) وسط حسا ي  (X11)اليؤشر 
يعععل كلعععن ال الاتصعععالات والشععع تات اليسعععتودية يعععل ق عععل ال نعععن اليرتعععجم تيتعععاج  نسعععتنت 

  وتسعال عيلايعة ت ععادل  عالتطور واليرونعة وتسعا   شععتل ت يعر فعي إتيععال ا نشعطة الواصعة  الايععل
 .اليالاويات  يل فروع الينمية
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 الموارد البشرية -4
ال اجا ععات ا فععراد الي حععو يل تجععا  يؤشععرات هععكا اليتغيععر  (9)يتضععح يععل نتععاس  الجععدول 

يايلاعول فعي  ععدة إك أل هنان أفراد (85.6%)تتجه نحو الاتفاق  نس ة  (X14–X17)اليتي لاة  ععععع 
كلعععن اليالاويعععات والاتصعععالات  فضعععفً ععععل ال نعععن اليرتعععجم يعععل كوم الو عععرة فعععي يجعععال تتنولوجيعععا 

يل الو رات يل اليصعادر الوارجيعة لتعدريب ا فعراد الاعايلايل  للإستفادةتساى إدارة ال نن اليرتجم 
لاسععععتودا  تتنولوجيععععا اليالاويععععات والاتصععععالات  وتععععكلن اهتيععععا  ادارة ال نععععن اليرتععععجم   اليصععععادر 
اليوجودة داول ال نن يل وفل اليشارتة   عراي  تدري يعة يتطعورة  وتايعل علاعى تحفيعج ا فعراد فعي 

تصععالات  اسععتيرار يععل أجععل تطععوير الايععل نحععو ا دا  ا فضععل. يجععال تتنولوجيععا اليالاويععات والا
 الععىيععل ا فععراد الي حععو يل  (4.2%) نسعع ة . ويشععير ال(4.271)ويععدع  كلععن وسععط حسععا ي  لاععغ 

 ضاظ في اليوارد ال شرية اليوجودة في ال نن.
العكم يعنص علاعى  (X14)ويل أ رج اليؤشرات التي عججت دور هكا اليتغير هو اليؤشر 

يععل ا فععراد يععل كوم الو ععرة فععي يجععال تتنولوجيععا اليالاويععات والاتصععالات يايلاععول فععي  وجععود عععدد
.  (0.893)وانحععراظ يايععارم قععدر   (4.284)ال نععن اليرتععجم وقععد جععا  كلععن  وسععط حسععا ي  لاععغ 

 علاى التوالي.  (X15, X16)وتف  اليؤشرال 
جعععال تتنولوجيعععا نسعععتنت  يعععل كلعععن ال إدارة ال نعععن اليرتعععجم تيتلاعععن أفعععراد كوم و عععرة فعععي ي

الو عرات اليوجعودة  يعل اليصعادر الوارجيعة  فضعفً ععلاليالاويات والاتصالات وتساى لفسعتفادة 
  داول ال نن وتات   تطوير ا فراد داول ال نن يل وفل اليشارتة   راي  تدري ية يتطورة.
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 (9)جدول ال
 الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير تكنولوجيا المعمومات والاتصالاتالتوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط 

غير
لمت

ا
شر 

مؤ
ال

 

 التوزيعات التكرارية والنسب المئوية

بي
سا
الح

ط 
وس

ال
ري 

عيا
الم
ف 

حرا
الان

 

 لا اتفق بشدة لااتفق محايد اتفق اتفق بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

ات
معد

 وال
هزة

لاج
ا

 

X1 142 56.8 87 34.8 18 7.2 3 1.2 0 0 4.472 0.683 

X2 137 54.8 90 36.0 18 7.2 5 2.0 0 0 4.436 0.715 

X3 139 55.6 86 34.4 21 8.4 3 1.2 1 0.4 4.436 0.732 

X4 139 55.6 82 32.8 24 9.6 4 1.6 1 0.4 4.416 0.762 

X5 141 56.4 82 32.8 22 8.8 4 1.6 1 0.4 4.432 0.753 

  4.438 1.76 8.24 90 الكميالمؤشر 

ات
مجي

لبر
ا

 

X6 130 52.0 93 37.2 24 9.6 2 0.8 1 0.4 4.396 0.727 

X7 129 51.6 91 36.4 26 10.4 3 1.2 1 0.4 4.376 0.751 

X8 130 52.0 92 36.8 25 10.0 2 0.8 1 0.4 4.392 0.732 

X9 128 51.2 93 37.2 25 10.0 3 1.2 1 0.4 4.376 0.746 

  4.385 1.4 10 88.6 المؤشر الكمي 

ات
شبك

 وال
لات

صا
الات

 
X10 129 51.6 89 35.6 27 10.8 3 1.2 2 0.8 4.360 0.785 

X11 124 49.6 90 36.0 27 10.8 4 1.6 5 2.0 4.296 0.873 

X12 127 50.8 85 34.0 30 12.0 3 1.2 5 2.0 4.304 0.875 

X13 126 50.4 85 34.0 29 11.6 4 1.6 6 2.4 4.284 0.906 

  4.311 3.2 11.3 85.5 المؤشر الكمي

رية
بش
د ال

وار
الم

 

X14 123 49.2 91 36.4 26 10.4 4 1.6 6 2.4 4.284 0.893 

X15 121 48.4 92 36.8 26 10.4 5 2.0 6 2.4 4.268 0.903 

X16 118 47.2 97 38.8 25 10.0 4 1.6 6 2.4 4.268 0.885 

X17 119 47.6 95 38.0 25 10.0 5 2.0 6 2.4 4.264 0.897 

  4.271 4.2 10.2 85.6 المؤشر الكمي

 .SPSSعلاى نتاس   رناي   اً اعتياد اليصدر: إعداد ال اح ة
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 ثانياً: وصف إجابات المبحوثين لمتغير الأداء المنظمي 
 الأداء المالي -1 

حعول  اً اتفاقع يل ا فراد الي حو يل لعديا  (84.1%)ال  (10)يت يل يل ياطيات الجدول 
فعي تطعوير يسعتو  ا دا  الينميعي فعي ال نعن  (Y1–Y4)إساا  الادا  اليعالي يعل وعفل يؤشعراته 

اليرتععجم يععل وععفل الاسععت يار فععي تتنولوجيععا اليالاويععات والاتصععالات  يسععاعد ا دا  اليععالي فععي 
ات ال نعععن تسععايل اتوعععاك الاعععرارات الاسعععتراتيجية فعععي ال نعععن اليرتععجم  ويسعععا  أيضعععاً فعععي تطعععوير قعععدر 

اليرتععععجم علاععععى تحسععععيل ا دا  يععععل وععععفل تتنولوجيععععا اليالاويععععات والاتصععععالات وتط يععععق الجععععودة  
ويساعد أيضاً في وضع  أهعداظ قا لاعة للاتنفيعك ضعيل الوقعت اليحعدد لاعا ويعدع  كلعن وسعط حسعا ي 

يعععل أفعععراد الاينعععة العععى ضعععاظ ا دا  اليعععالي فعععي إنجعععاج  (5%). فعععي حعععيل يشعععير (4.222) لاعععغ 
الععكم  (Y1)ويععل أ ععرج اليؤشععرات التععي عععججت دور هععكا اليتغيععر هععو اليؤشععر   الا وتحسععيل أعيعع

يععنص علاععى ال ا دا  اليععالي ياسععا  فععي تطععوير يسععتو  ا دا  الينميععي فععي ال نععن اليرتععجم يععل 
وععفل الاسععت يار  تتنولوجيععا اليالاويععات والاتصععالات وجععا  كلععن  وسععط حسععا ي وانحععراظ يايععارم 

الكم ينص علاى أل ا دا  اليالي يساعد  (Y4)والي. وتف  اليؤشر علاى الت (0.913) (4.240)
 (4.236)علاى وض  أهداظ واضحة وقا لاة للاتنفيك  الوقت اليحدد وتال كلعن  وسعط حسعا ي  لاعغ 

    فعي نسع ة تعأ ير  فعي هعكا اليتغيعر.   (Y3)ويعل  ع  يعأتي اليؤشعر  (0.916)وانحراظ يايعارم قعدر  
تطعوير ا دا  الينميعي ويسعاعد فعي تطعوير قعدرات ال نعن  نستنت  يل كلن أل ا دا  اليالي يسا  

دارة الجعععودة إ وجيعععا اليالاويعععات والاتصعععالات والاسعععت يار فياعععا وفاعععاً اليرتعععجم علاعععى اسعععتودا  تتنول
 الشايلاة.

 الأداء العممياتي  -2
ال اجا ععات ا فععراد الي حععو يل حععول هععكا اليتغيععر يععل وععفل يؤشععراته  (10)ي ععيل الجععدول 

حععول اسععتودا  إدارة ال نععن اليرتععجم  (83%)تانععت  اتجععا  الاتفععاق  نسعع ة  (Y5 – Y8)يععل     
للايوارد  شتل يوف  يل التتاليظ  وتوفر  داسل عديدة لتحايق الاسعتجا ة السعرياة للايتغيعرات فعي 

وتععنم  ادارة ال نععن  ةتحايععق الفاعلايععة فععي إنجععاج ا نشععطة الايلاياتيعع ا دا  الايلايععاتي  وترتععج علاععى
. فععي حععيل يشععير (4.216)اليععوارد اليتاحععة وفععق الحاجععة وا هييععة ويععدع  كلععن وسععط حسععا ي  لاععغ 

يععععل افععععراد عينععععة الدراسععععة الععععى عععععد  الاتفععععاق حععععول ا دا  الايلايععععاتي فععععي داوععععل ال نععععن  (%4.8)
الععكم يععنص  (Y5)فععي إ نععا  نسعع ة الاتفععاق هععو اليؤشععر  اليرتععجم  ويععل اليؤشععرات التععي أسععايت

علاععى اسعععتودا  ادارة ال نععن اليرتعععجم للايععوارد  شعععتل تفعععو   اععدظ توفعععي  التتععاليظ ويدعيعععه قييعععة 
 (Y6). وتععف  اليؤشععر  (0.931)وانحععراظ يايععارم قععدر   (4.228)الوسععط الحسععا ي التععي  لاغععت 

عديععدة لتحايعق الاسععتجا ة السععرياة للاتغيععرات العكم يععنص علاععى ال ادارة ال نععن اليرتعجم تععوفر  ععداسل 
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ويل     (0.929)وانحراظ يايارم قدر   (4.220)في ا دا  الايلاياتي وجا  كلن  وسط حسا ي 
 في نس ة تأ ير  في هكا اليتغير.  (Y7)يأتي اليؤشر 

نسعععتنت  يعععل كلعععن ال ادارة ال نعععن اليرتعععجم تسعععتود  اليعععوارد  شعععتل تفعععو   اعععدظ توفعععي  
لاتغيرات الحاصلاة في ا دا  الايلايعاتي وترتعج علاعى الاديد يل ال داسل لفستجا ة لوفير التتاليظ وت

 تحايق الفاعلاية في إنجاج ا نشطة الايلاياتية.
 الفاعمية التنظيمية:  -3

ال اجا عععات ا فعععراد الي حعععو يل حعععول هعععكا اليتغيعععر يعععل وعععفل  (10)يتضعععح يعععل الجعععدول 
في حيل  لاغت نس ة عد  الاتفعاق  (82.4%)تييل  اتجا  الاتفاق  نس ة  (Y9 – Y12)يؤشراته   
فعععي تاجيععج نسععع ة  . ويععل اليؤشعععرات التععي أسععايت(4.195)وجععا  كلععن  وسعععط حسععا ي  (%4.9)

الكم ينص علاى أل إدارة ال نن اليرتجم تيتاج  ادراتاا علاى  (Y12)الاتفاق الايجا ي هو اليتغير 
ة وال شرية التي تحتاجاا لتحايق الجودة ويدعيه قيية الوسط الحسا ي توفير اليوارد اليالية واليادي

فعي نسع ة تعأ ير  فعي  (Y10)وتف  اليؤشر  (0.932)وانحراظ يايارم قدر   (4.204)التي  لاغت 
هععععكا اليتغيععععر والععععك يععععنص علاععععى أل إدارة ال نععععن اليرتععععجم تسععععتطي  أل تسععععتجيب ليتغيععععرات ال يسععععة 

ويععععأتي  اععععد   (0.931)وانحععععراظ يايععععارم  (4.200)قععععدر   الوارجيععععة وجععععا  كلععععن  وسععععط حسععععا ي
 في نس ة تأ ير  في هكا اليتغير. (Y11)اليؤشر 

نستنت  يل كلن ال إدارة ال نعن اليرتعجم ترتعج علاعى تحايعق الفاعلايعة التنميييعة فعي إنجعاج 
لجعودة أعيالاا يل وفل توفير أفضل اليوارد اليالية واليادية وال شعرية إنجعاج ا نشعطة وتحايعق ا

وسععرعة الاسععتجا ة ليتغيععرات ال يسععة الوارجيععة وتععوفير اتصععالات  ععيل يوتلاععظ اليسععتويات اإداريععة 
  داول ال نن.
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 (10جدول)ال
 الاداء المنظميالتوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير 

غير
لمت
ا

شر 
مؤ
ال

 

 والنسب المئويةالتوزيعات التكرارية 

بي
سا
الح

سط 
الو

ري 
عيا
الم
ف 

حرا
الان

 

 لا اتفق بشدة لااتفق محايد اتفق اتفق بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

الي
الم
اء 

الاد
 

Y1 117 46.8 94 37.6 27 10.8 6 2.4 6 2.4 4.240 0.913 

Y 2 113 45.2 96 38.4 27 10.8 7 2.8 7 2.8 4.204 0.941 

Y 3 112 44.8 98 39.2 27 10.8 6 2.4 7 2.8 4.208 0.929 

Y 4 116 46.4 95 38.0 28 11.2 4 1.6 7 2.8 4.236 0.916 

  4.222 5 10.9 84.1 المؤشر الكمي

تي
مميا

 الع
داء

الا
 

Y5 117 46.8 92 36.8 29 11.6 5 2.0 7 2.8 4.228 0.931 

Y6 115 46.0 94 37.6 29 11.6 5 2.0 7 2.8 4.220 0.929 

Y7 115 46.0 92 36.8 31 12.4 5 2.0 7 2.8 4.212 0.935 

Y8 115 46.0 90 36.0 33 13.2 5 2.0 7 2.8 4.204 0.941 

  4.216 4.8 12.2 83 المؤشر الكمي

مية
نظي

 الت
مية
فاع

ال
 

Y9 111 44.4 93 37.2 33 13.2 6 2.4 7 2.8 4.180 0.946 

Y10 112 44.8 95 38.0 31 12.4 5 2.0 7 2.8 4.200 0.931 

Y11 112 44.8 94 37.6 32 12.8 5 2.0 7 2.8 4.196 0.934 

Y12 113 45.2 94 37.6 31 12.4 5 2.0 7 2.8 4.204 0.932 

 

المؤشر 
 الكمي

82.4 12.7 4.9 4.195  

 .SPSSعلاى نتاس   رناي   اً اعتياد اليصدر: إعداد ال اح ة  
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  إدارة الجودة الشاممة : وصف إجابات المبحوثين لمتغيرثالثاً 
 التزام ودعم الإدارة العميا -1

حعول هعكا  اً اتفاقع يل ا فراد الي حعو يل يوجعد لعديا  (83%)ال  (11)نفحم يل الجدول 
 اً  ايتفن إدارة ال نن اليرتجم إليايإك يتي ل هكا اليتغير  (Z1 – Z4)اليتغير يل وفل يؤشراته 

تععععجم  تط يععععق إدارة الجععععودة  أهييععععة إدارة الجععععودة الشععععايلاة  ودععععع  اإدارة الالايععععا  ال نععععن الير  اً اسعععاو 
الصععاو ات الياترنععة  تط يععق الجععودة  وتشععارن فععي نشععر  اافععة إدارة الشععايلاة  وتايععل علاععى يواجاععة 

الجعععودة الشعععايلاة يعععل وعععفل تعععوفير  عععراي  واصعععة  عععالجودة للفعععراد داوعععل ال نعععن ويعععدع  كلعععن وسعععط 
يل افراد عينعة الدراسعة العى ضعاظ اإدارة الالايعا  (5.3%)في حيل يشير  (4.201)قدر   حسا ي

ويععل أ ععرج اليؤشععرات التععي عععججت دور هععكا اليتغيععر  فععي تط يععق الجععودة الشععايلاة  ال نععن اليرتععجم.
 يفاعععو  إدارة الجعععودة  اً واسعععا اً العععكم يعععنص علاعععى ال الادارة الالايعععا لعععدياا إليايععع (Z1)هعععو اليؤشعععر 

وتعععععف   .(0.914)وانحعععععراظ يايعععععارم قعععععدر   (4.216)الشعععععايلاة وجعععععا  كلعععععن  وسعععععط حسعععععا ي  لاعععععغ 
 في هكا اليتغير.  التأ ير نفساااوة    (Z2, Z4)اليؤشرال 

نسععتنت  يععل كلععن ال ادارة ال نععن اليرتععجم تععدع  تافععة الجاععود الراييععة لتط يععق ادارة الجععودة 
في ال نن اليرتجم  نشر  اافة إدارة الجودة الشايلاة يعل وعفل  عراي  الشايلاة وتشارن اإدارة الالايا 

 تدري ية عل أهيية تط يق الجودة في إنجاج ا عيال.
 مشاركة وتدريب العاممين -2

هعععكا اليتغيعععر يعععل وعععفل  ال اجا عععات ا فعععراد الي حعععو يل حعععول (11)ل الجعععدول نفحعععم يععع
.  (6.1%)ايععا نسعع ة عععد  الاتفععاق  (82.6%)تييععل نحععو الاتفععاق  نسع ة  (Z5 – Z8) يؤشعراته

يعععل أ عععرج  (Z8)ويت عععيل ال اليؤشعععر  (4.181)والعععكم ععععجج كلعععن قييعععة الوسعععط الحسعععا ي ال الغعععة 
يععنص علاعى دعع  ادارة ال نععن اليرتعجم تايعل علاععى اليؤشعرات التعي ععججت دور هععكا اليتغيعر والعكم 

وانحععراظ يايععارم  (4.188)تطععوير ياععارات وو ععرات ا فععراد الاععايلايل وجععا  كلععن  وسععط حسععا ي 
الععكم عععجج أيضععاً دور هععكا اليتغيععر ويععنص علاععى يشععارتة  (Z6). وتععف  اليؤشععر (0.961)قععدر  

ا فععراد فععي ال نععن اليرتععجم فععي ايجععاد الحلاععول اليناسعع ة للايشععتفت اليتالااععة  ععالجودة الشععايلاة وجععا  
 (Z7)و اد كلن جا  اليؤشر  (0.960)يايارم قدر  وانحراظ  (4.184)كلن  وسط حسا ي  لاغ 

 يل ناحية قوة تأ ير  في هكا اليتغير. 
تطوير ياارات ا فعراد الاعايلايل  شعتل داسع  ارة ال نن اليرتجم تدع  تنت  يل كلن ال ادنس

وتوفير  راي  تدري ية يتطعورة  ويشارتة ا فراد في إيجاد حلاول يناس ة للايشتفت اليتالااة  الجودة
 لتدريب ا فراد  شتل يستير.
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 التركيز عمى الزبون -3
لي حععو يل حععول هععكا اليتغيععر تييععل ال اجا ععات ا فععراد ا (11)نفحععم يععل نتععاس  الجععدول 

وععد  الاتفعاق  (82.6%)اك  لاغعت نسع ة الاتفعاق  (Z9 – Z11)و الاتفعاق يعل وعفل يؤشعراته نحع
 (Z11)ويت ععيل ال اليؤشععر  (4.176)والععكم عععجج كلععن قييععة الوسععط الحسععا ي ال الغععة  (%6.1)

وانحعراظ يايعارم قعدر   (4.180)تال أعلاى نس ة اتفاق للايسعتطلااة آراساع  إك جعا   وسعط حسعا ي 
وهععكا يععدل علاععى اهتيععا  إدارة ال نععن اليرتععجم  يتا اععة يشععتفت الج ععاسل وتاععدي  الحلاععول  (0.954)

 عاني يؤشعر ياعجج هعكا اليتغيعر وجعا   وسعط حسعا ي  (Z10). في حيل تال اليؤشر اليناس ة لا 
والكم يشير العى ال ادارة ال نعن تسعاى داسيعاً للاحفعام علاعى  (0.969)وانحراظ يايارم  (4.176)

 الحالييل والحصول علاى ج اسل جدد.  الج اسل
يجععاد  كلععن ال إدارة ال نععن اليرتععجم تسععاى نسععتنت  يععل الععى الاهتيععا   يشععتفت الج ععاسل وا 

   شتل دورم للاوقوظ علاى تحايااا.وك  نمر الاعت ار ر  ات الج اسل ا الحلاول اليناس ة لاا  و 
 التحسين المستمر -4

تييعل  اتجعا   (Z12 – Z15)ال يؤشعرات هعكا اليتغيعر  (11)يت يل يل ياطيات الجدول 
اك ال ادارة ال نععن اليرتععجم تنمععر الععى التحسععيل اليسععتير  أنععه جععج  يععل  (83.3%)الاتفععاق  نسعع ة 

يتطلا ات الجودة  وتيتاج  ادرتاا علاى التطوير والتحسيل اليستير علاى أس  علاييعة وتسعاى العى 
التحسععععيل اليسععععتير فععععي تاععععدي  الوععععديات كات الجععععودة الااليععععة وتيتلاععععن  ععععراي  لتسععععايل الاجععععرا ات 

يعععل الافعععراد  (5.6%). فعععي حعععيل ال (4.192)سعععط حسعععا ي  لاعععغ ولتحايعععق الجعععودة ويعععدع  كلعععن و 
  تير جج  يل ادارة الجودة الشايلاة.الي حو يل لا يتفاول علاى ال التحسيل اليس

 وسعععط أ عععرج اليؤشعععرات التعععي ععععججت دور هعععكا اليتغيعععر  أنعععه (Z12)اليؤشعععر  ويتضعععح ال
وهكا يشير الى ال ادارة ال نن اليرتعجم تنمعر العى  (0.948)وانحراظ يايارم  (4.200)حسا ي 

يعععل يتطلا عععات إدارة الجعععودة الشعععايلاة  فعععي حعععيل تعععال اليؤشعععر التحسعععيل اليسعععتير علاعععى أنعععه جعععج  
(Z14)  هععو  ععاني يؤشععر فععي تاجيععج دور هععكا اليتغيععر وهععكا يشععير الععى سععاي ادارة ال نععن اليرتععجم

 (4.192)ة وجععا  كلععن  وسععط حسعععا ي الععى التحسععيل اليسععتير فعععي تاععدي  الوععديات و جععودة عاليععع
أقعععل نسععع ة فعععي تأ يرهيعععا فعععي هعععكا  (Z13, Z15)وتعععال اليؤشعععرال  (0.950)وانحعععراظ يايعععارم 

  اليتغير.
حسععيل اليسععتير فععي إنجععاج نسععتنت  يععل كلععن ال ادارة ال نععن اليرتععجم تسععاى داسيععاً الععى الت

تات ر التحسيل اليستير جج  يل يتطلا ات تط يق ادارة الجودة الشايلاة وتساى الى  اانأنشطتاا  
 تادي  أفضل يا ييتل و جودة عالية.
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 قاعدة البيانات -5
ال  (Z16 – Z19)علاعى يؤشعرات هعكا اليتغيعر  اً اعتيعادو  (11يتضعح يعل نتعاس  الجعدول)

حول اعتياد قاعدة ال يانات جج  يعل يتطلا عات ادارة  اً اتفاق يل الافراد الي حو يل لديا  (%83.3)
الجععودة الشععايلاة اك تايععل ادارة ال نععن اليرتععجم علاععى تععوفير قاعععدة  يانععات شععايلاة للاايععل علاععى حععل 

فععراد يععل أجععل ت سععيط دة ال يانعات اليالاويععات الفجيععة للاليشعتفت التععي تواجععه ا فععراد  وتععوفر قاععع
حصععععول علاععععى اليالاويععععات  وايععععتفن الافععععراد يالاويععععات وسععععاولة الالاجععععرا ات الواصععععة  الايععععل  

. فععي حععيل (4.189)ويععدع  كلععن وسععط حسععا ي  لاععغ  تافععة ية وشععايلاة عععل اجععرا ات الايععلتفصععيلا
يععل افععراد عينععة الدراسععة الععى ضععاظ اعتيععاد قاعععدة ال يانععات فععي ال نععن اليرتععجم   (5.5%)يشععير 

ال ادارة  وهععكا يععدل علاععى (Z16, Z19)ويععل اليؤشععرات التععي عععججت دور هععكا اليتغيععر اليؤشععرال 
ال نن اليرتجم توفر قاعدة شعايلاة للا يانعات  وال الافعراد ييتلاتعول يالاويعات تفصعيلاية ععل اجعرا ات 

 نسععع ة  (Z18). وتعععف  اليؤشععر  (4.192)الايععل فععي ال نعععن اليرتععجم وجعععا  كلععن  وسعععط حسععا ي 
 .  (0.948)وانحراظ يايارم  (4.188)تأ ير  في هكا اليتغير  وسط حسا ي 

يتطلاب ياع  وجعج  يعل ادارة الجعودة الشعايلاة ولا عد يعل نستنت  يل كلن ال قاعدة ال يانات 
توفير   شتل شايل ليسال الوصول الى اليالاويعات اليطلاو عة عنعد الحاجعة الياعا  و التعالي تحسعيل 

  الجودة في أنشطة الايل داول ال نن اليرتجم.
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 (11جدول)ال
 المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير ادارة الجودة الشاممةالتوزيعات التكرارية والنسب 

غير
لمت
ا

شر 
مؤ
ال

 

 التوزيعات التكرارية والنسب المئوية

بي
سا
الح

ط 
وس

ال
ري 

عيا
الم
ف 

حرا
الان

 

  اتفق بشدةلا لااتفق محايد اتفق اتفق بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

عميا
ة ال
دار

 الا
عم
 ود

تزام
ال

 

Z1 113 45.2 96 38.4 29 11.6 6 2.4 6 2.4 
4.216 0.914 

Z2 113 45.2 94 37.6 30 12.0 6 2.4 7 2.8 
4.200 0.939 

Z3 112 44.8 94 37.6 30 12.0 7 2.8 7 2.8 
4.188 0.948 

Z4 113 45.2 95 38.0 28 11.2 7 2.8 7 2.8 
4.200 0.944 

  4.201 5.3 11.7 83 المؤشر الكمي

كة 
شار

م
مين

عام
ب ال

دري
وت

 

Z5 110 44.0 95 38.0 30 12.0 8 3.2 7 2.8 
4.172 0.956 

Z6 112 44.8 95 38.0 27 10.8 9 3.6 7 2.8 
4.184 0.960 

Z7 112 44.8 94 37.6 29 11.6 7 2.8 8 3.2 
4.180 0.967 

Z8 112 44.8 96 38.4 27 10.8 7 2.8 8 3.2 
4.188 0.961 

  4.181 6.1 11.3 82.6 المؤشر الكلي

ى 
 عم

كيز
لتر

ا
ون

الزب
 

Z9 113 45.2 92 36.8 29 11.6 7 2.8 9 3.6 
4.172 0.989 

Z10 111 44.4 96 38.4 27 10.8 8 3.2 8 3.2 
4.176 0.969 

Z11 110 44.0 97 38.8 29 11.6 6 2.4 8 3.2 
4.180 0.954 

  4.176 6.1 11.3 82.6 المؤشر الكلي

مر
ست
الم
ن 
سي
لتح

ا
 

Z12 112 44.8 98 39.2 26 10.4 6 2.4 8 3.2 
4.200 0.948 

Z13 112 44.8 95 38.0 29 11.6 6 2.4 8 3.2 
4.188 0.957 

Z14 111 44.4 98 39.2 27 10.8 6 2.4 8 3.2 
4.192 0.950 

Z15 111 44.4 96 38.4 29 11.6 7 2.8 7 2.8 
4.188 0.944 

 5.6 11.1 83.3 المؤشر الكلي
4.192  

دة 
قاع

ات
بيان

ال
 

Z16 111 44.4 98 39.2 27 10.8 6 2.4 8 3.2 
4.192 0.950 

Z17 110 44.0 98 39.2 28 11.2 6 2.4 8 3.2 
4.184 0.951 

Z18 110 44.0 99 39.6 27 10.8 6 2.4 8 3.2 
4.188 0.948 

Z19 111 44.4 96 38.4 30 12.0 6 2.4 7 2.8 
4.192 0.937 

  4.189 5.5 11.2 83.3 المؤشر الكلي

 . SPSSعلاى نتاس   رناي   اً اعتيادإعداد ال اح ة اليصدر:   



66 
 

 المبحث الثالث
  الدراسة متغيرات بين والتأثير الارتباط علاقات

  أولًا: مناقشة نتائج علاقات الارتباط
 علاقات الارتباط بين تكنولوجيا المعمومات والاتصالات والأداء المنظمي   -1
الارتباط بين تكنولوجيا المعمومات والاتصالات والأداء المنظمي عمى علاقات مناقشة نتائج  -أ

 المستوى الكمي
وجعععععود عفقعععععة ارت عععععاط كات دلالعععععة يانويعععععة  عععععيل تتنولوجيعععععا  (12)نفحعععععم يعععععل الجعععععدول 

عنععععد  (**0.819)اليالاويععععات والاتصععععالات وا دا  الينميععععي اك  لاغععععت قييععععة ياايععععل الارت ععععاط 
اسععت يار الينميععة الي حو ععة فععي اسععتودا   يععا أجدادتلا هوهععكا يععدل علاععى انعع (0.01)يسععتو  يانويععة 

  وتاتع  هعك  النتيجعة سعاعد هعكا علاعى تحسعيل ا دا  الينميعيتتنولوجيا اليالاويات والاتصالات 
الفرضعية الرسيسعة ا ولعى  فرضعية الاعد  ي  الينطق النمرم. واعتيعاداً علاعى كلعن يعت  رفع  اً تطا ا

 ععععععيل تتنولوجيعععععا اليالاويععععععات  كات دلالعععععة يانويعععععة د عفقعععععة ارت ععععععاطوالتعععععي تعععععنص علاععععععى )لا توجععععع
 والاتصالات وا دا  الينميي( وق ول الفرضية ال ديلاة.

 (12جدول )ال
 اليستو  التلايعلاى تتنولوجيا اليالاويات والاتصالات وا دا  الينميي  الارت اط  يلنتاس  عفقة 

 المتغير المعتمد                   

  المستقلالمتغير 
 الاداء المنظمي

 **0.819 تكنموجيا المعمومات والاتصالات 

      N=250                                        **P≤0.01 

  .SPSSعلاى نتاس   رناي   اً اعتياداليصدر: إعداد ال اح ة 
المنظمي تكنولوجيا المعمومات والاتصالات والأداء بين الارتباط علاقات مناقشة نتائج  -ب

 التفصيمي عمى المستوى
وجود عفقة ارت اط كات دلالة يانوية  يل الاجاجة واليادات و يل  (13)نفحم يل الجدول  -

وهكا  (0.01)عند يستو  يانوية  (**0.569)ا دا  الينميي اك  لاغت قيية ياايل الارت اط 
يستير في الينمية الي حو ة  تطوير الاجاجة واليادات  شتل يدل علاى أنه تلايا جاد الاهتيا  

 ورف الى تحسيل ا دا  الينميي  شتل ت ير. ونتيجة لكلن يت  ق ول الفرضية ال ديلاة  كلن أد 
الفرضية الفرعية ا ولى الين  اة عل الفرضية الرسيسة ا ولى والتي تنص علاى أنه  فرضية الاد 

 دات وا دا  الينميي(.توجد عفقة ارت اط كات دلالة يانوية  يل الاجاجة واليا )لا
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ال عفقة الارت اط  يل ال ريجيات وا دا  الينميي  لاغت  (13)يت يل يل وفل الجدول  -
 وتشير الى (0.01)وهي قيية كات دلالة يانوية تحت يستو  يانوية  (**0.639)قييتاا 

الفرضية ال ديلاة  اك  النتيجة يت  ق ول . و  يل ال ريجيات وا دا  الينمييوجود ارت اط يانوم 
الفرضية الفرعية ال انية الين  اة عل الفرضية الرسيسة ا ولى والتي تشير  فرضية الاد  ورف 

 الى أنه )لاتوجد عفقة ارت اط كات دلالة يانوية  يل ال ريجيات وا دا  الينميي(.
الينميي   يل الاتصالات والش تات وا دا ال عفقة الارت اط  (13)يتضح يل وفل الجدول  -

وتدل علاى  (0.01)وهي قيية كات دلالة يانوية تحت يستو  يانوية  (**0.843) لاغت قييته 
الفرضية  فرضية الاد  . و اك  النتيجة يت  ق ول الفرضية ال ديلاة ورف وجود ارت اط قوم ويانوم

عفقة ارت اط  الفرعية ال ال ة الين  اة عل الفرضية الرسيسة ا ولى والتي تشير الى أنه )لاتوجد
 كات دلالة يانوية  يل الاتصالات والش تات وا دا  الينميي(.

الى وجود عفقة ارت اط كات دلالة يانوية  يل اليوارد ال شرية  (13)تشير نتاس  الجدول  -
وهي  (0.01)عند يستو  يانوية  (**0.878)وا دا  الينميي  اك  لاغت قيية ياايل الارت اط 

 يل اليوارد ال شرية وا دا  الينميي. ونتيجة لكلن تدل علاى وجود ارت اط قوم  قيية يانوية ت يرة
الفرضية الفرعية الرا اة الين  اة عل الفرضية  فرضية الاد  يت  ق ول الفرضية ال ديلاة ورف 

عفقة ارت اط كات دلالة يانوية  يل اليوارد ال شرية  الرسيسة ا ولى والتي تشير الى أنه )لاتوجد
 وا دا  الينميي(.

 
 (13الجدول )

 تفصيلاينتاس  عفقات الارت اط  يل يتونات تتنولوجيا اليالاويات والاتصالات وا دا  الينميي علاى اليستو  ال

           N=250                                                   **P≤0.01 

  .SPSSعلاى نتاس   رناي   اً اعتياداليصدر: إعداد ال اح ة  
 
  

  

 المتغيرات المستقمة
 

 المتغير المعتمد

 مكونات تكنولوجيا المعمومات والاتصالات

 الموارد البشرية الاتصالات والشبكات البرمجيات الاجهزة والمعدات

 **0.878 **0.843 **0.639 **0.569 الأداء المنظمي
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دارة الجودة الشاممة -2  علاقات الارتباط بين تكنولوجيا المعمومات والاتصالات وا 
دارة الجودة الشاممة علاقات مناقشة نتائج  -أ الارتباط بين تكنولوجيا المعمومات والاتصالات وا 

  عمى المستوى الكمي 
لوجيععععا ال هنععععان عفقععععة ارت ععععاط كات دلالععععة يانويععععة  ععععيل تتنو  (14)ت ععععيل نتععععاس  الجععععدول 

دارة الجععودة الشععايلاة اك  لاغععت قييععة ياايععل الارت ععاط  عنععد  (**0.799)اليالاويععات والاتصععالات وا 
وهععي قييععة قويععة تععدل علاععى أنععه تلايععا جاد الاهتيععا   تتنولوجيععا اليالاويععات  (0.01)يسععتو  يانويععة 

الفرضية  واعتياداً علاى كلن يت  رف والاتصالات أد  الى جيادة في تط يق إدارة الجودة الشايلاة 
يانويععة  ععيل تتنولوجيععا اليالاويععات كات دلالععة  الرسيسععة ال ال ععة التععي تشععير )لا توجععد عفقععة ارت ععاط

  .والاتصالات وادارة الجودة الشايلاة( وق ول الفرضية ال ديلاة
 (14جدول )ال

دارة الجودة الشايلاة علاى نتاس    اليستو  التلايعفقات الارت اط  يل تتنولوجيا اليالاويات والاتصالات وا 
 المتغير المعتمد                   

  المتغير المستقل
 إدارة الجودة الشاممة

 **0.799 تكنموجيا المعمومات والاتصالات 

      N=250                                        **P≤0.01 

  .SPSSعلاى نتاس   رناي   اً اعتياداليصدر: إعداد ال اح ة 
دارة الجودة علاقات مناقشة نتائج  -ب الارتباط بين تكنولوجيا المعمومات والاتصالات وا 

 الشاممة عمى المستوى التفصيمي
وجود عفقة ارت اط يانوية  يل  (15)يتضح يل وفل نتاس  تحلايل الارت اط في الجدول  -

عند  (**0.533)رت اط اك  لاغت قيية ياايل الا  ا جاجة واليادات و يل إدارة الجودة الشايلاة
 فرضية الاد  واعتياداً علاى كلن سيت  ق ول الفرضية ال ديلاة ورف  (0.01)يستو  يانوية 

الفرضية الفرعية الاولى الين  اة عل الفرضية الرسيسة ال ال ة والتي تشير الى )لا يوجد عفقة 
دارة الجودة الشايلاة(. ارت اط كات دلالة يانوية    يل ا جاجة واليادات وا 

دارة الجودة  (15)ي يل الجدول  - ال هنان عفقة ارت اط كات دلالة يانوية  يل ال ريجيات وا 
وهي قيية  (0.01)عند يستو  يانوية  (**0.641)الشايلاة اك  لاغت قيية ياايل الارت اط 
الفرضية الفرعية ال انية والين  اة عل  فرضية الاد  يانوية قوية  و اك  النتيجة يت  رف 
وجد عفقة ارت اط كات دلالة يانوية   يل أنه )لا ت الفرضية الرسيسة ال ال ة والتي تشير الى

دارة الجودة الشايلاة( وق ول الفرضية ال ديلاة.  ال ريجيات وا 
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 يل الاتصالات والش تات  كات دلالة يانوية  ارت اطوجود عفقة  (15)نفحم يل الجدول  -
دارة الجودة الشايلاة ية كات دلالة يانوية وهي قي (**0.839)اك  لاغت قيية ياايل الارت اط  وا 
و اك  النتيجة سوظ يت    وتدل علاى وجود ارت اط يانوم قوم (0.01)تحت يستو  يانوية 

 ال ال ة والتي تشير الى الفرضية الفرعية ال ال ة والين  اة عل الفرضية الرسيسة فرضية الاد  رف 
دارة الجودة الشايلاة( أنه )لا ت وجد عفقة ارت اط كات دلالة يانوية  يل الاتصالات والش تات وا 

 وق ول الفرضية ال ديلاة.
دارة الجودة الشايلاة  (15)تشير نتاس  الجدول  - علاى ال عفقة الارت اط  يل اليوارد ال شرية وا 

وتدل  (0.01)وهي قيية كات دلالة يانوية تحت يستو  يانوية  (**0.843) لاغت قييتاا 
دارة الجودة الشايلاة  فرضية  و اك  النتيجة سوظ يت  رف علاى قوة الارت اط  يل اليوارد ال شرية وا 

وجد أنه )لا ت الفرضية الفرعية الرا اة والين  اة عل الفرضية الرسيسة ال ال ة والتي تشير الى الاد 
دارة الجودة الشايلاة( وق ول الفرضية عفقة ارت اط ك ات دلالة يانوية   يل اليوارد ال شرية وا 

 ال ديلاة.
 

 (15الجدول )
دارة الجودة الشايلاة نتاس  عفقات الارت اط  يل  علاى اليستو  يتونات تتنولوجيا اليالاويات والاتصالات وا 

 لتفصيلايا

           N=250                                                   **P≤0.01 

  .SPSSعلاى نتاس   رناي   اً اعتياداليصدر: إعداد ال اح ة  
 علاقات الارتباط بين إدارة الجودة الشاممة والأداء المنظمي  -3 
الارتباط بين إدارة الجودة الشاممة والأداء المنظمي عمى المستوى علاقات مناقشة نتائج  -أ

 الكمي
وجعود عفقعة ارت عاط كات دلالعة يانويعة  عيل إدارة الجعودة (16) يتضح يل وفل الجعدول 

عنعععععد يسعععععتو  يانويعععععة  (**0.958)الشعععععايلاة وا دا  الينميعععععي إك  لاغعععععت قييعععععة ياايعععععل الارت عععععاط 
اناتع  كلعن علاعى تلايعا جاد الاهتيعا   عإدارة الجعودة الشعايلاة  أنعه علاىوهي قيية قوية تدل  (0.01)

ضععية الرسيسععة الوايسععة التععي الفر  فرضععية الاععد  رفعع  تحسععيل ا دا  الينميععي و اععك  النتيجععة يععت 
لا توجد عفقة ارت اط  عيل إدارة الجعودة الشعايلاة وا دا  الينميعي( وق عول الفرضعية ) الى أنه تشير

 ال ديلاة.

 المتغيرات المستقمة
 

 المتغير المعتمد

 المعمومات والاتصالاتتكنولوجيا مكونات 

 الموارد البشرية الاتصالات والشبكات البرمجيات الاجهزة والمعدات

 **0.843 **0.839 **0.641 **0.533 إدارة الجودة الشاممة
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 (16جدول )ال

 نتاس  عفقات الارت اط  يل إدارة الجودة الشايلاة والادا  الينميي علاى اليستو  التلاي

 المتغير المعتمد                   

  المتغير المستقل
 الأداء المنظمي

 **0.958 إدارة الجودة الشاملة

      N=250                                        **P≤0.01 

  .SPSSعلاى نتاس   رناي   اً اعتياداليصدر: إعداد ال اح ة 
الارتباط بين إدارة الجودة الشاممة والأداء المنظمي عمى المستوى  علاقات مناقشة نتائج -ب

 التفصيمي
وجود عفقة ارت اط يانوية  يل الالتجا  ودع  اإدارة الالايا وا دا   (17)نفحم يل الجدول  -

وهكا يدل  (0.01)عند يستو  يانوية  (**0.965)الينميي اك  لاغت قيية ياايل الارت اط 
علاى أنه تلايا أجداد اهتيا  ودع  الادارة الالايا لتط يق إدارة الجودة الشايلاة أنات  كلن علاى 

الفرضية  فرضية الاد  و اك  النتيجة يت  رف  تاجيج ا دا  الينميي في الينمية الي حو ة 
توجد عفقة ارت اط )لا  أنه والتي تشير الىالفرعية ا ولى الين  اة عل الفرضية الرسيسة الوايسة 

 كات دلالة يانوية  يل الالتجا  ودع  اإدارة الالايا وا دا  الينميي( وق ول الفرضية ال ديلاة.
ال عفقة الارت اط  يل يشارتة وتدريب الاايلايل وا دا   (17)يتضح يل وفل الجدول  -

 (0.01)وهي قيية كات دلالة يانوية تحت يستو  يانوية  (**0.948)الينميي  لاغت قييتاا 
وجود ارت اط وتشير النتيجة الى أنه يشارتة وتدريب الاايلايل لتط يق إدارة الجودة  وتدل علاى

الفرضية الفرعية ال انية  فرضية الاد  ت  رف   ونتيجة لكلن الشايلاة ياجج يل ا دا  الينميي
)لا توجد عفقة ارت اط كات دلالة  أنه يسة والتي تشير الىالين  اة عل الفرضية الرسيسة الوا

 يانوية  يل يشارتة وتدريب الاايلايل وا دا  الينميي( وق ول الفرضية ال ديلاة.
الى وجود عفقة ارت اط كات دلالة يانوية  يل الترتيج علاى الج ول  (17)تشير نتاس  الجدول  -

وهي  (0.01)عند يستو  يانوية  (**0.944) اط وا دا  الينميي اك  لاغت قيية ياايل الارت
الفرضية الفرعية  فرضية الاد  قيية يانوية تدل علاى وجود ارت اط قوم ونتيجة لكلن يت  رف 
)لا توجد عفقة ارت اط كات  أنه ال ال ة الين  اة عل الفرضية الرسيسة الوايسة والتي تشير الى

 دلالة يانوية  يل الترتيج علاى الج ول وا دا  الينميي( وق ول الفرضية ال ديلاة.
ال هنان عفقة ارت اط كات دلالة يانوية  يل التحسيل اليستير و يل  (17)ي يل الجدول  -

وهكا  (0.01)عند يستو  يانوية  (**0.943)ا دا  الينميي اك  لاغت قيية ياايل الارت اط 
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  فرضية الاد  يدل علاى وجود ارت اط قوم و اك  النتيجة يت  ق ول الفرضية ال ديلاة ورف 
)لا توجد  أنه الفرضية الفرعية الرا اة الين  اة عل الفرضية الرسيسة الوايسة والتي تشير الى

 .عفقة ارت اط كات دلالة يانوية  يل التحسيل اليستير وا دا  الينميي(
الى وجود عفقة ارت اط كات دلالة يانوية  يل قاعدة ال يانات والادا   (17)لجدول يشير ا -

ة وهي قيي (0.01)عند يستو  يانوية  (**0.945)الينميي اك  لاغت قيية ياايل الارت اط 
 واعتياداً علاى كلن يت  ق ول الفرضية ال ديلاة ورف  يانوية تدل علاى وجود ارت اط يانوم 

 الفرضية الفرعية الوايسة الين  اة عل الفرضية الرسيسة الوايسة والتي تشير الىفرضية الاد  
 )لا توجد عفقة ارت اط كات دلالة يانوية  يل قاعدة ال يانات وا دا  الينميي(. أنه

 (17الجدول )
 تفصيلايعلاى اليستو  الإدارة الجودة الشايلاة وا دا  الينميي يتطلا ات نتاس  عفقات الارت اط  يل 

           N=250                                                   **P≤0.01 

  .SPSSعلاى نتاس   رناي   اً اعتياداليصدر: إعداد ال اح ة  
  مناقشة نتائج علاقات التأثير: ثانياً  
 لوجيا المعمومات والاتصالات وبين الاداء المنظميو تحميل نتائج علاقات التأثير بين تكن-1
عمى  الاداء المنظمي لوجيا المعمومات والاتصالات فيو تكنتأثير مناقشة نتائج علاقات  -أ

  المستوى الكمي
لتتنولوجيعععا اليالاويعععات والاتصعععالات فعععي ا دا   يانعععوم تعععأ ير( وجعععود 18ل الجعععدول )يي ععع
 لوجيععا اليالاويعععات والاتصععالات يععل ت عععايل فععي  اعععد الادا و تفسععر  تتن اك ال يجيععوع يعععا  الينميععي

وهععععكا يشععععير ال تتنولوجيععععا اليالاويععععات والاتصععععالات فسععععرت نسعععع ة  (0.671) الينميععععي قععععد  لاععععغ
يعععل التغيعععر فعععي  %(32.9فعععي حعععيل ال ) يعععل التغيعععر الحاصعععل فعععي ا دا  الينميعععي  (%67.1)

يتعل السعيطرة علاياعا او اناعا لع  تعدول فعي يا  الادا  الينميي ياج  الى يتغيعرات عشعواسية اوعر  لا
في  ( التي تدل علاى ال تغيراً 0.819) قيية ياايل الانحدار ال الغةانيوكج الانحدار. ويدع  كلن 

فععععي الادا  الينميععععي  اً لوجيععععا اليالاويععععات والاتصععععالات  ياععععدار وحععععدة واحععععدة ينععععت  عنععععه تغيععععر و تتن
وهعي ات عر يعل قييتاعا  ((506.390اليحسو ة التي  لاغت ((F(  وكلن وفاا لايية 0.819 يادار)

 .(0.01( وضيل يستو  يانوية )1,248درجتي حرية ) عند (6.63الجدولية ال الغة)

 المتغيرات المستقمة
 

 المتغير المعتمد

 تطمبات إدارة الجودة الشاممةم
التزام ودعم الإدارة 

 العميا
مشاركة وتدريب 

 التركيز عمى الزبون العاممين
التحسين 
 المستمر

 قاعدة البيانات

 **0.945 **0.943 **0.944 **0.948 **0.965 الأداء المنظمي



56 
 

أنععه  الفرضععية الرسيسععة ال انيععة والتععي تشععير الععى فرضععية الاععد  وعلاععى اسععا  كلععن يععت  رفعع 
الادا  الينميععي( وق ععول الفرضععية لوجيععا اليالاويععات والاتصععالات فععي و يانععوم لتتن تععأ يريوجععد  )لا

  ال ديلاة.
 (18جدول )ال

 علاى اليستو  التلاي الادا  الينمييفي لوجيا اليالاويات والاتصالات و تأ ير تتن نتاس 
 المتغير المعتمد       

 المتغير المستقل    

 الاداء المنظمي

β T 
R

2 
F 

تكنولوجيا المعمومات 
 والاتصالات

0β 1β الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة 

-0.296 0.819 22.503 2.326 0.671 506.390 6.63 

df (1.248)                                        **P≤0.01                               N=250         

  .SPSSعلاى نتاس   رناي   اً اعتياداليصدر: إعداد ال اح ة 
عمى  الاداء المنظمي لوجيا المعمومات والاتصالات فيو تكنتأثير مناقشة نتائج علاقات  -ب

 التفصيميالمستوى 
ا دا  الينميي. اك  لاغت في لجاجة واليادات ة ليانويوجود عفقة تأ ير  (19)ي يل الجدول  -

تيا ال  (0.01)التي تااد عالية اليانوية عند يستو  يانوية  (118.876)اليحسو ة  (F)قيية 
وهكا يشير الى ال الاجاجة واليادات قد فسرت  (0.324)الادرة التفسيرية لاكا اليتغير  لاغت 

 يل التغير في ا دا  الينميي ياج  الى يتغيرات عشواسية لا (67.6%)في حيل  (%32.4)
يل نتاس  تحلايل الانحدار ر. تيا يتضح و أناا ل  تدول في أنيوكج الانحدايتل السيطرة علاياا أيا 

اليانوية وهي قيية عالية  (10.903)اليحسو ة ال الغة  (T)الى وجود تأ ير يانوم وكلن لايية 
الفرضية الفرعية ا ولى الين  اة  فرضية الاد  و كلن سيت  رف  (0.01)تحت يستو  يانوية 

 فيوم للجاجة واليادات )لا يوجد تأ ير يان علاى أنه عل الفرضية الرسيسة ال انية والتي تنص
 ا دا  الينميي( وق ول الفرضية ال ديلاة.

 (F)الى يانوية تأ ير ال ريجيات في ا دا  الينميي ويدع  كلن قيية  (19)يشير الجدول  -

عند درجتي حرية  (6.63)وهي أت ر يل قييتاا الجدولية  (170.798)اليحسو ة التي  لاغت 
وهكا  (0.408) (R2)فييا  لاغت قيية ياايل التحديد  (0.01)ضيل يستو  يانوية  (1,248)

يل الاوتفظ الحاصل في ا دا   (40.8%)ياني ال ال ريجيات قد اسايت وفسرت  نس ة 
دا  الينميي ياج  الى يتغيرات عشواسية لا يل التغير في ا  (59.2%)الينميي  في حيل ال 

نيوكج الانحدار. تيا يتضح يل نتاس  تحلايل أ ير داولاة في ييتل السيطرة علاياا أو اناا 
وهي قيية عالية اليانوية  (13.069)لييل ياادلة وط الانحدار قد  لاغت  (T)الانحدار ال قيية 
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الفرضية الفرعية ال انية  فرضية الاد  ونتيجة لكلن يت  رف  (0.01)تحت يستو  يانوية 
)لا يوجد تأ ير يانوم للا ريجيات في  أنه الين  اة عل الفرضية الرسيسة ال انية والتي تنص علاى

 ا دا  الينميي( وق ول الفرضية ال ديلاة.
الى يانوية تأ ير الاتصالات والش تات في ا دا  الينميي اك  لاغت قيية  19))يشير الجدول  -

(F)  تيا ال الادرة  (0.01)التي تااد عالية اليانوية عند يستو  يانوية  (609.634)اليحسو ة
وهكا يشير الى ال  (0.711)وال الغة  (R2)نيوكج جا ت عالية وفااً لايية رية لاكا ا التفسي

يل التغير الحاصل في ا دا  الينميي وياود  (71.1%)الاتصالات والش تات تفسر يا قييته 
واعتياداً علاى كلن يت  الى يتغيرات اور  ل  تدول في أنيوكج الانحدار   (28.9%)ال اقي 
 الفرضية الفرعية ال ال ة الين  اة عل الفرضية الرسيسة ال انية والتي تنص علاى فرضية الاد  رف 
 وق ول الفرضية ال ديلاة. ا دا  الينميي( في)لا يوجد تأ ير يانوم لفتصالات والش تات  أنه

وهي قيية عالية  (24.691)قد  لاغت  (T)تيا يتضح يل نتاس  تحلايل الانحدار ال قيية 
 . (0.01)اليانوية تحت يستو  

وجود تأ ير يانوم للايوارد ال شرية في ا دا  الينميي  دلالة الى  (19)توضح نتاس  الجدول  -
عند  (6.63)وهي أت ر يل قييتاا الجدولية ال الغة  (831.328)اليحسو ة ال الغة  (F)قيية 

(   R²)و لاغت قيية ياايل التحديد    (1,248)ودرجتي حرية  (0.01)يستو  يانوية 

 في التغير الحاصل في الادا  الينميي%77)  قييته ) ام ال هكا الانيوكج يفسر يا( 0.770)
واعتياداً . (0.01)يانوية تحت يستو   (T)ال قيية  تيا يتضح يل نتاس  تحلايل الانحدار 

الفرضية الفرعية الرا اة الين  اة عل الفرضية الرسيسة ال انية  فرضية الاد  علاى كلن يت  رف 
ا دا  الينميي( وق ول الفرضية  في)لا يوجد تأ ير يانوم للايوارد ال شرية  أنه والتي تنص علاى

 ال ديلاة. 
 (19الجدول )

 تفصيلايعلاى اليستو  ال ا دا  الينميي فييتونات تتنولوجيا اليالاويات والاتصالات نتاس  تأ ير 

N = 250                         **  P <= 0.01                                 df = (1,248) 

 .SPSSفي ضو  نتاس  ال ريجية  إعداد ال اح ة اليصدر:

 المتغير المعتمد                
 
 المتغيرات المستقمة

 الأداء المنظمي
β T 

R² 
F 

β0 1β الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة 

مكونات 
تكنولوجيا 
المعمومات 
 والاتصالات 

 10.903 0.569 1.003 الاجهزة والمعدات

2.326 

0.324 118.876 

6.63 

 170.798 0.408 13.069 0.639 0.732 البرمجيات

 609.634 0.711 24.691 0.843 0.234 الاتصالات والشبكات

 831.328 0.770 28.833 0.878 0.384 الموارد البشرية
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دارة الجودة الشاممةلوجيا المعمومات والاتصالات و تحميل نتائج علاقات التأثير بين تكن -2  وا 
عمى  دارة الجودة الشاممةإولوجيا المعمومات والاتصالات في تكن تأثيرمناقشة نتائج علاقات -أ

 المستوى الكمي
جيا لو و لاستودا  تتن ة ير يانويأتوجود عفقة الى ( 20توضح نتاس  الجدول )

لوجيا و يتونات تتن  اك ال يجيوع يا تفسر   ادارة الجودة الشايلاةفي اليالاويات والاتصالات 
( وهي قيية 0.639) الجودة الشايلاة قد  لاغ ةاليالاويات والاتصالات يل ت ايل في  اد ادار 

( يل %63.9وفسرت )لوجيا اليالاويات والاتصالات قد اسايت و يرتفاة وهكا ياني ال تتن
( يل التغير الحاصل في ادارة 36.1%التغيرات الحاصلاة في ادارة الجودة الشايلاة  في حيل ال )

ييتل السيطرة علاياا او اناا ل  تدول في  ياج  الى يتغيرات عشواسية اور  لاالجودة الشايلاة 
في  تغيراً  ل( التي تدل علاى ا0.799ياايل الانحدار ال الغة ) أنيوكج الانحدار. ويدع  كلن قيية

ة الجودة الشايلاة في ادار  اً لوجيا اليالاويات والاتصالات  يادار وحدة واحدة ينت  عنه تغير و تتن
وهي ات ر يل الايية  (438.327اليحسو ة التي  لاغت ) (F(  وكلن وفاا لايية)0.799 يادار )
  و كلن 0.01)وضيل يستو  يانوية) (1,248( عند درجتي حرية)6.63لاا وال الغة) ةالجدولي

لوجيا و  ير يانوم لتتنأيوجد ت )لاأنه  سيت  رف  الفرضية الرسيسة الرا اة التي تنص علاى
 في ادارة الجودة الشايلاة( وق ول الفرضية ال ديلاة.اليالاويات والاتصالات 

 (20جدول )ال
 والاتصالات في ادارة الجودة الشايلاة علاى اليستو  التلايلوجيا اليالاويات و تأ ير تتن نتاس 

 المتغير المعتمد       

 المتغير المستقل    

 إدارة الجودة الشاممة

β T 

R
2 

F 

تكنولوجيا المعمومات 
 والاتصالات

0β 1β الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة 

-0.377 0.799 20.936 2.326 0.639 438.327 6.63 

df (1,248)                                        **P≤0.01                               N=250         

 .SPSSاليصدر: إعداد ال اح ة في ضو  نتاس  ال ريجية 

 ادارة الجودة الشاممةلوجيا المعمومات والاتصالات في و تكن تأثيرمناقشة نتائج علاقات  -ب
 التفصيمي عمى المستوى

إدارة الجودة الشايلاة اك لجاجة واليادات في الى وجود تأ ير يانوم ل (21)يشير الجدول  -
ضيل  (6.63)وهي ات ر يل قييتاا الجدولية ال الغة  (98.506)اليحسو ة  (F) لاغت قيية 

الفرضية  فرضية الاد  و كلن سوظ يت  رف  (1,284)ودرجتي حرية  (0.01)يستو  يانوية 
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لا يوجد تأ ير يانوم ) الى أنه الفرعية ا ولى الين  اة عل الفرضية الرسيسة الرا اة التي تشير
واليادات علاى إدارة الجودة الشايلاة( وق ول الفرضية ال ديلاة. ويت يل ال يجيوع يا تفسر   للجاجة

وهكا ياني ال الاجاجة  (0.284)ا جاجة واليادات يل ت ايل في إدارة الجودة الشايلاة قد  لاغ 
التغير في إدارة الجودة الشايلاة. في حيل ال نس ة  يل (28.4%)واليادات قد فسرت 

يتل السيطرة علاياا أو اناا ل  تدول أنيوكج ياج  الى يتغيرات وارجية لا يا  (%71.6)
ر قد لييل ياادلة وط الانحدا (T)ي يل ال قيية نيوكج الانحدار أالانحدار. ايا قي  ياايفت 

 .(0.01)وهي قيية يانوية ضيل يستو  يانوم  (9.925) لاغت 
( Fال ريجيات في ادارة الجودة الشايلاة اك  لاغت قي  ) تأ يريانوية  (21ي يل الجدول) -

( عند يستو  يانوية 6.63( وهي ات ر يل قييتاا الجدولية ال الغة )172.931اليحسو ة )
الفرضية الفرعية ال انية  فرضية الاد  لكلن يت  رف (  ونتيجة 1,248ودرجتي حرية ) (0.01)

 في)لا يوجد تأ ير يانوم للا ريجيات  الى أنه الين  اة عل الفرضية الرسيسة الرا اة التي تشير
R) ديد  وقد  لاغت قيية ياايل التحإدارة الجودة الشايلاة( وق ول الفرضية ال ديلاة

2 
نيوكج   (

( يل %41.1وهكا ياني ال ال ريجيات قد اسايت وفسرت يا قييته) (0.411الانحدار)
الاوتفظ الحاصل في ادارة الجودة الشايلاة  تيا يتضح يل نتاس  تحلايل الانحدار الكم يشير 

( وهي قيية يانوية عند 13.150اليحسو ة ال الغة ) (T)الى وجود تا ير يانوم وفااً لاي  
 .(0.01)يستو  

اليحسو ة ال الغة  (F)ال قيية  (21لايل الت ايل اليوضحة في الجدول )يتضح يل نتاس  تح -
ودرجتي حرية  (0.01)يستو  يانوية ضيلهي قيية كات دلالة يانوية  (588.473)
الفرضية الفرعية ال ال ة الين  اة عل الفرضية  فرضية الاد  يت  رف ونتيجة لكلن  (1,248)

إدارة الجودة  في)لا يوجد تأ ير يانوم لفتصالات والش تات  الى أنه الرسيسة الرا اة التي تشير
R) وقد  لاغت قيية ياايل التحديد الشايلاة( وق ول الفرضية ال ديلاة 

2 
نيوكج الانحدار   (

( يل 70.4%قييته) وهكا ياني ال الاتصالات والش تات قد اسايت وفسرت يا 0.704))
%( يل التغير الحاصل في ادارة 29.6حيل ال )التغير الحاصل في ادارة الجودة الشايلاة  في 

ييتل السيطرة علاياا او اناا ل  تدول في أنيوكج  ياج  الى يتغيرات عشواسية لا ةالشايلا ةالجود
وهي قيية يانوية  (24.258لييل ياادلة وط الانحدار ال الغة ) (T)  ويدع  كلن قيية الانحدار

 .( 0.01)تحت يستو  يانوية 
الى وجود تأ ير يانوم للايوارد ال شرية في ادارة الجودة الشايلاة اك  لاغت 21) يشير الجدول) -

تيا ال  (0.01( وتاد قيية عالية اليانوية عند يستو  يانوية)610.872اليحسو ة) (F)قيية 
وهكا يشير الى ال اليوارد ال شرية قد  (0.711) الادرة التفسيرية لاكا الانيوكج جا ت  ايية

الجودة الشايلاة  تيا يتضح يل  ةر الحاصل في ادار يل التغي %(71.1اسايت وفسرت يا قييته)
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عند يستو   24.716)ال الغة) (T)وفااً لايية  نتاس  ياادلة وط الانحدار الى وجود تأ ير يانوم
الفرضية الفرعية الرا اة الين  اة عل  فرضية الاد  (  و اك  النتيجة يت  رف 0.01يانوية)

في إدارة الجودة  )لا يوجد تأ ير يانوم للايوارد ال شرية الى أنه الفرضية الرسيسة الرا اة التي تشير
 .الشايلاة( وق ول الفرضية ال ديلاة

 (21الجدول )
 تفصيلايعلاى اليستو  ال يتونات تتنولوجيا اليالاويات والاتصالات في ادارة الجودة الشايلاةنتاس  تأ ير 

N = 250                         **  P <= 0.01                                 df = (1,248) 

 .SPSSفي ضو  نتاس  ال ريجية  ةإعداد ال اح اليصدر: 
 إدارة الجودة الشاممة والاداء المنظميتحميل نتائج علاقات التأثير بين  -3
 عمى المستوى الكميالاداء المنظمي إدارة الجودة الشاممة في  تأثيرمناقشة نتائج علاقات -أ

كات دلالة يانوية إدارة الجودة  تأ ير( الى وجود عفقة 22تشير ياطيات الجدول )
تفسر  ا ااد ادارة الجودة الشايلاة يل ت ايل في  ال يجيوع ياالشايلاة في الادا  الينميي. اك 

%( يل التغير الحاصل في الادا  8.3  في حيل ال )(91.7%الادا  الينميي قد  لاغ)
اناا ل  تدول في أنيوكج يتل السيطرة علااا او يا  الينميي ياج  الى يتغيرات عشواسية اور  لا

في ادارة  ( التي تدل علاى ال تغيراً 0.958الانحدار. ويدع  كلن قيية ياايل الانحدار ال الغة)
  وكلن (0.958في الادا  الينميي  يادار) اً الجودة الشايلاة  يادار وحدة واحدة ينت  عنه تغير 

 الايية الجدولية لاا وال الغة( وهي ات ر يل 2752.412اليحسو ة التي  لاغت) (F) وفاا لايية
   و كلن سوظ يت  رف 0.01)( وضيل يستو  يانوية )1,248( عند درجتي حرية)6.63)

الجودة  إدارةيانوم  تأ يرجد يو  )لاالى أنه  ة الرسيسة السادسة التي تشيرالفرضي فرضية الاد 
 .الشايلاة في الادا  الينميي( وق ول الفرضية ال ديلاة
 

 المتغير المعتمد                

 

 المتغيرات المستقمة

 ادارة الجودة الشاممة

β T 

R² 

F 

β0 1β الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة 

مكونات 
تكنولوجيا 
المعمومات 
 والاتصالات 

 9.925 0.533 1.068 الاجهزة والمعدات

2.326 

0.284 98.506 

6.63 

 172.931 0.411 13.150 0.641 0.562 البرمجيات

 588.473 0.704 24.258 0.839 0.080 الاتصالات والشبكات

 610.872 0.711 24.716 0.843 0.370 الموارد البشرية
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 (22جدول )ال

 علاى اليستو  التلايالادا  الينميي في تأ ير إدارة الجودة الشايلاة نتاس  
     المتغير المعتمد       

          المتغير المستقل

 الاداء المنظمي

β T 

R
2 

F 

 إدارة الجودة الشاممة
0β 1β الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة 

0.347 0.958 52.463 2.326 0.917 2752.412 6.63 

df (1.248)                                        **P≤0.01                               N=250         

 .SPSSفي ضو  نتاس  ال ريجية  ةاليصدر: إعداد ال اح 

 الاداء المنظمي عمى المستوىإدارة الجودة الشاممة  في ثير تأمناقشة نتائج علاقات  -ب
 التفصيمي

وجود تأ ير يانوم لالتجا  ودع  الادارة الالايا في الادا  الينميي اك  (23يل الجدول)يت يل -
ودرجتي  (0.01والتي تاد عالية اليانوية عند يستو  يانوية ) (3334.371) (F) لاغت قيية 

R) ت ت يرة وفااً لايية   تيا ال الادرة التفسيرية لاكا الانيوكج جا(1,248حرية )
2 

 وال الغة (
يل التغير  %(93.1وهكا يشير الى ال التجا  ودع  الادارة الالايا تفسر يا قييته ) (0.931)

يتل السيطرة يا  %( الى يتغيرات عشواسية لا6.9الحاصل في الادا  الينميي  وياود ال اقي )
وارج نطاق الدراسة  تيا يتضح يل نتاس  تحلايل الانحدار الكم يشير الى وجود علاياا او اناا 

( وهي قيية عالية اليانوية عند يستو  57.744ال الغة ) (T) يانوم وفااً لايية تأ ير
الفرضية الفرعية الاولى الين  اة عل  فرضية الاد    ونتيجة لكلن يت  رف (0.01يانوية)

في  لتجا  ودع  الادارة الالايايانوم لا تأ يريوجد  لاالسادسة والتي تشير الى انه)الفرضية الرسيسة 
 وق ول الفرضية ال ديلاة. (الادا  الينميي

يل في الادا  الينميي اك لايتأ ير يانوم ليشارتة وتدريب الااوجود  (23)يتضح يل الجدول  -
وضيل  1,248)التي تاد عالية اليانوية عند درجتي حرية ) (2192.820) (F) لاغت قيية

الاايلايل في الادا  الينميي قد   ال يجيوع يا تفسر  يشارتة وتدريب ((0.01يستو  يانوية 
%( يل التغير الحاصل في 89.8وهكا يشير الى ال هكا الانيوكج يفسر يا قييته) (0.898 لاغ)

الى يتغيرات عشواسية لا يايتل السيطرة علاياا أو اناا  (10.2%)  وياود ال اقي الادا  الينميي
وجود تأ ير يانوم ليشارتة تيا يتضح يل نتاس  تحلايل الانحدار الى وارج نطاق الدراسة  

( وهي عالية اليانوية 46.828) (T)في الادا  الينميي وفااً لايية  ا فراد الاايلايل وتدريب
 فرضية الاد  (  و اك  النتيجة سيت  ق ول الفرضية ال ديلاة ورف 0.01يانوية)تحت يستو  
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يوجد  )لا والتي تنص علاى انهالفرضية الفرعية ال انية الين  اة عل الفرضية الرسيسة السادسة 
 (.في الادا  الينمييتأ ير يانوم ليشارتة وتدريب الاالييل 

الى يانوية تأ ير الترتيج علاى الج ول في الادا  الينميي  اك  (23الجدول )تشير ياطيات  -
ودرجتي  (0.01)يانوية التي تاد عالية اليانوية عند يستو   (2047.304) (F لاغت قيية )

R)(  تيا ال الادرة التفسيرية لاكا الانيوكج جا ت عالية وفااً لايية 1,248حرية )
2 

             وال الغة (
%( يل التغير في الادا  89.2قييته) ول يفسر يا وهكا يشير الى ال الترتيج علاى الج 0.892) )

الى يتغيرات وارجية لا يايتل السيطرة علاياا أو أناا ل   (10.8%)  وياود يا ت اى الينميي
  تيا يتضح يل نتاس  تحلايل الانحدار الكم يشير الى وجود تأ ير تدول في أنيوكج الانحدار

الفرعية ال ال ة  علاى هك  النتاس  يت  رف  الفرضية اً اعتيادو 45.247) ) (T)يانوم وفااً لايية
يوجد تأ ير يانوم للاترتيج علاى  )لا ادسة والتي تنص علاى انهالين  اة عل الفرضية الرسيسة الس

 .ةال ديلا ةوق ول الفرضي (في الادا  الينمييالج ول 
 اك  لاغت قيية الى يانوية تأ ير التحسيل اليستير في الادا  الينميي  (23الجدول ) يشير - 
(F) (1994.659التي تاد عالي )ةال الادر    تيا(0.01اليانوية عند يستو  يانوية ) ة 

Rالتفسيرية لاكا الانيوكج جا ت عالية وفااً لايية)
2 

( وهكا يشير الى ال 0.889وال الغة ) (
%( يل التغير في الادا  الينميي   تيا يتضح يل 88.9التحسيل اليستير يفسر يا قييته)

الينميي  دا  للاتحسيل اليستير في  ا نحدار الكم يشير الى وجود تأ ير يانومنتاس  تحلايل الا
 رف  الفرضية يتم  ةوبهذه النتيج ,(0.01)وهي قيمة عالية المعنىية تحت مستىي (T) وفااً لايية
)لايوجد تأ ير يانوم  الين  اة عل الفرضية الرسيسة السادسة والتي تنص علاى انهلرا اة الفرعية ا

 .ةال ديلا ة( وق ول الفرضيفي الادا  الينميي للاتحسيل اليستير
اك  لاغت  الى وجود تأ ير يانوم لااعدة ال يانات في الادا  الينميي (23الجدول )تيا يشير  -

 ة(  تيا ال الادر 0.01اليانوية عند يستو  يانوية ) ة( التي تاد عالي2061.625) (Fقيية )
Rالتفسيرية لاكا الانيوكج جا ت عالية وفااً لايية)

2 
( وهكا يشير الى ال 0.893وال الغة )( 

%( يل التغير في الادا  الينميي   تيا يتضح يل 89.3اليستير يفسر يا قييته)التحسيل 
 دا  الينميي وفااً لااعدة ال يانات في انحدار الكم يشير الى وجود تأ ير يانوم نتاس  تحلايل الا

 فرضية الاد  رف وبهذه النتيجة يتم   ,(0.01)وهي قيمة عالية المعنىية تحت مستىي (T) لايية
يوجد  الين  اة عل الفرضية الرسيسة السادسة والتي تنص علاى انه )لا الوايسةالفرعية  الفرضية

 ال ديلاة. ة( وق ول الفرضيفي الادا  الينميي لااعدة ال ياناتتأ ير يانوم 
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 (23الجدول )

 تفصيلايعلاى اليستو  ال في ا دا  الينميي ادارة الجودة الشايلاةيتطلا ات نتاس  تأ ير 

N = 250                         **  P <= 0.01                                 df = (1,248) 

  .SPSSفي ضو  نتاس  ال ريجية  ةاليصدر: إعداد ال اح 

 متغيرات الدراسة مباشرة بينالغير : مناقشة علاقات التأثير ثالثاً 

 يل يتغيرات الدراسة   ي اشرةال ير إيجاد التأ يرات  (Amos)ت  استودا   ريجية 
))لا يوجد تأ ير يانوم لتتنولوجيا  أنه التي تنص علاىو للافرضية الرسيسة السا اة واوت ار 

رة الجودة الشايلاة(( في ا دا  الينميي يل وفل إدا  دلالة )يتوناتاا( اليالاويات والاتصالات
 اوت ار الفرضيات الفرعية الين  اة يناا. فضفً عل
 
 
 
 
 
 
 

 المتغير المعتمد                

 

 المتغيرات المستقمة

 الاداء المنظمي

β T 

R² 

F 

β0 1β الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة 

متطمبات 
ادارة الجودة 
 الشاممة 

التزام ودعم الادارة 
 العميا

0.264 0.965 57.744 

2.326 

0.931 3334.371 

6.63 

مشاركة وتدريب 
 العاممين

0.465 0.948 46.828 0.898 2192.820 

 2047.304 0.892 45.247 0.944 0.495 ون بالتركيز عمى الز 

 1994.659 0.889 44.662 0.943 0.441 التحسين المستمر 

 2061.625 0.893 45.405 0.945 0.423 قاعدة البيانات
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 مدى التوافق: -1
( والكم ي يل يؤشرات جودة اليطا اة 24ل وفل الجدول )ت  عر  نتاس  التحلايل ي

 للانيوكج وتيا يلاي:
 (24الجدول)

 يؤشرات جودة اليطا اة للانيوكج
مكونات 

لوجيا و تكن
المعمومات 
 والاتصالات

Chi
2
 Chi

2
/
 
df

 
Cfi NFI IFI Sig 

1353.558 5.687 0.934 0.921 0.934 0.000 

 .Amos))الى نتاس  اً استناداليصدر: إعداد ال اح ة 
وهي دالة  1353.558))  لاغتChi2) يتضح يل نتاس  الجدول اعف  ال قيية)

( والتي 5.687(  وقد  لاغت قيية الحد الادنى للاتناق )0.001احصاسية عند يستو  يانوية )
Chi هي ع ارة عل حاصل قسية

يات  يستو   وهو يا( df( )238) علاى درجات الحرية 2
( وهي 0.934(  لاغت )Cfiتيا  ينت النتاس  ال قيية يؤشر اليواسية الياارل)  اليواسية الجيد

وهي  (0.921) لاغت  (NFI)قيية ياار ة للاواحد الصحيح. تيا امارت النتاس  اعف  ال قيية 
وهي يؤشر اليطا اة  (0.934) لاغت  (IFI)يؤشر اليطا اة اليايارية  وأمارت النتاس  ال قيية 

 .اليتجايد
يؤشرات جودة وحسل اليطا اة اليستورجة يل النيوكج قد حاجت علاى قي  يتضح ال 

يت يل يل وفل يا ت  عرضه ال ارا  جيدة للايؤشرات وهكا يشير الى جودة يطا اة النيوكج  و 
عينة الدراسة وفااً لاك  النتاس  تات  ارا  يجتي  الدراسة و كلن نستطي  تايي  نتاس  الدراسة 

 اسة  تايلاه.للااينة علاى يجتي  الدر 
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 (7الشتل )

  انيوكج الافقات  يل يتغيرات الدراسة
  .(Amos)الى نتاس  اً استناداليصدر: إعداد ال اح ة 

ي اشرة في انيوكج الافقات  يل يتغيرات الدراسة ال ير  التأ يراتوت  عر  نتاس   قي  
 (.25تيا يوضح في الجدول)

 (25)الجدول 
   الافقات قي  التأ يرات في انيوكج

 التأثيرية المسارات
مقدار التأثير 
 غير المعياري

B1 

الخطأ 
المعياري 

S.E 

القيمة 
 C.Rالحرجة

 المعنوية
 p 

H ← TQMs -0.204 0.099 -2.051 0.04 

S ← TQMs 0.214 0.104 2.061 0.039 

C ← TQMs 0.503 0.148 3.407 *** 

R ← TQMs 0.513 0.097 5.317 *** 

TQMs ← Per 0.906 0.025 35.662 *** 

 .Amos))الى نتاس  اً استناداليصدر: إعداد ال اح ة          
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 مباشر بين متغيرات الدراسة.الغير العلاقات وقيم التأثير  -2
  ير الي اشر للجاجة واليادات علاى ا دا  الينميي يل وفل إدارة الجودة التأ ير 

 الشايلاة.
ي اشر للجاجة واليادات علاى ا دا  الينميي ال ير ( ال قيية التأ ير 7يتضح يل الشتل )

وهكا يدل علاى ال تغيراً في ا جاجة واليادات  يادار وحدة واحدة ينت   (0.137 -)قد  لاغت 
( التي 25في الجدول ) (P)وكلن  دلالة قيية  (0.137 -)في ا دا  الينميي  يادار  اً عنها تغير 

وهي قيية يانوية و اك  النتيجة سوظ يت  رف  )فرضية الاد (  (0.05)جا ت أقل يل 
)لا يوجد  أنه الفرضية الفرعية ا ولى الين  اة يل الفرضية الرسيسة السا اة والتي تنص علاى

تأ ير يانوم للجاجة واليادات في ا دا  الينميي يل وفل إدارة الجودة الشايلاة( وق ول 
  الفرضية ال ديلاة.

  الي اشر للا ريجيات علاى ا دا  الينميي يل وفل إدارة الجودة الشايلاة. ير التأ ير 
ي اشر للا ريجيات في ا دا  الينميي قد  لاغت ال ير ال قيية التأ ير  (7)يتضح يل الشتل 

في ا دا   اً وهكا يدل علاى ال التغير في ال ريجيات  يادار وحدة واحدة ينت  عنها تغير  (0.156)
( التي جا ت أقل 25اليوضحة في الجدول ) (P)وكلن  دلالة قيية  (0.156)الينميي  يادار 

وهي قيية يانوية و اك  النتيجة يت  رف  )فرضية الاد ( الفرضية الفرعية ال انية  (0.05)يل 
الين  اة عل الفرضية الرسيسة السا اة التي تنص علاى أنها ) لا يوجد تأ ير يانوم للا ريجيات في 

 ا دا  الينميي يل وفل إدارة الجودة الشايلاة( وق ول الفرضية ال ديلاة.
  تصالات والش تات علاى ا دا  الينميي يل وفل إدارة الجودة  ير الي اشر لفالتأ ير

 الشايلاة.
هي قيية التغير الحاصل في ا دا  الينميي عنديا  (0.352)ال  (7)يت يل يل الشتل 

( 25في الجدول ) (P)تتغير قيية الاتصالات والش تات  يادار وحدة واحدة وكلن  دلالة قيية 
 ير ي اشر  اً وهكا يدل علاى ال هنان تأ ير  (0.001)التي جا ت  يانوية عالية  لاغت 

لفتصالات والش تات في ا دا  الينميي يل وفل إدارة الجودة الشايلاة و اك  النتيجة يت  رف  
 أنه )فرضية الاد ( الفرضية الفرعية ال ال ة الين  اة يل الفرضية الرسيسة السا اة والتي تشير الى

ت والش تات في ا دا  الينميي يل وفل إدارة الجودة الشايلاة( )لا يوجد تأ ير يانوم لفتصالا
  وق ول الفرضية ال ديلاة.

  ير الي اشر للايوارد ال شرية علاى ا دا  الينميي يل وفل إدارة الجودة التأ ير 
 الشايلاة.

هي قيية التغير الحاصلاة في ا دا  الينميي عنديا  (0.480)ال  (7)يتضح يل الشتل 
والتي تدل  (25في الجدول ) (P)د ال شرية  يادار وحدة واحدة وكلن  دلالة قيية تتغير اليوار 
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ويدل كلن علاى وجود تأ ير  ير ي اشر للايوارد ال شرية  (0.001)وجا ت  ايية علاى اليانوية 
علاى ا دا  الينميي و اك  النتيجة يت  رف  )فرضية الاد ( الفرضية الفرعية الرا اة الين  اة يل 

)لا يوجد تأ ير يانوم للايوارد ال شرية في ا دا  الينميي  أنه الفرضية السا اة التي تنص علاى
  لاة( وق ول الفرضية ال ديلاة. يل وفل إدارة الجودة الشاي
لتي الين  اة عل الفرضية الرسيسة السا اة ااوت ار الفرضيات الفرعية  وفااً ليا ت  عرضه يل

ي اشرة ليتغيرات الدراسة. إك ت  رف  فرضية الاد  ال ير يل وفلاا اوت رت الفرضيات 
لتتنولوجيا اليالاويات  )لا يوجد تأ ير يانوم أنه السا اة التي تشير الىالفرضية الرسيسة 

في ا دا  الينميي يل وفل إدارة الجودة الشايلاة( وق ول   دلالة )يتوناتاا( والاتصالات
 الفرضية ال ديلاة.

 التأثير الاجمالي للاختلافات بين متغيرات الدراسة: -3
 ير الي اشر ليتغيرات الدراسة يايتل إيجاد ت ار الفرضيات الواصة  التأ ير  اد او

 (.26التأ ير الاجيالي للايتغيرات والتي سيت  عرضاا يل وفل الجدول )
 

 (26الجدول )
 التأ يرات الاجيالية  يل يتغيرات الدراسة

 التأثيرات                                     
 المتغيرات

 اجمالي غير مباشر مباشر

 0.432 0.137- 0.569 جاجة واليادات         ا دا  الينمييا 
 0.795 0.156 0.639 ا دا  الينميي         ال ريجيات

 1.195 0.352 0.843 ا دا  الينميي         الاتصالات والش تات 
 1.358 0.480 0.878 ا دا  الينميي         اليوارد ال شرية

 اليصدر: إعداد ال اح ة           
ليتغيرات الدراسة  إك جا ت اليوارد ال شرية ( التأ ير الاجيالي 26يتضح يل الجدول )

 أعلاى )يادار أو نس ة( يل حيث التأ ير في ا دا  الينميي وهكا يدل علاى ايتفن ال نن 
اليرتجم الاراقي يوارد  شرية يل كوم الو رة في يجال تتنولوجيا اليالاويات والاتصالات والكم 

. ويايتل جيادة تأ ير هكا اليتغير يل وفل ياسا  في تاجيج الادا  الينميي للاينمية الي حو ة
الاستاانة   راي  تدري ية يتطورة للايوارد ال شرية داول الينمية تاجج يل قدرتا  في يوات ة 

تحفيج إدارة الينمية  ليالاويات والاتصالات  فضفً علالتطورات الحاصلاة في يجال تتنولوجيا ا
ات والاتصالات إنجاج ا عيال داول ال نن الي حو ة علاى الاست يار في تتنولوجيا اليالاوي

لتطوير الايل وتحايق ا دا  الينميي ا فضل للاينمية الي حو ة  تيا يتضح يل الجدول اعف  
ال الاتصالات والش تات تانت  اني اقو  تأ ير في الادا  الينميي يل وفل ادارة الجودة 
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تانيات حدي ة في يجال الاتصالات الشايلاة وهكا يشير الى ال الينمية الي حو ة تستود  
والش تات وتيتلان وساسل اتصال حدي ة تال ريد الالتتروني للاتواصل ي  ال يسة الوارجية وعر  

نشطة الواصة  ايل ال نن اليرتجم  فضفً عل استودا  الاتصالات والش تات لر ط فروع الا
 فروع الينمية تافة. الينمية ي   اضاا ال ا  لساولة ت ادل اليالاويات  شتل أسرع  يل

  الينميي يل وفل الجودة الشايلاة  ا دا ويل    جا ت ال ريجيات في نس ة تأ يرها 
ل انجاج الاعيال يار انواع يوتلافة يل ال ريجيات لتسال نن اليرتجم تايل علاى توفي اك ال ادارة

توداياا داول وتتس  هك  ال ريجيات  اليرونة يل حيث اجرا  التحدي ات علاياا  يا يناسب اس
هكا اليتغير يل وفل ر ط فروع الينمية والاستفادة يل  تأ يرالينمية الي حو ة. وييتل جيادة 

ال ريجيات الحدي ة  يل تل الفروع الواصة  ال نن اليرتجم  واستشارة و را  يتوصصيل في 
الايل  إنجاجي ل لوجيا وال ريجيات الحدي ة ليوات ة التطورات والاستفادة يناا  شتل او يجال التتن

 ير ي اشر يل  يل يتغيرات الدراسة هو  تأ يرداول الينمية الي حو ة.  ينيا تانت اقل نس ة 
يل  يل يتغيرات الدراسة  واقل تأ يراً  اً ي اشر سلا يال ير لاجاجة واليادات اك تال تأ ير  يتغير ا

لا يتطورة الا اناا الواليادات  للجاجة الر   يل ايتفته  وهكا يدل علاى ال ال نن اليرتجم
تفس  يفسيتاا لحاجات يتطورة ويتادية إدارة الجودة الشايلاة يل حيث يد   توض  ليتطلا ات

يتل جيادة تأ ير هكا اليتغير ويا وتكلن التحسيل اليستير في اليستا ل    تاديفت اإدارة الالايا
ا ييتل ال تتول لديا  طرق لوجيو يل وفل الاستاانة   و را  يتوصصيل في يجال التتن

جديدة في است يار هك  الاجاجة واليادات  شتل اي ل ييا يساعد في تسايل انجاج الوماسظ 
ل وفل وتوفي  اجرا ات الايل الروتينية  وتدريب الافراد علاى استودا  الاجاجة واليادات ي

  له دور ت ير في جيادة تأ ير هكا اليتغير.  راي  تدري ية يتوصصة ايضاً 
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 الفصل السادس
 الاستنتاجات والتوصيات

يتنااا هلا اااصلالرضاااالا الااااً اا ااامالتواااتنت ه  الرتااا اتهااااه ا ري ااا الر الوااا ا ااا ا   ا ااا ا
لرمبحهث ،اه  الاهءاصركاوايتماالرت اتماتق يم  ارهمنظم اظاياهلرت بيق ا لالًاا نالرتهاي  لرن

اتقويمالرضالا رىامبحثيناهكم ايأت :
 المبحث الأول: الاستنتاجات
 المبحث الثاني: التوصيات

ا  
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 المبحث الأول
 الاستنتاجات

  الاهءام اتن هرتهُالرب حث ا  اللإ  االرنظاياهلرت بيق اتبهها اهمه امنالتواتنت ه  ا
لرمن وااب ،اه اا ا هااىاايُمكاانال تماا   ا اا اتقاا يمالرتهاااي  لرنظاياا اهلرمي لنياا الرتاا اتتااكلاماتكاا لًا

الرنحهاللآت :
 المتعلقة بالإطار النظريأولًا: الاستنتاجات 

تهاااه الر الواا ا رااىاهمهاا اماانالتواااتنت ه  الرنظاياا الرتاا ايمكاانا الااا  ا هااىالرنحاااها
اللآت :

ع يا الا لءالرمنظما امانا الالا  لاجالرهاه جاههما  اهلتتاا ت ا ا اتلرمعاكنهرههيا تل تم  اا-1
تكنهرههياا ام رااها لا اا ابهكاالاامك ناا  لرعهياا اماانا االالاتااه يااللإا لاجيت هاادا  مااً امااناللإالرتاا مه 

الرمعههم  اهلتتا ت امنا لالاتق يماك   الرتو يلا ارتحقيقاصرك.
لرمعههم  اهلتتا ت اتع امانالرماهلا الاو واي ارهمنظما  ا ا اا نالربني الرتحتي ارتكنهرههي ا-2

 ا.  اتع ي الا لءالرمنظم ايمكنالوت  لم  رح لاا،اه  اتمثلالرق   جالاو سالره  ال

هت اااهياام ااا ال الا اااال ا نا مهياا اتحقياااقالرتك مااالابااينالا اااال الرعااا مهيناهلا لءالرمنظماا ،اا-3ا
تواعىالرمنظما  الرتا ااأنتُع امنالرا هل  الراييوا انحاها يا سالا لءالرمنظما .اكما الرع مهينا

ا.تع ي الا لءالرمنظم رتحقيقالرتضهقاهلرتق مايهدا هي  اأناتاك ا هىا
  ام  لا كاياهل  لاياهثق   اهتنظيم اتعتم ا هيهالرمنظم  ارتحقياقاا  لاجالرهه جالرت مه ا-4

الرتك ملاهلرتنويقابيناه ه الا ال الرع مهينا  اأ و مالرمنظم .
رتحقياااقالرهاااه جا ااا اارههيااا الرمعههمااا  اهلتتاااا ت ابهااااض  امااا  لااًتوااات  مالرمنظمااا  اتكنهاا-5

ا.منته ت  
 هاااىاتع يااا الرقااا اجاامنظمااا م ماااً اهحيهياااً ،ا  ااا اتوااا   الراعااا ا  لاجالرهاااه جالرتااا مه امض همااا اًتاُا-6ا

اا.لرتن  وي اه ي  جاحات  الروه ي امنا لالاتحويناهه جامنته ت  اه مهي ت  ا  اآناهلح 
اثانياً: الاستنتاجات المتعلقة بالإطار التطبيقي )الميداني(

بحهثا اتوات  ماأهلاح امع ي  اهافاهتت يصاأبع  الر الوا اهمتييالت ا النالرمنظما الرما-1
تكنهرههياا الرمعههماا  اهلتتااا ت ا اا ا نهاا  اأ م ر اا اهأنتاا ت  ،اه اا  اصرااكالتضاا قاأ هااىالا ااال ا
لرمبحااهثينا هااىالمااتلاكالرمنظماا الرمبحهثاا اأه اا جاهمعاا ل اح يثاا اهمت ااهاجا اا امهاا لاتكنهرههياا ا

لرمبحهثاااا االرمعههمااا  اهلتتاااا ت ،ا لااااالًاا ااانالربامهياااا  الرح يثااا الرتااا اته ا اااا ا  لاجالرمنظمااا 
واااع الرمنظمااا الرمبحهثااا اتوااات  لمالرهوااا يلالرح يثااا ا ااا امهااا لاا  ،ا لاااالًاا ااانلإنهااا  اأنتااا ت

ههااه ا اا  اماانااااافاهلرتتاا يصارمتييااال الر الواا هتباايناماانانتاا ي الرهالتتااا ت اهلرتاابك  ،ا
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لا ال ا ل لالرمنظم الرمبحهث امناصهيالر بااجا ا امها لاتكنهرههيا الرمعههما  اهلتتاا ت امما ا
   اصركامناتهه   الر الو الرح ري ا  ا ح لثاتع لاا ابايناتكنهرههيا الرمعههما  اهلتتاا ت ا

اهلا لءالرمنظم امنا لالا  لاجالرهه جالرت مه .
لا لءالرمنظماا ا اا اأتاا ااأبهاادالا ااال الرمبحااهثينالرااىالنالا لءالرماا ر ايُواا ما اا ات ااهيااا-2

ت اهت بيااااقا  لاجاهرههيااا الرمعههماااا  اهلتتاااا لرمنظمااا الرمبحهثاااا امااانا اااالالالتواااتثم اا اااا اتكن
لرهاااه جالرتااا مه ،ا لاااالًاا اااناواااع ا  لاجالرمنظمااا اتوااات  لمالرماااهلا ابتاااكلاأمثااالاهلرتاكيااا ا هاااىا
تحقيقالرض  هي ا  ا نه  اأ م ر  ،ا لالًاا نالرض  هي الرتنظيمي ا  الرمنظما الرتا اتمتا  ابقا ات  ا

اي الرت اتحت ه  ارتحقيقالرهه ج. هىاته ياالرمهلا الرم ري اهلرم  ي اهلربتاا
أتضااااقاأبهاااادالا ااااال الرمبحااااهثينا هااااىالنا  لاجالرمنظماااا اراااا ي  ال تماااا مابت بيااااقا  لاجالرهااااه جاا-3

لرتاا مه ،ا صاأناللإ لاجالرعهياا اراا ي  ا رماا ماهلواا ابمض ااهما  لاجالرهااه جالرتاا مه اه اا ات  ا اا امهله اا ا
متاا اك اهتاا ايدالا ااال الرعاا مهينا اا الرمنظماا الراااعهب  الرمقتاناا ابت بيااقا  لاجالرهااه جالرتاا مه اها

هت هياا بالت ماهمت اكت ما  ابالم ات ايبيا ارهواع ارتحقياقا  لاجالرهاه جالرتا مه اهلرتاكيا ا هاىا
مانااها ءاً لالًاا اناأ ميا الرتحواينالرمواتماابهااضهالر بهناهلروع ارتهبي اابب ت ماهلحتي ه ت م،ا

امت هب  ات بيقا  لاجالرهه جالرت مه .
بين انت ي اتحهيلا لا   التاتب  ابينامتييال الر الو الرىاههه ا لا  الاتب  امعنهي ابيناا-4

تكنهرههياا الرمعههماا  اهلتتااا ت اب تراا امكهن ت اا اللته اا جاهلرمعاا ل ،اهلربامهياا  ،التتااا ت ا
ل ال تماا مالرااىاأنااهُاكهماا ا اه ااصلايتاايااا لءالرمنظماا ،اهلرتاابك  ،الرمااهلا الربتاااي اا هااىالرتااهلر اهل

 ااااهال الرح اااااه ا ي اااا الرمنظماااا الرمبحهثاااا ا اااا اتكنهرههياااا الرمعههماااا  اهلتتااااا ت اهمهلكباااا الرت
الرىاتحوينالا لءالرمنظم ا  الرمنظم الرمبحهث .اهتح يث  اأ ىاصرك

معنهيا ابايناتكنهرههيا الرمعههما  اهلتتاا ت اب ترا امكهن ت ا اللته ا جاههه ا لا  الاتب  اا-5
امهياااا  ،التتااااا ت اهلرتاااابك  ،الرمااااهلا الربتاااااي اا هااااىالرتااااهلر اهل  لاجالرهااااه جاهلرمعاااا ل ،اهلرب

لرتا مه ،اهياا لا اصلا هااىالنالرمنظما الرمبحهثاا اتضاااراتحقياقا  لاجالرهااه جالرتا مه ا ليمااً ارمهلكباا ا
الرت هال الرح اه ا  اتكنهرههي الرمعههم  اهلتتا ت .

لرتاا مه اب تراا امت هب ت اا اللرتاا لماه  ااماللإ لاجاامعنهياا ابااينا  لاجالرهااه جههااه ا لا اا الاتباا  اا-6
لرعهي ،امت اك اهت ايدالرع مهين،الرتاكيا ا هاىالر باهن،الرتحواينالرمواتما،ا   ا جالربي نا  اا هاىا

،اه صلاي لا هىالنالرت لمالرمنظم الرمبحهث ابت بياقا  لاجالرهاه جالرتا مه الرتهلر اهلا لءالرمنظم 
اءالرمنظم .ينعكسابتكلا يه ب ا هىالا ل

ا
ا



39 
 

أظ ااا امع ياا  اتحهياالالرعلا اا الرتأثياياا امااناأبعاا  الر الواا اهمتييالت اا ،اههااه ا لا اا اتااأثيااا-7
للته ا جاهلرمعا ل ،اهلربامهياا  ،اامعنهيا ابايناتكنهرههيا الرمعههما  اهلتتااا ت اب ترا امكهن ت ا 

صلامااا ايضوااااال تمااا مالتتاااا ت اهلرتااابك  ،الرماااهلا الربتااااي اا هاااىالرتاااهلر اهلا لءالرمنظمااا ،اه ااا
الرمنظم الرمبحهث ا  ال تم  اتكنهرههي الرمعههم  اهلتتا ت ا  النه  اأ م ر  .

تتااياالرنتاا ي الرااىاههااه ا لا اا اتااأثياامعنهياا اباايناتكنهرههياا الرمعههماا  اهلتتااا ت اب تراا اا-8
 هااىالرتااهلر اامكهن ت اا اللته اا جاهلرمعاا ل ،اهلربامهياا  ،التتااا ت اهلرتاابك  ،الرمااهلا الربتاااي ا

ل تما ما  لاجالرمنظما الرمبحهثا اب رتحا يث  الرح ااه ا ا االرهه جالرت مه ،اه صلام اي لا هىاهل  لاج
ارتحقيقا  لاجالرهه جالرت مه .تكنهرههي الرمعههم  اهلتتا ت ا

أتااا ا الرنتااا ي الراااىاههاااه ا لا ااا اتاااأثياامعنهيااا اباااينا  لاجالرهاااه جالرتااا مه اب ترااا امت هب ت ااا اا-9
لماه  ااماللإ لاجالرعهياا ،امتاا اك اهتاا ايدالرعاا مهين،الرتاكياا ا هااىالر بااهن،الرتحوااينالرموااتما،اللرتاا ا

    جالربي ن  اا هىالرتهلر اهلا لءالرمنظم ،اه صلايا لا هاىالنالرمنظما الرمبحهثا اتواعىا ليماً ا
ارت بيقا  لاجالرهه جالرت مه ا  ا نه  اأ م ر  ارههاهلالرىالا لءالرمنظم الامثل.

أت ا انت ي اتحهيلالرمو االرىاههه اتأثياابياامب تاارتكنهرههي الرمعههم  اهلتتا ت اا-11
ب تراا امكهن ت اا اللته اا جاهلرمعاا ل ،اهلربامهياا  ،التتااا ت اهلرتاابك  ،الرمااهلا الربتاااي اا هااىا

الرتهلر ا  الا لءالرمنظم امنا لالا  لاجالرهه جالرت مه .
مب تاااااا اااا الا لءالرلرماتباااا الاهرااااىامااااناحيااااثالرتااااأثياابيااااااهاااا ء الرمااااهلا الربتاااااي ا اااا اا-11

صهياالاًياا لا هااىالمااتلاكالرمنظماا الرمبحهثاا اأ ااال اهااه جالرتاا مه ،امماا لرمنظماا اماانا االالا  لاجالر
ا باجاهم  اجا  امه لاتكنهرههي الرمعههم  اهلتتا ت .

مب تااا اا الا لءالررماتبا الرث نيا اماناحيااثالرتاأثياابياااها ء التتاا ت اهلرتابك  ا اا الا-12
لرمنظمااا امااانا ااالالا  لاجالرهاااه جالرتااا مه ،اهتواااعىا  لاجالرمنظمااا الرمبحهثااا اتوااات  لمالرتقنيااا  ا

الرح يث اهلرتبك  الإنه  الرعملاهاب الرضاهعام ابعلا  الربعر.
مب تااااا ااا الا لءالر اماااناحياااثامقااا لاالرتاااأثياابياااااهااا ء الربامهيااا  ا ااا الرماتبااا الرث رثاااا-13

لا  لاجالرهااااه جالرتاااا مه ،ا صاتتواااامالربامهياااا  اب رماهناااا ا اااا ا هااااالءالرتييااااال الرمنظماااا اماااانا اااالا
هلرتحااا يث  ابتاااكلامواااتما،ا لاااالًاا اااناتاااه يااأناااهلعام تهضااا امااانالربامهيااا  ابمااا ايتن وااادامااا ا

الوت  لم  .
بيااالرمب تااا ا الا لءالرمنظما اأ لانوب اتاأثيا،ا صاأناتأثيا ا اه ء الاه  جاهلرمع ل ابا-14

  لاجالرهااه جالرتاا مه اتااأثيااوااهب ،ا هاااىالرااابماماانالمااتلاكالرمنظماا الرمبحهثاا اله ااا جاماانا االالا
  لاجالرهه جالرت مه امناحياثاما ىاامت هب  رتات لا ااأناهمع ل امت هاجالتالن  امنالرممكن

مك ني الرتحوينالرموتماا  الرموتقبل. املايمت  اانت  الرعملاهل 
 ا
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االمبحث الثاني

 التوصيات
 اأنااهاماانالرلااااهاياماا اتهاااه ا ريااهالر الواا اماانالوااتنت ه  اههاا  الرب حثاااتأويوااً ا رااى

اللآتي :اتق يمالرتهاي  
لااااهاجالرتاكياا ا هااىاتكنهرههياا الرمعههماا  اهلتتااا ت ا اا ا نهاا  اأنتاا  الرمنظماا اراا ها  اا-1

اهبماا الرتاا مه ا  لاجالرهااه جرت بيااقاهلروااع االرضعاا لا اا اتع ياا الا لءالرمنظماا ارهمنظماا الرمبحهثاا 
اتتن ودام اأنت  الرمنظم .

لاااهاجال تماا مالرمنظما الرمبحهثاا ا ا الرحاااهلا هاىاأه اا جاهمعا ل اصل امهلاااض  ا ي وااي اا-2
اتتن ودام الرمهلاض  الرح ري ا  الاوهلقالرع رمي اهمهلكب الرت هال اهلرتح يث  ابتكلاموتما.

حهث الرح ري اهلرموتقبهي ،ات هياالربامهي  اهتح يث  ابم ايتن ودام الحتي ه  الرمنظم الرمبا-3
ه الاااا  ابتاااكلابواااي اممااا ايوااا   ا ااا اتوااا يلا  م ااا امااانا بااالالا اااال اهلوااات  لم  ابتاااكلاأمثااالا

ارهمو   جا  اتع ي الا لءالرمنظم .
  الركبيااااا ااا اابااا اتهاااا الر الوااا اب  تمااا مالرمنظمااا الرمبحهثااا اب تتاااا ت اهلرتااابك  ارااا هااا-4

 مهي انقلالرمعههم  اهتب  ر  ،ا لالًاا نال تم  امهمه  امنا اهلرضا ي اهتو يلالرهح ل الراييو
اهو يلالتتا لالرح يث .

لااااهاجالرتاكياا ا هااىالرمااهلا الربتاااي الرمههااه جا ل االالرمنظماا الرمبحهثاا ارماا ار اا امااناتااأثيااا-5
متا اك الا اال ا ل الا يا  جا ا اكبياا هىالا لءالرمنظم ،ا صايهدا هىا  لاجالرمنظم الرمبحهث ا

ظم اب هال ات ايبي امت هاجا  اكيضي ات بيقالرتكنهرههي الرح يث اهتحضي الا ال ابتكلاموتماالرمن
  لاجالرهاااه جالرتااا مه ا ااا الراااىالمك نيااا ات بياااقارهااااهلالماااناأهااالات اااهياالا لءالرمنظمااا اهبييااا ا

النه  الا م لالر  ا اب رمنظم الرمبحهث .
لرصينارا ي ما ااقارههي الرمعههم  اهلتتا ت التوتع ن اب بالءامت ااينا  امه لاتكنهاا-6

ه ي جا  الوتثم االرتكنهرههي ابتكلاأمثلامم ايو   ا  اتو يلالرعملاهت ضيرا هالءل الرعملا
الراهتيني اهب رت ر اتع ي الت لءالرمنظم .

لرتاكيااا ا هاااىالا لءالرمااا ر امااانا بااالا  لاجالرمنظمااا ارااا ها الرضعااا لا ااا ات اااهياامواااتهىالا لءاا-7
امنظم ا  الرمنظم الرمبحهث .لر
لااهاجال تم ما  لاجالرمنظم الرمبحهثا ابا ا لءالرعمهيا ت اهلرض  هيا الرتنظيميا ارتحقياقالرض  هيا اا-8

 اتحت ه ااا الرمنظمااا ارتحقياااقا ااا النهااا  الانتااا  الرعمهي تيااا اهلمك نيااا اتاااه ياالرماااهلا الرم تهضااا الرتااا
الرهه ج.
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لرمبحهث ارمهله  الراعهب  الرمقتان ابت بيقا  لاجالرهه جا  مامناللإ لاجالرعهي ا  الرمنظم اا-9
الرت مه اه  مالره ه الرالمي ارت بيقامض هما  لاجالرهه جالرت مه .

لااااهاجالرتاكياا ا هااىالحتي هاا  اهابباا  الر باا يناه هااىانحااهاموااتماارتقاا يماأ لااالالرحهااهلاا-11
لر باهناها ءًامانامت هبا  ات بياقاالرمن وب ارهمتاكلا الرتا ايهله  ا الر باهن،ا صايُعا الرتاكيا ا هاى

ا  لاجالرهه جالرت مه .
تهاا الر الواا الرح رياا ابأ ميا الرتحوااينالرموااتمااهلرقا يما هااىاأوااسا هميا ارتقاا يما اا م  اا-11

اصل اهه جا  ري ،اهيُع الرتحوينالرموتماامنامت هب  ات بيقا  لاجالرهه جالرت مه .
 ياالرمعههم  الرتا مه الرتا الرمبحهث امناأهلاتها ا ل لالرمنظم اته ياا    جابي ن  ات مها-12

اتُو ما  اتبوي ا هالءل الرعمل.
 الدراسات المستقبلية

اا:تتمثلاب لآت انت ي ا ص الر الو اا  امنالر الو  الرموتقبهي ارتكمه مهمهاتقتاحالرب حث ا

 .هااتكنهرههي الرمعههم  اهلتتا ت ا  اتع ي الرتمكيناللإ لاي  

 ظم ا هىاأبع  الرثق الرتنظيمي .أثاالا لءالرمن 

 . لاجالرهه جالرت مه اه ها  اتحقيقالرنه حالرمنظم   

 . ا هاا  لاجالرهه جالرت مه ا  اتع ي الرت  ي التوتالتيه

اااا
ا

اا

اا
ا
اا

 ا
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 المصادر
 

 أولًا: الرسائل والأطاريح الجامعية
، مدى توافر متطمبات الجامعة المنتجة وعلاقتيا 6116أبو الخير، راوية حسن ابراىيم،  .1

، كمية التربية، غير منشورة بالفعالية التنظيمية في الكميات التقنية بمحافظات غزة، رسالة ماجستير
 ، فمسطين.غزة -جامعة الأزهر

، دور الخصائص الريادية في تحسين مستوى الأداء 6117حازم خميس، أبو سمرة،  .6
، غير منشورة  المؤسسي / دراسة تطبيقية عمى الجامعات الفمسطينية الخاصة، رسالة ماجستير

 ، فمسطين.جامعة الأقصىغزة،  –أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا 
السموك التنظيمي في أداء منظمات الأعمال: ، دور 6115أبو سن، عبدالحق عمي ابراىيم،  .3

بيئة المنظمة الداخمية كمتغير معدل / دراسة عمى عينة من البنوك التجارية في ولاية الخرطوم، 
، جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا، كمية الدراسات العميا، غير منشورة أطروحة دكتوراه

 السودان.
بيق معايير إدارة الجودة الشاممة في مدارس ، درجة تط6111أبو عبده، فاطمة عيسى،  .4

كمية الدراسات  غير منشورة، محافظة نابمس من وجية نظر المديرين فييا، رسالة ماجستير
 ، فمسطين.جامعة النجاح الوطنيةالعميا، 

، أثر التمكين الإداري في الأداء التنظيمي في المستشفيات 6114أبو عميم، طالب محمد،  .5
، جامعة الشرق الأوسط، كمية الأعمال، غير منشورة سالة ماجستيرالخاصة في عمان، ر 

 الاردن.
، علاقة نظم المعمومات الإدارية في تحسين الأداء 6113أبو كريم، أيمن محمد أحمد،  .6

 الإداري / دراسة ميدانية بالتطبيق عمى المنظمات غير الحكومية بقطاع غزة، رسالة ماجستير
 ، فمسطين.غزة –جامعة الأزهر العموم الإدارية، ، كمية الاقتصاد و غير منشورة 

، أثر استخدام إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء المالي 6116الأطرش، عبير عودة،  .7
، كمية الاقتصاد غير منشورة لمشركات المدرجة في سوق فمسطين للأوراق المالية، رسالة ماجستير

 ، فمسطين.غزة –جامعة الأزهر والعموم الإدارية، 
، أثر تطبيق مبادىء إدارة الجودة الشاممة عمى جودة المنتجات 6116باديس، بوخموة،  .8

، غير منشورة قسم التكرير، أطروحة دكتوراه –النفطية / دراسة ميدانية في مؤسسة سوناطراك 
 ، الجزائر.ورقمة –جامعة قاصدي مرباح كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير، 
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، تقويم تقنيات المشاركة بالمعرفة في إطار البنية 6111ة، عبد الله ىاشم حمودي، البم .9
التحتية لتقنية المعمومات والاتصالات / دراسة ميدانية في المستشفى الجميوري بالموصل، رسالة 

، جامعة الموصل، قسم نظم المعمومات الإدارية، كمية الإدارة والاقتصاد، غير منشورة ماجستير
 . العراق
/ حالة ، اقتراح نموذج لقياس أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة6117بولرباح، بوخاري،  .11

، كمية العموم الاقتصادية غير منشورة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية، أطروحة دكتوراه
 ، الجزائر.جامعة حسيبة بن بوعمي الشمفوالتجارية وعموم التسيير، 

، أثر تكنولوجيا المعمومات في الاستثمار المالي لدول الخميج 6116الحديثي، أنمار ناظم،  .11
 ( مع إشارة خاصة الى سوق العراق للأوراق المالية، رسالة ماجستير6114 – 6116لمفترة )

 ، العراق.جامعة الموصل، كمية الادارة والاقتصاد، غير منشورة
/ دراسة ، دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين أداء المنظمة6114الحسن، بوبكر محمد،  .16

، كمية العموم الاقتصادية والتجارية غير منشورة حالة لمؤسسة نفطال وحدة باتنة، رسالة ماجستير
 ، الجزائر.بسكرة –جامعة محمد خيضر وعموم التسيير، 

رسة أسموب إدارة فرق العمل في تحسين ، دور مما6116حميد، أحمد صالح ابراىيم،  .13
غير  الشق المدني، رسالة ماجستير -مستوى الأداء واتخاذ القرارات بوزارة الداخمية والأمن الوطني

جامعة ، برنامج الدراسات العميا المشترك بين أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا، منشورة
 ، فمسطين.غزة –الأقصى 

، اساااتخدام تكنولوجياااا المعموماااات والاتصاااالات فاااي تطبيقاااات تااادفق 6111حناااا، رشاااا درياااد،  .14
، كمياة غيار منشاورة المعرفة / نموذج برمجي لعدد مان مجالات جامعاة الموصال، رساالة ماجساتير

 ، العراق.جامعة الموصلالإدارة والاقتصاد، 

الى تبني إدارة الجودة الشاممة  ، أثر الانتقال من تأىيل الإيزو6116ختيم، محمد العيد،  .15
عمى الاستراتيجية التنافسية لممؤسسة الاقتصادية / دراسة عينة من المؤسسات الجزائرية، 

جامعة محمد ، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، غير منشورة أطروحة دكتوراه
 ، الجزائر.بوضياف المسيمة

ثر الإدارة الالكترونية ودور تطوير الموارد البشرية ، أ6111الدايني، رشاد خضير وحيد،  .16
في تحسين أداء المنظمة / دراسة تطبيقية من وجية نظر العاممين في مصرف الرافدين )حالة 

 ، الاردن.جامعة الشرق الأوسط، كمية الأعمال، غير منشورة دراسية(، رسالة ماجستير
شاممة في مؤسسات التعميم الجزائرية/ ، واقع تطبيق إدارة الجودة ال6117دحماني، العيد،  .17

دراسة ميدانية بكمية العموم الانسانية والاجتماعية بجامعة محمد بوضياف بالمسيمة، رسالة 
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، المسيمة –جامعة محمد بوضياف ، كمية العموم الانسانية والاجتماعية، غير منشورة ماجستير
 الجزائر.

في تحسين الأداء التنظيمي لممؤسسات  ، دور تسيير الموارد البشرية6113رواي، كريمة،  .18
ورقمة،  –فرع سيدي خويمد  –الصغيرة والمتوسطة / دراسة حالة مؤسسة مومن لانتاج الدقيق 

جامعة قاصدي ، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، غير منشورة رسالة ماجستير
 ، الجزائر.مرباح ورقمة

رة الجودة الشاممة في تحسين جودة خدمات المؤسسات ، دور إدا6117زديرة، شرف الدين،  .19
، كمية غير منشورة الاستشفائية / دراسة حالة عينة من المؤسسات الاستشفائية، أطروحة دكتوراه

 ، الجزائر. بسكرة –جامعة محمد خيضر العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، 
، دور القيادة في تطبيق أسس ومبادىء إدارة الجودة 6116السامرائي، برىان الدين حسين،  .61

، غير منشورة الشاممة / دراسة تطبيقية عمى مصنع سيراميك رأس الخيمة، رسالة ماجستير
 ، دولة الامارات العربية المتحدة.الأكاديمية العربية البريطانية لمتعميم العالي

، نظام تخطيط موارد المشروع لتعزيز الأداء 6113اح محمود، الشاىر، عمي عبدالفت .61
المنظمي / دراسة حالة في شركة الحكماء لصناعة الأدوية والمستمزمات الطبية / نينوى، 

 ، العراق.جامعة الموصلأطروحة دكتوراه غير منشورة، كمية الإدارة والاقتصاد، 
تحسين الأداء لممؤسسة الاقتصادية ، دور الإدارة بالعمميات في 6116شرف الدين، مومن،  .66

، كمية العموم غير منشورة / دراسة حالة مؤسسة نقاوس لممصبرات باتنة، رسالة ماجستير
 ، الجزائر.سطيف –جامعة فرحات عباس الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، 

عمى  (NTIC)، أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصالات الحديثة 6113صباح، بمقيدوم،  .63
، كمية العموم غير منشورة التسيير الاستراتيجي لممؤسسات الاقتصادية، أطروحة دكتوراه

 ، الجزائر.جامعة قسنطيةالاقتصادية وعموم التسيير، 
، أثر التنظيم الإداري عمى أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة/ 6111صباح، شاوي،  .64

غير  سطيف، رسالة ماجستير دراسة تطبيقية لبعض المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية
، سطيف –جامعة فرحات عباس ، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، منشورة
 الجزائر.

، تقييم أداء العاممين وأثره عمى أداء المؤسسة / دراسة حالة 6115صبرينة، فارسي،  .65
، كمية الحقوق والعموم غير منشورة مديرية اتصالات الجزائر بخميس مميانة، رسالة ماجستير

 ، الجزائر.جامعة الجيلاني بونعامةالسياسية، 
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، أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء المؤسسي/ 6118عايش، شادي عطا محمد،  .66
، غير منشورة دراسة تطبيقية عمى المصارف الاسلامية العاممة في قطاع غزة، رسالة ماجستير

 ، فمسطين.غزة –الاسلامية الجامعة كمية الدراسات العميا، 
، مساىمة قطاع تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في 6117عايش، نشأت خميل قدورة،  .67

عممية التنمية الاقتصادية / دراسة تطبيقية عمى الشركات الفمسطينية في قطاع غزة، رسالة 
 ، فمسطين.غزة –الجامعة الاسلامية ، كمية التجارة، غير منشورة ماجستير

، تحسين أداء المؤسسة في ظل إدارة الجودة الشاممة، رسالة 6116ميم، مزغيش، عبدالح .68
 ، الجزائر.جامعة الجزائر، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، غير منشورة ماجستير

/ ، رأس المال الفكري ودوره في جودة الأداء المؤسسي6117عبداليادي، ميسون عمي،  .69
غير  التربية والتعميم بوكالة غوث في قطاع غزة، رسالة ماجستيردراسة تطبيقية عمى برنامج 

 ، فمسطين.جامعة الأقصىغزة،  –، أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا منشورة
، أثر التوجو الاستراتيجي التحميمي عمى أداء المنظمة في 6111العجمي، سالم حسين،  .31

يقية عمى شركة البترول الوطنية الكويتية، رسالة ضوء القدرات التسويقية المتاحة / دراسة تطب
 ، الاردن.جامعة الشرق الأوسط، كمية الأعمال، غير منشورة ماجستير

تصالات والتجارة ، تأثير تكنولوجيا المعمومات والإ6117وي، نشوان عبدالعزيز سعيد، عزا .31
(، رسالة 6114-1995لدول مجمس التعاون الخميجي لممدة ) داء الإقتصاديالخارجية في الأ

 ، العراق.جامعة الموصل ، كمية الإدارة والإقتصاد،غير منشورة ماجستير
، دور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تحقيق جودة 6116عسول، محمد الأمين،  .36

، كمية العموم غير منشورة التعميم العالي/ دراسة حالة بعض المؤسسات الجامعية، أطروحة دكتوراه
 ، الجزائر.جامعة محمد خيضر/بسكرةالاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، 

، دور الاستثمار في تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تحقيق 6113العممي، حسين،  .33
كمية  ،غير منشورة التنمية المستدامة / دراسة مقارنة بين ماليزيا، تونس، الجزائر، رسالة ماجستير

 ، الجزائر.جامعة فرحات عباس سطيفالعموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير، 
، أثر فاعمية أنظمة تخطيط موارد المنظمة في تميز الأداء 6116الفاعوري، أسماء مروان،  .34

، كمية إدارة غير منشورة المؤسسي / دراسة تطبيقية في أمانة عمان الكبرى، رسالة ماجستير
 ، الاردن.جامعة الشرق الأوسطمال، الأع
، الإدارة بالجودة الشاممة مدخل لترقية تنافسية المؤسسات الصغيرة 6113فتحية، بوحرود،  .35

غير  والمتوسطة الجزائرية/ دراسة ميدانية عمى بعض المؤسسات بسطيف، أطروحة دكتوراه
 ، الجزائر.جامعة فرحات عباس، كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير، منشورة
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، دور الاستثمار في تكنولوجيا المعمومات في تطوير الأداء 6116فرج الله، أحمد موسى،  .36
المؤسسي في مؤسسات التعميم العالي الفمسطينية / دراسة تطبيقية عمى الجامعات الفمسطينية 

، غزة –الجامعة الاسلامية ، كمية التجارة، غير منشورة العاممة بقطاع غزة، رسالة ماجستير
 فمسطين.

، دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين الاتصال الداخمي 6114فريدة، بوعمي،  .37
البويرة"، رسالة  –بالمؤسسة / دراسة حالة اتصالات الجزائر "المديرية العممياتية للاتصالات 

جامعة أكمي محند التسيير،  ، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعمومغير منشورة ماجستير
 ، الجزائر. -البويرة –أولحاح 

، دور مبادئ الحوكمة في تفعيل الأداء المالي لشركات التأمين / دراسة 6117قبمي، نبيل،  .38
جامعة ، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، غير منشورة حالة، أطروحة دكتوراه

 ، الجزائر.حسيبة بن بوعمي الشمف
، فاعمية استخدام إدارة الجودة الشاممة في الحد من مخاطر 6114لقرا، وائل سميمان، ا .39

 الغش في البيانات المالية / دراسة ميدانية في المنظمات الأىمية في فمسطين، رسالة ماجستير
 ، فمسطين.غزة –جامعة الأزهر ، كمية الاقتصاد والعموم الإدارية، غير منشورة

، إدارة الجودة الشاممة وعلاقتيا بالميزة التنافسية / دراسة 6116كحيل، اسماعيل صبحي،  .41
، أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات غير منشورة تطبيقية عمى جامعة فمسطين، رسالة ماجستير

 ، فمسطين.جامعة الأقصىالعميا، 
، أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين أداء المورد 6115كيينة، عمارة،  .41
لبشري داخل المؤسسة الاقتصادية / دراسة حالة المؤسسة الوطنية لممنظفات و مواد الصيانة ا

ENAD كمية العموم الاقتصادية والتجارية غير منشورة بوحدة الأخضرية، رسالة ماجستير ،
 ، الجزائر. -البويرة –جامعة العقيد أكمي محند أولحاح وعموم التسيير، 

رة الجودة الشاممة في تحسين أداء العاممين في المؤسسة ، دور إدا6115لبراو، قدور،  .46
الاقتصادية الجزائرية / دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر )القباضة الرئيسية( بالوادي، رسالة 

جامعة الشهيد حمه ، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، غير منشورة ماجستير
 ، الجزائر.لخضر بالوادي

، دور التعمم التنظيمي في تحسين أداء المؤسسة / دراسة حالة 6117ي، لزىر، ربح .43
، كمية العموم غير منشورة بسكرة، رسالة ماجستير-أولاد جلال -مؤسسة الجبس ومشتقاتو

 ، الجزائر.بسكرة –جامعة محمد خيضر الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، 
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والاتصالات في تفعيل الأعمال التجارية ، أثر تكنولوجيا المعمومات 6111نادية،  لونيس، .44
لممؤسسات / دراسة حالة التذاكر الالكترونية في مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية، رسالة 

، جامعة الجزائر، كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير، غير منشورة ماجستير
 الجزائر.

اتيجية وعلاقتيا برفع أداء مؤسسات التمويل ، الرقابة الاستر 6116مبارك، أدىم أكرم،  .45
، كمية الاقتصاد غير منشورة  الأصغر/ دراسة ميدانية في محافظات قطاع غزة، رسالة ماجستير

 ، فمسطين.غزة –جامعة الأزهر والعموم الإدارية، 
، مدى استخدام أدوات المحاسبة الرشيدة في تحقيق ميزة 6116محسن، إسراء عبدالسلام،  .46

، غير منشورة  في ظل إدارة الجودة الشاممة / دراسة حالة بنك فمسطين، رسالة ماجستير تنافسية
 ، فمسطين.غزة –جامعة الأزهر كمية الاقتصاد والعموم الإدارية، 

/ ، نقل المعرفة التنظيمية وأثره في أداء منظمات الأعمال6113المحمد، داوود سميمان،  .47
، كمية الاقتصاد، غير منشورة سوريا، أطروحة دكتوراهحالة شركات القطاع العام الصناعي في 

 ، سوريا. جامعة حمب
، علاقة إدارة الجودة الشاممة بأداء الموظفين في الجامعات 6114المعمر، وسام سميمان،  .48

جامعة ، كمية الاقتصاد والعموم الإدارية، غير منشورة  قطاع غزة، رسالة ماجستير –الفمسطينية 
 فمسطين.، غزة –الأزهر 

، إدارة الجودة الشاممة والميزة التنافسية لممؤسسة الاقتصادية 6117منال، عجابي،  .49
، غير منشورة ، رسالة ماجستير-قالمة  –الجزائرية / دراسة ميدانية بوحدة المصبرات الغذائية 

 ، الجزائر. 5491ماي  8جامعة كمية العموم الانسانية والاجتماعية، 
نظام إدارة السجل الطبي الالكتروني: مدخل لتطبيق الإدارة  ،6116نجيب، سيم حازم،  .51

غير  ، رسالة ماجستيرأنموذج مقترح في دائرة صحة نينوى /مستشفى الحمدانية العام الالكترونية
 ، العراق.جامعة الموصل، كمية الادارة والاقتصاد، منشورة

وأثره عمى تحسين  ، استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال6117، ضيف الله، نسيمة .51
، كمية غير منشورة جودة العممية التعميمية / دراسة عينة من الجامعات الجزائرية، أطروحة دكتوراه

 ، الجزائر. -5باتنة  –جامعة الحاج لخضر العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، 
وظيفة إدارة ، تكنولوجيا المعمومات والاتصالات ودورىا في تفعيل 6116وسام، مييبل،  .56

، غير منشورة الموارد البشرية / دراسة حالة مديرية الموارد البشرية بوزارة المالية، رسالة ماجستير
 ، الجزائر.جامعة الجزائركمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير، 
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جي في ، الدور الوسيط لمجالات التغيير الاستراتي6117يونس، فارس يونس شمس الدين،  .53
العلاقة بين عمميات إدارة المعرفة ومؤشرات إدارة الجودة الشاممة في كميات جامعة صلاح الدين 

جامعة السودان لمعموم ، كمية الدراسات التجارية، غير منشورة / أربيل، أطروحة دكتوراه
 ، السودان.والتكنولوجيا

 ثانياً: الدوريات
/ دراسة ، أثر تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء المنظمي6111أبو زياد، زكي،  .1

مجمة جامعة النجاح للأبحاث )العموم تطبيقية في عينة من المصارف التجارية الفمسطينية، 
 -1، الاكاديمية الفمسطينية لمعموم الامنية، أريحا، فمسطين ص4، العدد 65، المجمد الانسانية(

54. 
دارة 6113جااارجيس، يسااارى أحماااد، .6 ، تحقياااق التكامااال باااين تقاناااات المعموماااات والإتصاااالات وا 

مجماااة تكريااات لمعماااوم الإدارياااة  دراساااة ميدانياااة فاااي المعياااد التقناااي / الموصااال، –الجاااودة الشااااممة 
 .147 – 161كمية الإدارة والاقتصاد جامعة تكريت، ص ، 31، العدد 11، المجمد والإقتصادية

، دور القدرة عمى التعمم 6118حسين، بن العارية والعربي، تيقاوي وأحمد، صديقي،  .3
التنظيمي في تحسين أداء المنظمات في ظل تراكم رأس المال الفكري / دراسة قطاع المؤسسات 

، جامعة 114، العدد 64، المجمد مجمة العموم الاقتصادية والإداريةالاستشفائية في الجزائر، 
 .161 – 116ق ص بغداد، العرا

، تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى تنمية الميزة 6116خمج، مريم وبراينيس، عبدالقادر،  .4
 ، جامعة مستغانم، الجزائر.14، العدد 1، المجمد مجمة الاقتصاد الجديدالتنافسية، 

 ،مجمة جامعة دمشق، تقويم الأداء في المؤسسات الاجتماعية، 6116صديق، حسين،  .5
 .648 – 611، جامعة دمشق، سوريا ص 1، العدد 68المجمد 

، أثر تكنولوجيا المعمومات في تحقيق الأداء 6117الطالباني، خولة عبدالحميد محمد،  .6
مجمة كمية الإدارة والاقتصاد لمدراسات الاقتصادية التنظيمي / دراسة تحميمية في جامعة بابل، 

 .61 – 1، كمية الإدارة والاقتصاد، جامعة بابل ص 1، العدد 9، المجمد والإدارية والمالية
، تحقيق الأداء المتميز من خلال أدوات تقانة المعمومات 6117عبدالله، مازن نعمان،  .7

مجمة تكريت لمعموم الإدارية والاتصالات/ دراسة استطلاعية لعدد من كميات جامعة تكريت، 
 .691 – 666، كمية الإدارة والاقتصاد جامعة تكريت،   ص 38، العدد 6، المجمد والاقتصادية

، أثر إدارة علاقات الزبائن في 6115المحاميد، أسعود وطويقات، أمجد وحدادين، وريناتا،  .8
المجمة الاردنية الأداء التنظيمي من وجية نظر مديري البنوك التجارية الاردنية / دراسة ميدانية، 
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 – 573، جامعة الشرق الأوسط، عمان، الاردن ص 3العدد  ،11، المجمد في إدارة الأعمال
599. 

، دور اسااتراتيجيات الترشاايق المنظمااي فااي 6118ناصاار، خمااف لطيااف وعمااو، خمااف محمااد،  .9
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 الدراسات العميا    

 آراء المحكمين الاستبانةم/ أنموذج استمارة 
 السيد المحكم......................................................... المحترم

 بوصفيا أداة بحثية لرسالة الماجستير الموسومة: الاستبانةتسعى الباحثة اعتماد استمارة     
إدارة الجودة  ي تعزيز الأداء المنظمي وفق متطمبات"تكنولوجيا المعمومات والاتصالات ودورها ف

 "الشاممة
 "حالة في البنك المركزي العراقي/بغداد"دراسة 

تكم ابالدراسةة  لةذا نعةرل عمةى ح ةر  أداة تستخدم لجمع البيانات المتعمقةة وتُعد ىذه الاستبانة    
قةراةة العبةارات وتأرةير  ةأمةل الباحثةوتالتي صُممت في إطةار مو ةوع الرسةالة   استمارة الاستبانة

 الفقرات في م مون القائمة .... راكرين ومقدرين لكم ىذا التعاون العممي.
 وكما يأتي: ماسي سيتم اعتماده في استمارة الاستبانةونود إعلامكم بأن المقياس الخ    

 بدرجة
 لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة
5 4 3 2 1 
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 (3الممحق )
 بسم الله الرحمن الرحيم

 جامعة الموصل    
 كمية الإدارة والاقتصاد 

 قسم نظم المعمومات الإدارية
 الدراسات العميا   

 م / استمارة استبانة 

 تحية طيبة... 

 من مرروع رسالة الماجستير في نظم المعمومات الإدارية الموسومة ذه الاستمارة جزة تُمثل ى
إدارة  وفق متطمبات الأداء المنظمي تعزيز ودورها في تكنولوجيا المعمومات والاتصالات )بعنوان 

  لذا نرجو تف مكم مركورين (بغداد في البنك المركزي العراقي/ حالة دراسة /الجودة الشاممة
في المكان  (√)من الإجابات التي ترونيا مناسبة لكل سؤال بو ع إرارة  ةباختيار واحد

المخصص ليا  وأود أن أو ح لح راتكم بأن ىذه الاستبانة ىي لأغرال البحث العممي حصراً 
 ولا تتطمب كتابة الاسم عند الإجابة ف لًا عن أن إجاباتكم ستكون محط الكتمان والسرية.

 مع الشكر والتقدير
 

بةةة يعنةةي عةةدم صةةلاحية الاسةةتمارة فةةي التحميةةل يرجةةى الإجابةةة عمةةى جميةةع الأسةةئمة لان تةةرك أي سةةؤال دون الإجاملاحظةةة: 
 الإحصائي. 
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 المحور الأول: معمومات عامة 

                     أنثى )    ( .  ذكر )    ( . الجنس:1
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 فأكثر )    ( . - 46)    (        45 - 41)    (        41 - 36
  دبموم عالي )    (   بكالوريوس )    (   دبموم فني )    (   . المؤهل العممي:3

 .دكتوراه )    (  (      ماجستير )                   
 ...............................   العنوان الوظيفي:. 4
)    (  15 -11    )    (   11 - 6)    (       5 - 1 : د سنوات الخدمة الوظيفية. عد5

 . فأكثر )    ( - 16     
  

 المحور الثاني: تكنولوجيا المعمومات والاتصالات
مجموعة من الأجيزة والمعدات والبرمجيات والأفراد وربكات الاتصال الالكترونية التي تعمل 
عمى جمع ومعالجة البيانات عن البيئة الداخمية والخارجية لممنظمة وتوفير وخزن واسترجاع 

 .لتحسين الأداة المنظمي المعمومات بالدقة والمو وعية والكمفة والوقت المناسب

أتفق  الفقرات ت
لا  محايد أتفق بشدة

 أتفق
لا أتفق 

 بشدة
   أولًا: الأجهزة والمعدات

1 
تمتمك إدارة البنك المركزي تكنولوجيا 
المعمومات والاتصالات الحديثة كالحاسوب 

 وممحقاتو. 

     

يؤدي استخدام الأجيزة والمعدات إلى تخفيل  2
 اجراةات العمل الروتيني. 

     

3 
تؤدي الأجيزة والمعدات التي يمتمكيا البنك 

 المركزي إلى تحسين أداة البنك. 
     

4 
تدريب الأفراد  عمى ب البنك المركزي  تيتم إدارة

استعمال الأجيزة والمعدات المتطورة من خلال 
  برامج تدريبية متخصصة.

     

5 
تعمل إدارة البنك المركزي عمى تطوير الأجيزة 

 مستمر.والمعدات بركل 
 

     



V 
 

أتفق  الفقرات ت
لا  محايد أتفق بشدة

 أتفق
لا أتفق 

 بشدة
  ثانياً: البرمجيات 

تعمل إدارة البنك المركزي عمى توفير أنواع  6
  مختمفة من البرمجيات.

     

تستخدم إدارة البنك المركزي البرامج التطبيقية  7
 الجاىزة والمتنوعة لتسييل إنجاز الأعمال.

     

8 
تتصف البرمجيات المستخدمة في البنك 

الكبيرة في أجراة التغييرات المركزي بالمرونة 
  والتحديثات بما يناسب استخداميا.

     

9 
تعتمد إدارة البنك المركزي عمى جيات متنوعة 
لمحصول عمى البرمجيات الخاصة بتكنولوجيا 

  المعمومات والاتصالات.

     

  ثالثاً: الاتصالات والشبكات 

التقنيات  تسعى إدارة البنك المركزي لإستخدام 11
  الحديثة في مجال الاتصالات والربكات.

     

11 
البنك المركزي ربكة الانترنت  تستخدم إدارة

لربط فروع واقسام المنظمة لتبادل المعمومات 
 . وتحسين الأداة

     

12 
يمتمك البنك المركزي موقعاً الكترونياً يتم من 
خلالو عرل أنرطتو والتواصل مع البيئة 

  الخارجية.

     

يمتمك البنك المركزي وسائل الاتصال الحديثة  13
 لإنجاز أعمالو كالبريد الالكتروني.

     

  رابعاً: الموارد البشرية 

14 
يعمل في البنك المركزي عدداً من الأفراد  ذوي 
الخبرة في مجال تكنولوجيا المعمومات 

 والاتصالات. 

     



VI 
 

أتفق  الفقرات ت
لا  محايد أتفق بشدة

 أتفق
لا أتفق 

 بشدة

15 

البنك المركزي للاستفادة من  تسعى إدارة
الخبرات من المصادر الخارجية لتدريب الأفراد 
العاممين لإستخدام تكنولوجيا المعمومات 

 والاتصالات. 

     

16 
تيتم إدارة البنك المركزي بالمصادر الداخمية 
الموجودة داخل البنك من خلال المراركة 

 ببرامج تدريبية متطورة. 

     

17 

البنك المركزي عمى تحفيز الأفراد  تعمل إدارة 
في مجال تكنولوجيا المعمومات والاتصالات 
باستمرار من أجل تطوير العمل نحو الأداة 

  الأف ل.

     

 
 المحور الثالث: الأداء المنظمي

المالية والبررية والمادية  الموارد إستخدامىدافيا من خلال أقدرة المنظمة عمى تحقيق ىو 
عن إرباع  ف لاً   بالركل الذي يحقق أعمى الفوائد منيابكفاةة وفاعمية المتاحة  والمعموماتية

لتحقيق التوافق والملائمة مع البيئة التي تعمل   حاجات ورغبات العاممين ورفع روحيم المعنوية
 .لبقائيا ونموىا الأساسعد والتي تُ المنظمة بيا 
 

أتفق  الفقرات ت
لا  محايد أتفق بشدة

 أتفق
 لا أتفق
 بشدة

   أولًا: الأداء المالي
يُسةةيم الأداة المةةالي فةةي تطةةوير مسةةتوى الأداة  1

المنظمةةةةةةةي فةةةةةةةي البنةةةةةةةك المركةةةةةةةزي مةةةةةةةن خةةةةةةةلال 
الاسةةةةةةةةةةةةةتثمار فةةةةةةةةةةةةةي تكنولوجيةةةةةةةةةةةةةا المعمومةةةةةةةةةةةةةات 

 والاتصالات.

     

يساعد الأداة المالي في تسييل اتخاذ القرارات  2
 الاستراتيجية في البنك المركزي.

      

     يسةةاعد الأداة المةةالي فةةي تطةةوير قةةدرات البنةةك  3



VII 
 

أتفق  الفقرات ت
لا  محايد أتفق بشدة

 أتفق
 لا أتفق
 بشدة

المركةةةةةةةةزي عمةةةةةةةةى تحسةةةةةةةةين الأداة مةةةةةةةةن خةةةةةةةةلال 
اسةةةةةتخدام تكنولوجيةةةةةا المعمومةةةةةات والاتصةةةةةالات 

 وتطبيق إدارة الجودة الراممة.
يساعد الأداة المالي عمى و ع أىداف  4

 وا حة قابمة لمتنفيذ  من الزمن المحدد ليا.
     

  العممياتيثانياً: الأداء  
تعمل إدارة البنك المركزي عمى الاستخدام  5

 الكفة لمموارد بيدف تخفيل التكاليف. 
     

ة لتحقيق ر إدارة البنك المركزي بدائل عدتوف 6
الاستجابة السريعة لمتغيرات في الأداة 

 العممياتي.

     

تركز إدارة البنك المركزي عمى تحقيق الفاعمية  7
 العممياتية.في إنجاز الأنرطة 

     

تنظم إدارة البنك المركزي الموارد المتاحة   8
 وفق الحاجة والأىمية.

     

  ثالثاً: الفاعمية التنظيمية
تمتاز إدارة البنك المركزي بقدرتيا عمى الحفاظ  9

عمى الأفراد ذوي الخبرة فيو من أجل تحقيق 
 الأداة الأف ل.

     

ان تستجيب تستطيع إدارة البنك المركزي  11
 لمتغيرات البيئة الخارجية.

     

تتوفر اتصالات بين مختمف المستويات  11
الادارية داخل البنك المركزي لتحقيق الأداة 

 الأف ل والوصول لمجودة المناسبة.

     

تمتاز إدارة البنك المركزي بقدرتيا عمى توفير  12
الموارد المالية والمادية والبررية التي تحتاجيا 

 لتحقيق الجودة.

     

 



VIII 
 

  المحور الرابع: إدارة الجودة الشاممة

ىي فمسفة إدارية معاصرة ترمل جميع مستويات ووظائف المنظمة بيدف التحسين المستمر 
 لجودة العمميات بكفاةة وفاعمية لتمبية احتياجات وتوقعات الزبائن كافة. 

أتفق  الفقرات ت
لا  محايد أتفق بشدة

 أتفق
لا أتفق 

 بشدة
  أولًا: التزام ودعم الادارة العميا 
 اً إلمام في البنك المركزي دارة العمياتمتمك الإ 1

 .دارة الجودة الراممةإبمفيوم  اً واسع
     

كافة  في البنك المركزي دارة العمياالإ دعمت 2
دارة الجودة إالجيود الرامية لتطبيق مفيوم 

 . الراممة

     

عمى  في البنك المركزي دارة العمياالإ عملت 3
دارة إتطبيق ب المقترنة الصعوباتمواجية 

  .الجودة الراممة

     

في  في البنك المركزي دارة العمياترارك الإ 4
من خلال  الراممة الجودةادارة نرر ثقافة 

  .توفير البرامج الخاصة بالجودة لموظفييا

     

  ثانياً: مشاركة وتدريب العاممين 
لمعاممين  للأفراد البنك المركزي إدارةتسمح  5

  .بالمراركة في عممية اتخاذ القرارات
     

يجاد حمول بإ في البنك المركزي الأفراد يرارك 6
  كلات المتعمقة بالجودة.لممر  مناسبة

     

البنك المركزي الى توفير برامج  إدارة سعىت 7
  للأفراد. باستمرار متطورة تدريبية

     

ميارات  طويرت بنك المركزيال إدارة دعمت 8
 الأفراد دائماً.وخبرات 

     

  ثالثاً: التركيز عمى الزبون 
تقوم إدارة البنك المركزي بإجراة دراسات  9

دورية لتحديد حاجات و رغبات الزبائن عمى 
 نحو مستمر.

     



IX 
 

أتفق  الفقرات ت
لا  محايد أتفق بشدة

 أتفق
لا أتفق 

 بشدة
تسعى إدارة البنك المركزي لمحفاظ عمى  11

 عمى زبائن جدد.الزبائن الحاليين والحصول 
     

تيتم إدارة البنك المركزي بمتابعة ركاوى  11
 الزبائن وتقديم الحمول المناسبة ليا.

     

   رابعاً: التحسين المستمر
تنظر إدارة البنك المركزي الى التحسين  12

 المستمر عمى أنو جزة من متطمبات الجودة.
     

مجال  تتميز إدارة البنك المركزي بقدرتيا في 13
التطوير والتحسين المستمر القائم عمى أسس 

 عممية.

     

تسعى إدارة البنك المركزي الى التحسين  14
المستمر في تقديم الخدمات ذات الجودة 

 العالية.

     

تمتمك إدارة البنك المركزي برامج لتسييل  15
 الاجراةات لتحقيق الجودة.

     

  خامساً: قاعدة البيانات 
توفير قاعدة عمى  بنك المركزيال إدارة تعمل 16

 كلاتبيانات راممة لمعمل عمى حل المر
  .في عمميمالأفراد التي تواجو 

     

اللازمة  المعموماتقاعدة البيانات  توفر 17
جراةات الخاصة تبسيط الإ من أجل للأفراد
  .بالعمل

     

الخاصة  معموماتسيولة الحصول عمى ال 18
  .بأنرطة العمل

     

 عمومات تفصيمية وراممةم فراديمتمك الأ 19
  .كافة جراةات عمميملإ
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Abstract 

The current study aims to show the role and the effect of 

information and communication technology in enhancing the 

organizational performance accordance to philosophy of total quality 

management (A case study at  central bank of Iraq / Baghdad) 

 The researcher depended on the method case study; for being 

characterized with the detailed description of certain problem in writing 

the theoretical framework of the study, and in describing the sample and 

community of the study, as well as, determining the relationship 

(correlation and effect) between information and communication 

technology and the organizational performance according to the 

philosophy of total quality management using SPSS and Amos for 

measuring the effects. 

 The Study reached to a number of the following most important 

conclusions: 

1. Applying information  and communication technology in enhancing 

the organizational performance through total quality management 

requires a support from the top management through saving all 

possibilities and what is related to the communication and information 

technology through presenting all possibilities to achieve it. 

2. Achieving the perfection among the working individuals, the 

organizational performance, and developing their skills are considered 

one of the main reasons towards measuring the organizational 

performance. Also the organizations which try to achieve excellence and 

progress must focus on enhancing the organizational performance.

 Depending on these conclusions, the researcher presented a set of 

recommendations, the most important of which is the need to focus on 

Information and Communication Technology in accomplishing the 

activities of the organization for its effective role in enhancing the 

Organizational Performance of the researched organization and the 

pursuit of the application of Total Quality Management and 

commensurate with the activities of the organization, as well as a set of 

suggested studies for those who future researchers. 

Key Words: Information and Communication Technology, Organizational 

performance, Total Quality Management. 
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