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  واقع�تطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة�للاتصال����المؤسسة�ا��زائر�ة

  )دراسة�ميدانية����مؤسسة�اتصالات�ا��زائر(
The Status of Implementation of Total Quality Management for 

Communication in the Algerian Corporation (A Field Study in the 
Algeria Telecom Corporation) 

   
  2،�جامعة�محمد�لم�ن�دباغ�ن�سطيفعلوم��علام�و�تصال: التخصص. �سمينة�شو�ط: الطالبة

  2جامعة�محمد�لم�ن�دباغ�ن�سطيف،�علوم��علام�و�تصال: التخصص ،�وليدة�حدادي/ د: إشراف

  

  2020/ 06/ 30 :تار�خ�ال�شر  2020/ 05/ 29 :تار�خ�القبول   2019/ 11/ 06:  تار�خ��رسال

  :م��ص

�اتصالات�  �مؤسسة ��� �التنظي�� �للاتصال �الشاملة �ا��ودة �إدارة �تطبيق �واقع �ع�� �التعرف �إ�� �الدراسة ��ذه �دفت

�العامة( ا��زائر �)المدير�ة �مبادئ �من ��ل �تطبيق �درجة �قياس �خلال �من �أ�داف�، �ولتحقيق �الشاملة، �ا��ودة �إدارة وأ�عاد

فقرة�وذلك���مع�المعلومات��ولية�من�عينة�الدراسة،�و���ضوء�ذلك�جرى�) 58(الدراسة�تم�تصميم�اس�بانة�شملت�ع���

ل�،�وقد�اعتمدت�الدراسة�ع���الم���الشام (SPSS)جمع�البيانات�وتحليل�ا�باستخدام�ا��زمة��حصائية�للعلوم��جتماعية

� �من �الم�ون �البحث �أ�م�ا) 30(لمجتمع �النتائج �من �عدد �إ�� �التوصل �تم �وقد ��تصال، �بمدير�ة �تطبيق�: موظفا �درجة أن

�يقدر� �حسا�ي �بمتوسط �كب��ة ��انت �ا��زائر�مجتمعة �اتصالات �بمؤسسة ��تصال �مدير�ة ��� �الشاملة �ا��ودة �إدارة مبادئ

لشاملة����مدير�ة��تصال�مجتمعة��انت�كب��ة�بمتوسط�حسا�ي�يقدر�،�كما�أن�درجة�تطبيق�أ�عاد�إدارة�ا��ودة�ا3.52ب

 .   3.88ب

�اتصالات� �مؤسسة �تنظي��؛ �اتصال �ا��ودة؛ �أ�عاد �ا��ودة؛ �إدارة �مبادئ �الشاملة؛ �ا��ودة �المفتاحية: إدارة ال�لمات

  ا��زائر

Summary  :  
      The study aimed at identifying the reality of the application of total quality 

management to organizational communication at the Algeria Telecom (directorate-
general), by measuring the degree of application of both the principles and dimensions of 
TQM. in order to achieve that, The study was based on Complete Census for the research 
community which consists of (30) employees in the communication directorate, And 
through a questionnaire, the study concluded that: the degree of application of total 
quality management principles in communication directorate (Algeria Telecom) is great 
(mean =3.52), the degree of application of quality dimensions in communication 
directorate is great (mean=3.88) .  

Keywords : Total Quality Management ; TQM principles ; Quality Dimensions ; , 
Organizational Communication ; Algeria Telecom 
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  :  مقدمة. 1

�عد��دارة�ركنا�أساسيا����العمل�المؤسسا�ي،�باعتبار�أن�أداء�المنظمة�وضمان�نجاح�ا��عتمد� 

إ���حد�كب���ع����سلوب��داري�المتبع،�و�التا���فإن�ا��كم�ع���أيّ�تنظيم�بالنجاح�أو�الفشل�وتقييم�

ظر�للفوائد�ال���تجن��ا�وضعيتھ�تم�يدا�لعملية�التقو�م،�يقت����البحث����نجاعة�أسلو�ھ��داري،�و�الن

المنظمات�من�تطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة�كأسلوب�إداري�حديث����ظل��عقد�و�غ���الب�ئة�التنظيمية�

باستمرار،�أصبح��ذا��سلوب�أك���المواضيع�معاصرة����عالم��دارة�والذي�حظي�با�تمام�الكث���من�

  . المنظمات�ال���يبدو�وأّ��ا�ت�با���برفع�شعاراتھ

��انت�وم �م�ما �مؤسسة �أيّ �بأنّ �أظ�رت �قد �والتجارب �الدراسات �أن �قيمة ��سلوب ��ذا �يز�د ا

�ا��ديث� �بمف�وم�ا �ا��ودة �إنّ �بل �الشاملة، �ا��ودة �إدارة �فلسفة �تطبيق ��ستطيع �و�شاط�ا أوصاف�ا

��صعدة،� �مختلف �ع�� ���ا �لل��وض �و�س�� �ك�ل، �المنظمة �أعمال �خلالھ �من �ت�تظم �عاما �إطارا �ش�ل

�إذا�طبقت��د
ّ
ار�ة�والمادية�والفنية،�بحيث�لا�يمكن�الف�م�أو��ستفادة�من�إدارة�ا��ودة�الشاملة�إلا

المنظمة�مبدأ�الشمولية����ت�ي��ا�ل�ذا��سلوب��داري،�وتقت����الشمولية�إشراك�جميع�أقسام�وفروع�

  . وعمال�المنظمة����عمليات�التحس�ن�والتطو�ر

�حيو  �ك�شاط ��تصال ��شاط �عل��ا�ولعل �والمحافظة ��جتماعية �التنظيمات �بناء ��� ��سا�م ي

و�غي���ا،�وكمتطلب�مسبق�لنجاح�فلسفة�إدارة�ا��ودة�الشاملة،�يجب�النظر�إليھ�كنظام�فر����عمل�

�فإنھ� �و�التا�� �و�ش��ى، �تباع ��خرى �السلع �من �كغ���ا �سلعة �أ��ت �ال�� �المعلومة �مورد �إنتاج ع��

اتھ�ومخرجاتھ�ح���يتم�تفعيل�دوره��ش�ل�إيجا�ي����المنظمة،�و�ذا�لن�يحتاج��و��خر�لتحس�ن�عملي

  . يتم�اليوم��عيدا�عن�مف�وم�إدارة�ا��ودة�الشاملة

  : إش�الية�الدارسة. 1.1

�المنافسة،� �ظل ��� �والمنتجات ���شطة �جودة �لتحقيق �مغرّ�ا �أسلو�ا �الشاملة �ا��ودة �إدارة �عدّ

�الدراسات�أن�ال ���تم�بتطبيق��ذا��سلوب����ولقد�أظ�رت�الكث���من عديد�من�المؤسسات�ا��زائر�ة

�نوا��� ��ل ��� �بدقة �التطبيق ��ذا �واقع �بالضرورة ��عكس �لا ��ذا �ولكن �متفاوتة، �و�درجات إدار��ا

�عملية� �لنجاح �مسبقا ��عت���متطلبا �الذي �التنظي��، �بالاتصال �يتعلق �فيما �خاصة �وأ�شط��ا المؤسسة

  . التحس�ن�وغرس�ثقافة�ا��ودة

�ا��زائر�ة�و  �بالمؤسسات �وفاعليتھ �التنظي�� ��تصال �واقع �ت�ناول �ال�� �الدراسات �ك��ت لقد

�جودة� �لتقييم �وقفة �من �لابد ��ان �ول�ذا �الشاملة، �ا��ودة �إدارة �دراسات �عن �ما �نوعا �تختلف بطر�قة
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�مبادئ� ��� �أساسا �تتمثل �ال�� �مؤشرا��ا �قياس �خلال �من �ا��زائر�ة �بالمؤسسة �التنظيمية �تصالات

�عد�دخول�المنافسة�إ���مجال�المعلومات�ال���أصبحت�سلعة�تباع� وأ�عاد�إدارة�ا��ودة�الشاملة،�خاصة

،�كما�صار�تقديم�ا�يتطلب�توف���ا�أمرا�بالغ���مية�بال�سبة�للمؤسسات و�ش��ى،�وصار�ا��صول�عل��ا

   .بصيغة�تنافسية

�المؤسسات� �أ�م ��عت���من �ال�� �ا��زائر، �اتصالات �بمؤسسة �ميدانية �دراسة �خلال �من وذلك

����ي�ل��ا�ع���منطق�الشمولية����إيصال�خدما��ا،��ذا�المنطق�الذي�فرض�عل��ا�ا��زائر�ة�ال����عتمد�

�اس��اتيجي� �مع �ي�ناسب �بما �و�ذا �المؤسسة، �ونجاح �لبقاء �ا��يو�ة ���شطة �ب�ل ���تمام �ا�أيضا

وطبيعة��شاط�ا�اللذين�يقتضيان�م��ا�أن�تحرص�أك���ع���جودة�عمليا��ا�ومنتجا��ا��تصالية،��عدما�

  . أبرزت�ا�تماما�بال�شاط��تصا���من�خلال�تخصيص�موقع�لھ�ضمن��يا�ل�ا�التنظيمية

  : ومن��ذا�المنطلق��س����ذه�الدراسة�للإجابة�ع���ال�ساؤل�الرئ�����التا��

  ما��و�واقع�تطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة�بمدير�ة��تصال����مؤسسة�اتصالات�ا��زائر؟�� -

  :و�ندرج�ضمن��ذا�ال�ساؤل�ال�ساؤلات�الفرعية��تية

 ما����درجة�تطبيق�مبادئ�إدارة�ا��ودة�الشاملة����مدير�ة��تصال�بمؤسسة�اتصالات�ا��زائر؟ -

 ما����درجة�تطبيق�أ�عاد�إدارة�ا��ودة�الشاملة����مدير�ة��تصال�بمؤسسة�اتصالات�ا��زائر؟� -

  : أ�مية�الدراسة. 2.1

تكمن�أ�مية��ذه�الدراسة�����و��ا�تلقي�الضوء�ع����تصال�من�منظور�إداري�حديث����إطار�

ال�شاط��تصا��،�باعتباره��مف�وم�ا��ودة�الشاملة�من�خلال���تمام�بتطبيق�مباد��ا�وأ�عاد�ا�ع��

  . الذي�أض���اليوم�واحدا�من�أثمن�المنتجات" المعلومة"�شاط�إنتا���يقدم�����خ���منتج�

ومن�ج�ة�أخرى�تأ�ي��ذه�الدراسة�كمحاولة�لتقديم�إطار�تطبيقي�ع���أساسھ�يتم�تقييم�جودة�

" مؤسسة�اتصالات�ا��زائر"ة�أداء�التنظيمات��تصالية�تقيّما�ذاتيا،�من�خلال�معرفة�درجة�مواكب

باعتبار�ا�أ�م�المؤسسات��قتصادية����البلاد�لما��و�موجود�ع���المستوى�العال���من�حيث�مبادئ�

ومعاي���ا��ودة،�و�ذا�كبداية�لمرحلة�التأكيد�ع����ذا�المف�وم�و�عديل�تطبيقھ،�من�أجل�تطو�ر�

ؤسسة�وتطو�ر�إدارتھ�لما�سي�ون�لھ�من�المنتجات�وا��دمات�المقدمة�من�طرف�التنظيم��تصا���بالم

مردود�إيجا�ي�ع���نتائج�أعمال�المؤسسة،�وما�سيصاحب�ذلك�من�تأث���إيجا�ي�ع���المجتمع�ا��زائري�

  . ك�ل�
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  : تحديد�المفا�يم.2

  :مف�وم�ا��ودة.1.2

� �مف�وم ��شكيل ��� �م�م �دور �الشاملة"ل��ودة �ا��ودة �القاعدة��،"إدارة ��� �ا��ودة باعتبار�أن

  . المفا�يمية�ال���ب���وتطور�ع���أساس�ا�مف�وم�ا��ودة�ا��ديث

وال����ع���طبيعة�ال��ص� (Qualitas)إ���ال�لمة�اللاتي�ية�� (Quality)و�رجع�مف�وم�ا��ودة�

� �إذ �ا��ودة ��غ���مف�وم �وحديثا �و�تقان، �الدقة ��ع�� �كما �الصلابة �ودرجة �ال���ء �لھ�أو�طبيعة أصبح

  .1أ�عاد�جديدة�وم�شعبة

��"Juran" فحسب         �يرتكز�ع�� �ا��ودة �مف�وم �ا��ودة"فإنّ �"استخدامات �باعتبار�أّ��ا الملائمة�(،

�أنواع)للاستخدام �ثلاث �إ�� �ا��ودة �ف�و�يقسم ��ستخدام�: ، �وجودة �التص�يع �وجودة �التصميم جودة

� .2 )�ستعمال( �ا��ودة�"كرس��"أما �لتحقيق �نقاط �ثلاث �فيھ ��ش��ط �بتعر�ف الوفاء�: فيعّرف�ا

3  بالمتطلبات�وا�عدام�العيوب�والقيام�بالعمل�بصورة���يحة�من�أوّل�مرة�و����ل�مرة
.  

�يرى �������� �ح�ن �:" بأّ��ا "ديمنج" �� �ومستقبلا �حاضرا �المستفيد �وتوقعات �احتياجات � 4"تحقيق أمّا�،

"Robert A. Broh"5"درجة�التمّ����سعر�مقبول�والتحكم����التباين�بت�لفة�مقبولة�:"ف��ى�أّ��ا��  

  6  :بتقسيم�ا��ودة�إ���أر�ع�مداخل،����1988عام�"قاف�ن" ولقد�قام�الباحث��������

�التفوق � - �تحقق�: مدخل �ال�� �للمواصفات �وفقا �المنتج �أداء �قدرة �أي �للاستخدام �المنتج ملائمة

  . رضا�المس��لك�من�خلال�تقديم�أفضل�أداء�وأدق�صفات��شبع�رغباتھ

�التص�يع� - �ع�� ��عتمد �مطابق��ا�: مدخل �خلال �من �العيوب �من �خالية �منتجات �صنع أي

  . للمواصفات

                                                           
1
،�رسالة�ماجست������علوم��علام�و�تصال،��لية�-جر�دة�ا�����–خالد�شر�في،�تطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة����المؤسسات��علامية�  

  .12-  11،�ص�ص�03�،2010/2011العلوم�السياسية�و�علام،�جامعة�ا��زائر
2 Bruce E. Winston, Total Quality Management "a heartfelt approach to doing things 
right", School of  Business, Regent University, 1997, P 86. 

3  � �الشاملة �ا��ودة �إدارة �رضوان، �الفتاح �عبد �تطبيق"محمود �ي�ون �أن �قبل �ط"فكر�وفلسفة �وال�شر،�1، �للتدر�ب �العر�ية �المجموعة ،

  .14القا�رة،�ص�

. 14المرجع�السابق،�ص�� 4  
5 Poorinma M. Charantimath, Total Quality Management , Ed2, Dorling Kindersley, India, 
2006. P 2.    

.13خالد�شر�في،�مرجع�سابق،�ص�   6  
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  .عة�الصفات�وا��صائص�ال���يمكن�قياس�ا�وتحديد�كمي��امجمو : مدخل��عتمد�ع���المنتج� -

�القيمة� - �ع�� ��عتمد �أّ��ا�: مدخل �ع�� ��عرّف �حيث ��خرى �ا��صائص �و�سعار�وعدد الت�لفة

  . درجة�التفوق�بأقل��سعار

  :مف�وم�إدارة�ا��ودة�الشاملة. 2.2

��� �المفعم�: "بأّ��ا�"ا��ع���"�عرّف�ا �المناخ �بإيجاد �القيادة �ال��ام �قوام�ا �العمليات، �من مجموعة

��بداع� �يكفل �بما �المشاركة، �من �عر�ضة �مساحة �العامل�ن �ومنح �التعاو�ي، �للعمل �والداعم بالثقة

  7  "والتحس�ن�المستمر�للمنتجات�وا��دمات�الملبية�لتوقعات�العملاء�الداخلي�ن�وا��ارجي�ن

بأّ��ا�نظام�إداري��ستخدم�و�طبّق�أدوات�تم�تطو�ر�ا�وتطبيق�ا�بصورة�فعالة�:""جوران"ف�ا��عرّ و ��������

ع���المنظمة�مع�إحداث��غي������توج�ات�العامل�ن�ومستو�ات�ال�شغيل�اليومية،�ولإنجاح�تطبيق��ذا�

      .8"النظام�يجب�ع���ا��ميع��س�ام�بالال��ام�طو�ل��جل�با��ودة�

ش�ل��عاو�ي�لأداء��عمال��عتمد�ع���القدرات�المش��كة�ل�ل�من�:"بأّ��ا�"جابو�س�ي"ب�نما��عرّف�ا���������

�دارة�والعامل�ن،���دف�تحس�ن�ا��ودة�وز�ادة��نتاجية�بصفة�مستمرة�من�خلال�فرق�للعمل،�و�ؤدي�

لعملاء�و��تمام�بقضايا�أخرى�تطبيق�ا�إ���تقليل�العمليات��دار�ة�وت�سيط�النماذج�وتقليل�ش�اوى�ا

  9"ة�التغي���وت�اليف��ذا�التغي���بالغة���مية��الال��ام��داري�وتفادي�مقاوم

   : ومنھ��ست�تج�أن�لمف�وم�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ثلاث�مداخل�

�المبادئ� - �من �جملة �خلال �من �واحتياجاتھ �العميل �توقعات �ع�� �يركز �الذي ��ول، المدخل

 .والمتطلبات

 .المدخل�الثا�ي،�الذي�يركز�ع����دوات�المستخدمة����بناء�ا��ودة� -

  . المدخل�الثالث،�ف�و�المدخل�الذي�يركز�ع���النتائج�المتأتية�من�تطبيق�إدارة�ا��ودة -

  : مف�وم��تصال�التنظيمي. 3.2

                                                           
ف�د�الوطنية،�مجلة�مكتبة�الملك�دراسة�نظر�ة�ونموذج�مق��ح�ل�ا����مكتبة�الملك�: محمد�بن�عبد�العز�ز�الراشد،�إدارة�ا��ودة�الشاملة 7

       .03،�ص�2011،�نوفم���2ف�د�الوطنية،�العدد

،�أطروحة�دكتوراه����علوم�-سوناطراك��–باد�س�بوخلوة،�أثر�تطبيق�مبادئ�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ع���جودة�المنتجات�النفطية��8 

      .09،�ص�2015/2016جامعة�ورقلة،��ال�سي��،��لية�العلوم��قتصادية�والعلوم�التجار�ة�وعلوم�ال�سي��،
�العل�� 9 �للإعلام �العر�ية �الشركة ��عمال، �المدير�ورجل �كتب �خلاصات �الشاملة، �ا��ودة �إدارة �جابلو�س�ي، �القا�رة،�)شعاع(جوز�ف ،

   . 02-01،�ص�ص�1993العدد�السادس،�ف��اير�
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� ��لمة ��"Communication"إنّ �اللاتي�� ��صل �من ��صل��"communis"مشتقة و�و�نفس

مشتقة��"اتصال"أما����اللغة�العر�ية�ف�لمة�،�10ال����ع���عام�أو�مش��ك�أو�اش��اك�"comman"ل�لمة�

  .11 من��لمة�تواصل�أي�بمع���الوصل،�و�و��ع���ر�ط����ء�����ء�آخر

  12  :و�ناك�العديد�من�المقار�ات�����عر�ف��تصال�التنظي��،�ومن�بي��ا�ما�ي����������

�شدد�ع���تدفق��تصالات�من���ص�إ���آخر،�فالاتصال�توجھ�: �تصال�كنقل�للمعلومات -

  عبارة�عن�إدارة�لتحقيق�أ�داف�المنظمة�وغايا��ا

�تبادلية - �كعملية �بل�: �تصال �بالتفاعل �ل�م ��سمح �وضع ��� ����اص �بأن ��سلوب يقرّ��ذا

ارة�والتأث���أيضا،�ومن�مم��اتھ�أنّ�المع���غ���موجود�فقط�عند�جانب�المرسل�بل��تصال�عب

  .عن�عملية�تبادلية�لبناء�المعا�ي

�كمراقبة�اس��اتيجية - �الب�ئة�التنظيمية،�: �تصال ��تصال�أداة�لمراقبة يركز�ع���كيفية�جعل

  . ف�و�ل�س�دائما�مصمم�لز�ادة�الف�م

محاولة�إحداث�التوازن�ب�ن�رغبة�الفرد����: �تصال�كتوازن�ب�ن��بداع�الفردي�وقيود�المنظمة -

  .بت�ار�و��ن�القيود�التنظيمية�مثل�مواعيد�ال�سليم�ال��ائية�بداع�و� 

  : الدراسات�السابقة-3

1.3 .� ����): Fuzi Abusa")2011"دراسة �التنظيمي ��داء �ع�� �وأثر�ا �الشاملة �ا��ودة �إدارة تطبيق

ركزت��ذه�الدراسة�أساسا�ع���تطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة����:  13-دراسة�حالة�لي�يا�-الدول�النامية

�و�داء� �الشاملة �ا��ودة �إدارة �ب�ن �العلاقة �فحص �إ�� �أيضا ��دفت �كما �اللي��، �الصنا�� القطاع

شركة�مصنّعة�بلي�يا�كما�اعتمدت�ع���أداوت��حصاء��56التنظي��،�بحيث�شملت�عينة�الدراسة�ع���

شر�ات�تطبق�: ��،�ومن�خلال�استمارة�است�يانية�تم�تص�يف�الشر�ات�إ���الوصفي�و�حصاء��ستدلا

�كما� �منخفض، �بمستوى �الشاملة �ا��ودة �إدارة �تطبق �وشر�ات �عال �بمستوى �الشاملة �ا��ودة إدارة

أظ�رت�الدراسة�ارتباط�كب����ب�ن��ل�عنصر�من�عناصر�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ومؤشر�واحد�ع����قل�

� ��داء �مؤشرات �عناصر�إدارة�من ��عت���أ�م �العمليات �عنصر�إدارة �بأنّ �أيضا �أظ�رت �كما � التنظي��

                                                           
  .20،�ص�2002-2001منال�طلعت�محمود،�مدخل�إ���علم��تصال،�جامعة��سكندر�ة،�10
 .28،�ص�2003،�الدار�العالمية،�1محمود�حسن�إسماعيل،�مبادئ�علم��تصال�ونظر�ات�التأث��،�ط� 11

 
12 Gary C. Woodward , Bobert E. Denton ,Jr, Persuasion and Influence in American Life,7 
Ed, Waveland press , Inc., USA, 2014, p 208. 
13 Fuzi Abusa,TQM Implementation And On Performance, PhD thesis In Philosophy, 
University Wollongong, Faculty Of Engineering, 2011. 
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ا��ودة�الشاملة�يليھ�عنصر�ال��ام��دارة�العليا�ثم�عنصر�إدارة�الموارد�ال�شر�ة�ثم�عنصر�ال��ك���ع���

  . العميل

للشر�ات�دراسة�ميدانية��–تطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة�): Zhihai Zhang " )2000" دراسة�.2.3

�دفت��ذه�الدراسة�إ���معرفة�تأث��ات�تطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ع����داء�: 14 - المصنعة�الص�نية

العام�للشر�ات�المصنعة�الص�نية،�وتطو�ر�نموذج�إرشادي�خاص���ا����تطبيق�ا�لإدارة�ا��ودة�الشاملة�

�900وللتحقيق�ذلك�اعتمدت�الدراسة�ع���أداة��ستمارة�ال���وزّعت�ع���عينة�عشوائية�م�ونة�من�

�ش �مع �مقابلات �أجر�ت �قد �كما �لياون�نغ، �بمقاطعة �مصنعة �دراسة��10ركة �إ�� �بالإضافة �م��ا، شر�ات

،�وقد�توصلت�الدراسة�من�خلال�كلا�من�التحليل�ن�( P.R.China) حالة�شركة��لات�كب��ة�ا���م�

�آثار�إيجابية �لھ �الشاملة �ا��ودة �إدارة �مبادئ ��عض �تطبيق �أنّ �إ�� �للبيانات �والكيفي �رضا��الك�� ع��

��ذه� ��� �المطور �النموذج �أنّ �كما ��س��اتيجية، ��عمال �وأداء �العملاء �ورضا �المنتج �وجودة الموظف

الدراسة�يمكن�استخدامھ�لقياس�التحس�ن�المستمر�للشر�ات�والتقييم�الذا�ي����ود�تحس�ن�ا��ودة�

  . وقياس�تقدم�ا�مع�مرور�الوقت

دراسة�–م�انة�ا��ودة����المؤسسة�ا��دمية�): 2009-2008( "ناصر�الدين�بن�أحسن"دراسة��.3.3

�اتصالات �الو�الة�:  15- ا��زائر� حالة �تقدم�ا �ال�� �ا��دمات �جودة �مدى �معرفة �إ�� �الدراسة �دفت

�والتعرف� �ا��دمات ��� �ا��ودة �مستو�ات �معرفة �خلال �من �ورقلة، �ا��زائر�لمدينة �لاتصالات التجار�ة

�اعتمدت� �ذلك �ولتحقيق �الدراسة، �عينة �أفردا �تقييم �تأث���ع�� �الديمغرافية �للمتغ��ات ��ان �إذا فيما

�أداة �ع�� ��الدراسة �من �الم�ونة �ا��مسة���19ست�يان �ا��دمة �جودة �أ�عاد �مؤشرات ��عكس عبارة

� ��� �والتعاطف( المتمثلة �والضمان �و�ستجابة �و�عتمادية �عينة�)الملموسية �ع�� �توز�ع�ا �تم �وقد ،

� �من �م�ونة �تقييما��130قصدية ��ان �الفعلية �ل��ودة �العينة �أفراد �تقييم �أنّ �إ�� �توصلت �وقد � ز�ون

�مع �جودة��متوسطا، �نحو�أ�عاد �العينة �أفراد �اتجا�ات �ب�ن �إحصائية �دلالة �ذات �فوارق �وجود عدم

  . ا��دمة��عزى�لمتغ��ات�السن�وا���س�والمستوى�التعلي��

                                                           
14 Zhihai Zhang, Implementation of Total Quality Management- An Empirical Study of 
Chinese Manufacturing Firms-,PhD thesis , Rijksuniversiteit Groningen, Bedrijfskunde, 
2000. 

�ا��دمية� 15 �المؤسسة ��� �ا��ودة �م�انة �أحسن، �بن �ا��زائر"ناصر�الدين ��لية�"اتصالات ،� �باتنة �جامعة �ال�سو�ق، �ماجست����� �رسالة ،

  .2008/2009العلوم��قتصادية�وال�سي���والتجارة،�
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4.3.� �الصرن "دراسة �شر�ات�): 2013( "رعد ��� �المطبقة �المعلومات �نظم ��� �ا��ودة �قياس عوامل

�س��ياتل�-�تصالات �شركة �حالة �الد:  16-دراسة �����دفت �ا��ودة �قياس �عوامل ��� �البحث �إ�� راسة

��ذه�العوامل�إ���أر�عة��� �شر�ات��تصالات،�وقد�قسمت �الوقت���: نظم�المعلومات�المطبقة��� عامل

الوضوح،�والتفاصيل،�والتقديم،�وال��ت�ب�(وعامل�الش�ل) التوقيت،�والتحديث،�والتكرار،�وا��ا�ز�ة(

�) والوسائط �المحتوى �و� ( وعامل �والموثوقية�الدقة، �و�مان، � �والمدى، �و�يجاز، �و�كتمال، رتباط،

�والكفاءة �) و�قتصاد، �الف�� ��ج�زة(والعامل �وجودة �ال��مجيات، ����)جودة �البحث �اخت����ذا �وقد ،

شركة�س��ياتل�و�انت�الن�يجة�ال��ائية�أنّ�من�أ�م�عوامل�قياس�ا��ودة����نظم�المعلومات�المطبقة����

  .ت��ما�عاملا�المحتوى�والوقتشر�ات��تصالا 

   : �جراءات�المن��ية.4

  : نوع�الدراسة�ومن���ا. 1.4

�الوصفية �الدراسات �ضمن �الدراسة ��ذه � تندرج �وصف ��س��دف �ا��ودة�"ال�� �إدارة واقع

من�خلال�التعرف�ع���مختلف�مباد��ا�وأ�عاد�ا،�وقد�اعتمدت�الدراسة��"الشاملة�للاتصال�التنظيمي

جمع�معلومات�و�يانات�عن�الظا�رة�للتعرف�عل��ا�وتحديد�"ع���من���الم���الوصفي�الذي��س��دف�

  17"وضع�ا�ومعرفة�جوانب�الضعف�والقوة�ف��ا،�لمعرفة�مدى�ا��اجة�لإجراء��غ��ات�ف��ا�

   :مجتمع�الدراسة. 2.4

المدير�ة�(مجتمع�الدراسة�من�جميع�موظفيّ�مدير�ة��تصال�بمؤسسة�اتصالات�ا��زائر�يت�ون�

قسم�: موظفا�موزّع�ن�ع���أر�عة�أقسام�تتمثل����30،�والذي�يقدّر�عدد�م�بـ�)العامة�با��زائر�العاصمة

  .�تصال�الداخ���وقسم�العلاقات�العامة�وقسم��تصال�الرق���وقسم��حدث�و��شطة

ا��صر�(الشامل� ان�المجتمع��ص�������ذه�الدراسة�صغ��ا�فقد�تم�استخدام�أسلوب�الم��ولما��

ھ�تم�التمكن�من�اس��جاع��30،�وع����ذا��ساس�تم�توز�ع�)الشامل
ّ
�أن

ّ
اس�بانة�صا��ة��23اس�بانة،�إلا

  : ،�وتت���البيانات�ال��صية�لعينة�الدراسة�من�خلال�ا��دول���يللدراسة�فقط

  يو���البيانات�ال��صية�لعينة�الدراسة): 01( جدول�رقم

  المسمى�الوظيفي�  عدد�سنوات�ا����ة�  السن  ا���س

                                                           
،�مجلة�جامعة�دمشق�،�جامعة�دمشق�،المجلد�"���شر�ات��تصالاتعوامل�قياس�ا��ودة����نظم�المعلومات�المطبقة�"رعد�الصرن،� 16

  .144- 117،�ص�ص�2013،�العدد��ول،�29
-193،�ص�ص�2002دار�الفكر�المعاصر،�دمشق�1،�ط�،�"أساسياتھ�النظر�ة�وممارستھ�العملية�" رجاء�وحيد�دو�دري،�البحث�العل��� 17

194.   
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  %  التكرار�  الفئة�  %  التكرار  الفئة  %  التكرار�  الفئة  %  التكرار  الفئة

 17,4 4  إطارات 34,8 8 [4-6]  34,8 8 [27-31] 52.2   11  ذكر

 43,5 10  عمال�التحكم 30,4 7 [7-12]  34,8 8 [32-35] 47.8   12  أن��

 39,1 9  عمال�التنفيذ 34,8 8 [20-13] 30,4 7 [40-36]      

 100 23  المجموع 100 23  المجموع 100 23  المجموع   100  23  المجموع�

  . spssمن�إعداد�الباحثة،�بالاعتماد�ع���نتائج�التحليل��حصا�ي�لبيانات��س�بانة�باستخدام��:المصدر

  :��مع�البيانات��ست�يان�كأداة. 3.4

مجموعة�من��سئلة�المكتو�ة�وال����عد�"تم�استخدم��ست�يان��وسيلة���مع�البيانات،�و�عد�

   .18"بقصد�ا��صول�ع���معلومات�وآراء�المبحوث�ن�حول�ظا�رة�أو�موقف�مع�ن

عرض� ا��ما�����وسيلة�لتحديد�قيم��جابات،�و�عد�)Likert(ليكرت�وقد�تم��عتماد�ع���مقياس�� 

تم� استمارة��ست�يان�ع���مجموعة�من��ساتذة�المختص�ن����المن��ية�و���مجال��تصال�التنظي��،

  . إجراء�ما�يلزم�من��عديل����ضوء�ملاحظا��م

لقياس���ساق�الداخ���ب�ن�فقرات��س�بانة،��Cronbach)  (Alphaتم�حساب�معامل�ألفا�كرونباخ�- 

�أك���من� �المتغ��ات ���ميع �ألفا �كرونباخ �معامل �أن �إ�� �رقم �ا��دول ��� �الواردة ��ش���البيانات حيث

(60%)� �بلغ �البيانات �جمع �لأداة �الك�� �الثبات �معامل �وأن ��ش���إ���� 96.2%، �مرتفع �ثبات و�و�معامل

  .وجود�علاقة�ا�ساق�وترابط�عا���ب�ن�فقرات��س�بانة

 .ختبار�ألفا�كرونباخ�لمتغ��ات��س�بانةيو���نتائج�ا: )02(جدول�رقم

  قيمة�ألفا�كرونباخ عدد�الفقرات متغ���

 % 92.4  08  ال��ام��دارة�العليا�

  % 90.0 10 الموارد�ال�شر�ة�

  % 93.3 05 إدارة�جودة�البيانات�

  % 78.4 06 ال��ك���ع���العميل�

                                                           
،�ص�1999،�دار�وائل�للطباعة�وال�شر،�عمان،�2،�ط-القواعد�والمراحل�والتطبيقات�-�محمد�عبيدات،�وآخرون،�من��ية�البحث�العل� 18

63  . 
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 89.8%  04 التحس�ن�المستمر

جودة�المنتجات��  20  %94.3 

 93.7%  05 جودة�ا��دمات

 96.2% 58  المعدل�العام

  . spssمن�إعداد�الباحثة،�بالاعتماد�ع���نتائج�التحليل��حصا�ي�لبيانات��س�بانة�باستخدام��:المصدر

 :وقد�تضمن�البناء�ال��ا�ي�ل�ذا��ست�يان�ثلاث�محاور 

وال����شتمل�ع���خمسة�: فقرة���دف�إ���قياس�مبادئ�إدارة�ا��ودة�الشاملة�33يضم� :المحور��ول 

متغ���إدارة�بيانات�"و�متغ���إدارة�الموارد�ال�شر�ة،"،�و"متغ���ال��ام��دارة�العليا"متغ��ات�تتمثل����

  .متغ���التحس�ن�المستمر"،�و"متغ���ال��ك���ع���العميل"،�و"وتقار�ر�ا��ودة

وال����شتمل�ع���متغ��ين�: فقرة���دف�إ���قياس�أ�عاد�إدارة�ا��ودة�الشاملة�25يضم� :ا�يالمحور�الث

  .أ�عاد�جودة�ا��دمات"و�أ�عاد�جودة�المنتجات،": يتمثلان���

  : تحليل�وتفس���بيانات�الدراسة�الميدانية. 5

تم��- مدير�ة��تصال-لمعرفة�درجة�تطبيق�مبادئ�وأ�عاد�إدارة�ا��ودة�الشاملة����مؤسسة�اتصالات�ا��زائر

  . حساب�المتوسط�المر���لمقياس�ليكرت

  .يو���المتوسط�ا��سا�ي�المر���لمقياس�ليكرت): 30(ا��دول�رقم�

  )1( غ���موافق��شدة�  )2( غ���موافق�  )3( محايد�  )4( موافق�  )5( موافق��شدة�  درجة��المقياس

 3.40إ����2.61من�  4.20إ����3.41من�  .5إ����4.21من�  المر��المتوسط�

.  

  . 1.80إ����1من�  2.60إ����1.81من�

  لا�تطبق  قليلة  متوسطة  كب��ة  كب��ة�جدا  درجة�التطبيق

  .من�إعداد�الطالبة�:المصدر�

الشاملة����مدير�ة��تصال�بمؤسسة�اتصالات�درجة�تطبيق�مبادئ�إدارة�ا��ودة�- المحور��ول . 1.5

  :ا��زائر

  .يو���تطبيق�مؤشرات�متغ���ال��ام��دارة�العليا): 40(ا��دول�رقم�

درجة�

 التطبيق�

ال�سبة� ال��ت�ب

 المئو�ة

�نحراف�

 المعياري 

المتوسط�

 ا��سا�ي

 الرقم فقرات�ال��ام��دارة�العليا
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 01  تتحمل��دارة�العليا�المسؤولية�التنظيمية�عن�جودة��تصال� 3.83 0.83 76.60 1 كب��ة

�العمل� 3.39 1.12 67.20 8 متوسطة �جودة �مسؤولية �تحمل ��تصال �أقسام �رؤساء �جميع يقبل

  . �تصا��

02 

.تدعم��دارة�العليا�عملية�تحس�ن�جودة��تصال�ع���المدى�الطو�ل 3.52 1.04 70.40 5 كب��ة  03 

 04 تتم���عملية�تحديد�أ�داف�وخطط�جودة��تصال��شمولي��ا 3.65 1.03 73.00 3 كب��ة

تخصص��دارة�العليا�الموارد�اللازمة�لتحس�ن�جودة�  3.48 1.08 69.60 7 كب��ة

.�تصال  

05 

.�شارك�رؤساء�أقسام��تصال����عملية�تحس�ن�جودة��تصال 3.70 1.22 74.00 2 كب��ة  06 

.تقوم��دارة�العليا�بتقييم�أداء�جودة��تصال 3.65 1.07 73.00 4 كب��ة  07 

.تتم�مراجعة�مشكلات�جودة��تصال����اجتماعات��دارة 3.48 1.04 69.60 6 كب��ة  08 

  المعدل�العام 3.59 1.05 71.80  كب��ة

  . spssمن�إعداد�الباحثة،�بالاعتماد�ع���نتائج�التحليل��حصا�ي�لبيانات��س�بانة�باستخدام��:المصدر

�"ال��ام��دارة�العليا�با��ودة"نلاحظ�من�خلال�نتائج�ا��دول�أنّ�الدرجة�ال�لية�لتطبيق�مبدأ�

�ا��زائر �اتصالات �مؤسسة ��-� �يبلغ �حسا�ي �بمتوسط �كب��ة ��انت ��تصال و�انحراف��3.59مدير�ة

،�بحيث�أنّ�جميع�الفقرات�مطبقة�بنفس�الدرجة�خاصة�الفقرة��و���وال���تنص�1.05معياري�مقداره�

��تصال" ع�� �جودة �عن �التنظيمية �المسؤولية �العليا ��دارة �" تحمل �بلغ �حسا�ي �3.83بمتوسط

قبول�جميع�رؤساء��قسام�" ،�ماعدا�الفقرة�الثانية�وال���تنص�ع���0.83و�انحراف�معياري�مقداره�

�3.39ف���مطبقة�بدرجة�متوسطة�و�متوسط�حسا�ي�يبلغ�" بمدير�ة��تصال�تحمل�مسؤولية�ا��ودة

  .1.12و�انحراف�معياري�يقدرب

��ذ� �تحمل ��قسام �رؤساء ��عض �وخوف �رفض �إ�� �ر�ما ��ذا �عدم�و�رجع �أو �المسؤولية ه

��دارة�العليا�قد�فوّضت�ل�م�الصلاحيات�اللازمة� �تكن �لم �خاصة�إذا �أو�تنصل�م�م��ا استعداد�م�ل�ا

للتدخل����توجيھ�عمليات�التحس�ن�أو�أّ��ا�لم�تّ���ل�م�الظروف�المواتية�لقيادة�عمليات�التطو�ر،�أو�

�لم��شارك�م����تقا ����حالات�النجاح�وتحقيق�الر�ح �ا��ودة�وتطو�ر�عمليات�أ��ا سم�انجازات�تحس�ن

�م�ام� �ضمن ��مر�لا�يدخل ��ذا �أن �تلقا�ي ��ش�ل �يرون �قد �الموظف�ن �من �عددا �فإنّ �و�التا�� المنظمة،

رؤساء��قسام�ال���تبقى�محصورة����نظر�م�ضمن�تنفيذ�خطط��دارة�العليا،�و���مقابل��ذا�من�
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�مسؤو  �العليا ��دارة �تتحمل �أن �جدّا �أ�داف�الطبي�� �وضع �ع�� �أشرفت �ال�� ��� �أّ��ا �بما �ا��ودة لية

التحس�ن�وراقبت�عمليات�تنفيذ�ا��و�التا���فإنّ�تحمل�مسؤولية�ا��ودة����أساس��ل��ام���ا،�فإذا�

  . تحمّلت��دارة�العليا�مسؤولية�ا��ودة�ستقوم�بالتخطيط�ل�ا�و�شراف�عل��ا�والمشاركة�ف��ا

عليا�بالمؤسسة�تحرص�ع���تطبيق�مؤشرات��ل��ام�بإدارة�ا��ودة�وع����ل�حال�فإنّ��دارة�ال

�وان��اء� �التنفيذ ��� �المشاركة �ثم �والتخطيط �المسؤولية �تحمل �من �بدء �تقر�با �كب��ة �بدرجة الشاملة

  .بالتقييم

  .يو���تطبيق�مؤشرات�متغ���إدارة�الموارد�ال�شر�ة): 50(ا��دول�رقم

درجة�

 التطبيق�

ال�سبة� ال��ت�ب

 المئو�ة

�نحراف�

 المعياري 

المتوسط�

 ا��سا�ي

 الرقم فقرات�إدارة�الموارد�ال�شر�ة� 

يطبق�الرؤساء�المباشر�ن�برامج�لمشاركة�الموظف�ن����مناقشة�مشا�ل� 3.57 1.12 71.4 6 كب��ة

. العمل  

09 

 10 تتم����ذه�ال��امج�بالفاعلية 3.30 1.15 66.00 8 متوسطة

.يتحمل�الموظفون�المسؤولية�عن�القيام�بأداء�اتصا���خال�من�العيوب  3.78 0.80 75.60 2 كب��ة  11 

. �شارك�الموظفون����اتخاذ�قرارات�جودة��تصال 3.48 1.04 69.60 7 كب��ة  12 

 13 يتم���الرؤساء�المباشر�ن�بالفاعلية����حل�مشا�ل�الموظف�ن 3.61 1.27 72.20 5 كب��ة

.الرؤساء�المباشر�ن�لدى�الموظف�ن�الو���بجودة�العمل�باستمراريب��� 3.78 1.04 75.60 4 كب��ة  14 

. �عرّف�الرؤساء�المباشر�ن�الموظف�ن�بالأداء�العال���ودة��تصال 3.78 1.03 75.60 3 كب��ة  15 

كب��ة�

 جدا

.يقدم�الرؤساء�المباشر�ن��عليقا��م�حول�جودة�عمل�الموظف�ن 4.22 0.60 84.40 1  16 

.توفر��دارة�العليا�لرؤساء��قسام�تدر�با�متصلا�با��ودة 3.17 1.11 63.40 9 متوسطة  17 

�جودة� 3.04 1.37 60.80 10 متوسطة �بتحس�ن �ال��ام�م �ع�� �الموظف�ن �لم�افأة �نظام �المدير�ة تمتلك

  . عمل�م

18 

  المعدل�العام 3.57 1.10 71.40  كب��ة

  . spssمن�إعداد�الباحثة،�بالاعتماد�ع���نتائج�التحليل��حصا�ي�لبيانات��س�بانة�باستخدام��:المصدر
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� �مبدأ �لتطبيق �ال�لية �الدرجة �بأنّ �أعلاه �ا��دول �من �عل��ا �المتحصل �الموارد�"�ش���النتائج إدارة

�ا��زائر�"ال�شر�ة �اتصالات �مؤسسة ��تصال-�� ��-مدير�ة �يبلغ �حسا�ي �بمتوسط �كب��ة ��3.57انت

�يقدر�ب �معيار�ي �أن1.10�ّو�انحراف
ّ
�إلا �الدرجة، �بنفس �مطبقة �المبدأ ��ذا �فقرات �أغلب �وأنّ �خاصة ،

) 16(�انت����الفقرة��0.60و�انحراف�معياري�يقدر�ب�4.22أع���قيمة�للمتوسط�ا��سا�ي�والذي�يبلغ�

�الم �ع�� �تنص �وال�� �جدّا �كب��ة �بدرجة �عمل�"طبقة �جودة �حول ��عليقا��م ��قسام �رؤساء تقديم

�" الموظف�ن �الثلاثة �الفقرات �من ��ل �أنّ �كما �و�متوسطات�) 18و�17و�10( ، �متوسطة �بدرجة مطبقة

� �بلغت ��3.04و�3.17و�3.30حسابية �ب�ن �ما �ت��اوح �معيار�ة �و�انحرافات �ال��ت�ب ��1.11ع�� ،�1.37إ��

  . تخص��ذه�الفقرات��ل�من�مؤشرات�فاعلية�برامج�المشاركة�والتدر�ب�والم�افأةو 

�من�  �تتم���برامج�المشاركة�بالفاعلية �أك���ع���أنّ ��تصال�أنّ�تحرص �مدير�ة ��ع���أنّ�ع�� مما

حيث�أخذ��ع�ن��عتبار�آراء�ومق��حات�الموظف�ن����عمليات�اتخاذ�القرار،�فلا�جدوى�من�وجود�برامج�

شاركة�إذا�لم�تتم����ذه��خ��ة�بالفاعلية،�وغ���ذلك��عت���مضيعة�للموارد�رغم�أ�مية��ذه�ا���ود�للم

  . ���امتصاص�المقاومة�وكسب�التأييد�ح���وإن�لم�تتم���بالفاعلية

كما�عل��ا�أن�تحرص�أك���ع���تدر�ب�الرؤساء�كجزء��سبق�عملية�تدر�ب�الموظف�ن�ك�ل����إطار�

وأنّ�الوظيفة��ساسية�لرؤساء��قسام�تتمثل����توجيھ�الموظف�ن�حسب�ما��و��برنامج�ا��ودة،�خاصة

مخطط�لھ�من�خلال�تقديم�ردود�م�و�عليقا��م�حول�نوعية�وجودة�العمل�باعتبار�أن�ذلك�أسلوب�من�

�عمليات� ��� �الشمولية �مبدأ �لتحقيق �الموظف�ن �أك���بم�افأة ��ع�� � �أن �عل��ا �كما �التدر�ب، أساليب

أدبيات�إدارة�ا��ودة�تف��ض�أنّ�الموظف�ن�حر�ص�ن�ع���المشاركة����إدارة�"��الرغم�من�أنّ�التحس�ن�ع�

ا��ودة�الشاملة�مع�القليل�من���تمام�با��وافز،�وقد�ي�ون�أحد�أسباب�ذلك��و�أنّ��دارات�ترى�أن�

    .19"التحس�ن�المستمر�ل��ودة�جزء�من�العمل�الروتي���للموظف�ن

�فإنّ  ��ساس ��ذا �موظف��ا��وع�� �مع �العلاقات �إدارة �ع�� �كب��ة �بدرجة �تحرص ��تصال مدير�ة

خاصة�فيما�يتعلق�بتدر���م�و�عليم�م�و�ناء�الو���بالمستوى�العا���للأداء�وتمك�ن��عضاء����عمليات�

  . التحس�ن�والتطو�ر،�فح�ن�لا�تحرص�بنفس�الدرجة�ع���تدر�ب�الرؤساء�وم�افأة�الموظف�ن

  يو���تطبيق�مؤشرات�متغ���إدارة�بيانات�وتقار�ر�ا��ودة): 60(ا��دول�رقم 

                                                           
19 Russo, Mary Ann; Snyder, Mark E., Reward And Recognition In A TQM Environment, 
ASQ, Available at: http://asq.org/qic/display-item/index.html?item=9769 , 24/1/2019, 
7:59. 
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درجة�

 التطبيق�

ال�سبة� ال��ت�ب

 المئو�ة

�نحراف�

 المعياري 

المتوسط�

 ا��سا�ي

 الرقم  فقرات�إدارة�بيانات�ا��ودة�

. تتوفر�مدير�ة��تصال��ذه�البيانات����الوقت�المناسب 3.17 0.83 63.40 5 متوسطة  19 

. يتم�استخدام��ذه�البيانات����تحس�ن�العمل��تصا�� 3.39 0.12 67.80 2 متوسطة  20 

. تتوفر�إجراءات�لضمان�وتحس�ن�موثوقية�عملية�جمع��ذه�البيانات 3.52 0.90 70.40 1 كب��ة  21 

. تتم����ذه�البيانات�بجودة�عالية 3.39 0.94 67.80 3 متوسطة  22 

. ت�يح�مدير�ة��تصال��ذه�البيانات�للرؤساء�والموظف�ن 3.35 0.88 67.00 4 متوسطة  23 

  المعدل�العام 3.37 0.94 67.40  متوسطة

  . spssمن�إعداد�الباحثة،�بالاعتماد�ع���نتائج�التحليل��حصا�ي�لبيانات��س�بانة�باستخدام��:المصدر

� �مبدأ �لتطبيق �ال�لية �الدرجة �فإن �أعلاه �ا��دول �"حسب �بيانات �مؤسسة��"ا��ودةإدارة ��

و�انحراف�معياري�يقدر���3.37انت�متوسطة�بمتوسط�حسا�ي�يبلغ��-مدير�ة��تصال-اتصالات�ا��زائر

� ��0.94ب �الفقرة �ماعدا �الدرجة �بنفس �مطبقة �المبدأ ��ذا �فقرات ��ل �وأنّ �بدرجة��21خاصة المطبقة

ة�ال����ش���إ���موثوقية�و���الفقر  0.90و�انحراف�معياري�يقدر�ب�3.52كب��ة�و�متوسط�حسا�ي�يبلغ�

توف���بيانات�ا��ودة����التوقيت�" ال���تنص�ع����19عملية�جمع�بيانات�ا��ودة،�فح�ن�تأ�ي�الفقرة�

و�انحراف�����3.17المرتبة��خ��ة�من�حيث�تطبيق�مؤشرات��ذا�المبدأ�بمتوسط�حسا�ي�يبلغ�" المناسب�

  . 0.83معياري�يقدر�ب

� �المدير�ة �أنّ �ع�� �يدل �ما �بدرجة�و�ذا �ا��ودة �بيانات �جمع �عملية �موثوقية �ضمان �ع�� تحرص

�ع��� ��عد �سيؤثر�فيما ��مر�الذي ��خ��، ��� �البيانات ��ذه �جودة �درجة �تحدد �ال�� ��� �باعتبار�ا كب��ة

مرحلة��ستغلال�ال���تتمثل�أساسا����استخدام��ذا�البيانات�لتقييم�وتقو�م�مستوى�جودة�العمليات�

استخدام�"امل�ن�بما�يضمن�تحس�ن�العمل��تصا��،�ع���الرغم�من�أن�فقرة�ومستوى�جودة�أداء�الع

  . مطبقت�ن�بدرجة�متوسطة" تم����ذه�البيانات�با��ودة"وفقرة�" �ذه�البيانات�لتحس�ن�العمل��تصا��

كما��عكس�الدرجة�المتوسطة�لتطبيق�مؤشر�توفر�البيانات����الوقت�المناسب�ع���عدم�فاعلية�

�القياس �بيانات��تقنيات �وفاعلية �نجاعة �تحديد �وأن �خاصة �ذلك، ��� �المستخدمة ��تصال ووسائل

المعلومة�الناقصة����وق��ا�خ���من�المعلومة�ال�املة����" ا��ودة�يتحدد�من�خلال��ذا�المؤشر�باعتبار�أنّ 

  .  فيما�يتعلق�بإصلاح��عوجاج�وتقو�مھ�حالا" غ���وق��ا



  جامعة�مولاي�الطا�ر�سعيدة� - �لية�العلوم��جتماعية�و��سانية -جلة�متون�م 

 :EISSN: 8518,-1112 ISSN 2600-6200                   2020  :السنة/ جوان�: الش�ر�/  01: العدد�/  12:المجلد�

 
89 

ير�ة�مطالبة�با��رص�أك���ع���ضمان�جودة�البيانات�وإتاح��ا�وع����ذا��ساس�ي�ب�ن�لنا�أنّ�المد

للرؤساء�والموظف�ن�و���الوقت�المناسب�واستغلال�ا����تحس�ن�جودة��داء،�ومن��نا�ت��اءى�لنا�العلاقة�

�البيانات �جودة �وإدارة �ال�شر�ة �الموارد �إدارة �ب�ن �يلعب�"، �ا��ودة �تطو�ر�مستوى ��� �الموظف�ن فإشراك

� �رئ�سيا �المناسب�ندورا �وا��ودة �بالتوقيت �البيانات �توليد �لا��ستغل�20"�� �قد �المدير�ة �أنّ ��ع�� �مما ،

���عملية�جمع�بيانات�ا��ودة،�ع���الرغم�من�أنّ��ذا��مر��س�ل�عل��ا�" التمك�ن�وإشراك�الموظف�ن"

  .  ا���د����توف���ا�للموظف�ن�والرؤساء����الوقت�المناسب�و�ا��ودة�المطلو�ة

  يو���تطبيق�مؤشرات�متغ���ال��ك���ع���العميل): 70(ما��دول�رق

درجة�

 التطبيق�

ال�سبة� ال��ت�ب

 المئو�ة

�نحراف�

 المعياري 

المتوسط�

 ا��سا�ي

 الرقم  فقرات�ال��ك���ع���العميل��

 24   �س���المدير�ة�لز�ادة��تصالات�ال��صية�بي��ا�و��ن�جم�ور�ا� 3.78 0.95 75.60 1 كب��ة

 25 �ستخدم�مدير�ة��تصال�متطلبات�ا��م�ور�كأساس�لتحس�ن�جودة 3.74 1.05 74.8 2 كب��ة

.تل��م�مدير�ة��تصال��ش�ل��امل�بإيجاد�جم�ور�راض� 3.65 0.93 73.00 3 كب��ة  26 

.تتجاوز�أ�داف�مدير�ة��تصال�توقعات�ا��م�ور  3.43 0.79 68.60 5 كب��ة  27 

�الداخ��� 3.57 0.95 71.40 4 كب��ة �ا��م�ور �ومتطلبات �حاجات ��تصال �مدير�ة �عرف

  . وا��ار��

28 

.تحل�مدير�ة��تصال�الش�اوي�بفاعلية� 3.30 0.93 66.00 6 متوسطة  29 

  المعدل�العام� 3.60 0.93 72.00  كب��ة

  . spssمن�إعداد�الباحثة،�بالاعتماد�ع���نتائج�التحليل��حصا�ي�لبيانات��س�بانة�باستخدام��:المصدر

� �مبدأ �لتطبيق �ال�لية �الدرجة �بأن �أعلاه، �ا��دول �من �العميل"ي�ب�ن �مؤسسة��"ال��ك���ع�� ��

�ا��زائر ��تصال-اتصالات ��-مدير�ة �يبلغ �حسا�ي �بمتوسط �كب��ة �يقدر���3.60انت �معياري و�انحراف

ز�ادة�المدير�ة�" ال���تنص�ع����24،�حيث�أنّ��ل�الفقرات�مطبقة�بنفس�الدرجة�خاصة�الفقرة�0.93ب

�جما����ا �و��ن �بي��ا �ال��صية �بمتو " للاتصالات ��و�� �المرتبة ��� �جاءت �فقد �يبلغ �حسا�ي �3.78سط

                                                           
 .225،�ص�2��،2014،�العدد41،�مجلة�دراسات،�العلوم��دار�ة�المجلد�"أثر�تطبيقات�إدارة�ا��ودة�����بت�ار"ا��ق�محمود�الشعار،� 20
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ف���" حل�المدير�ة�للش�اوى�بفاعلية"ال���تنص�ع����29،�ماعدا�الفقرة�0.95و�انحراف�معيار�ي�يقدر�ب

  . 0.93و�انحراف�معياري�يقدر�ب�3.30مطبقة�بدرجة�متوسطة�بمتوسط�حسا�ي�يبلغ�

تصالات�إدارة��"الذي�يدخل�ضمن�" �تصالات�ال��صية" وتركز�مدير�ة��تصال�ع���مؤشر

ر�ما�باعتباره�أ�م��ساليب�ال����ساعد�ع���تحديد�مختلف�ا��اجات�والمتطلبات�ا��ديدة�" مع�العملاء

� �مبدأ �مؤشرات �بقية �تب�� �أساسھ �ع�� �و�التا�� ���ا، �الوفاء ��غية �للعملاء �العميل"والمتغ��ة " ال��ك���ع��

و�انحراف��3.65توسط�حسا�ي�يبلغ�والمطبق�بدرجة�كب��ة�و�م����26الفقرة�" رضا�العميل"خاصة�مؤشر�

  . 0.93معياري�يقدر�ب�

�لا� �قد �متطلبا��م �ع�� �والرد �وا��ار�� �الداخ�� �ا��م�ور �مع ��تصالات �ز�ادة ��ذا �مقابل و��

�تحل� �من�المدير�ة�أن �عنيان�دائما�حل�مشا�ل�م�بفاعلية،�ولكن��ل��ام�بإيجاد�جم�ور�راض�يقت���

  . ��ا�الداخلي�ن�وا��ارجي�ن�ش�ل�فعال�وسر�ع�مشا�ل�وش�اوى�عملا

�خاصة� �ا��ار��، �العميل �مع �جنب �إ�� �جنبا �الداخ�� �بالعميل ��تصال �مدير�ة �أيضا ���تم كما

وأ��ا�خصصت�قسما�بأكملھ�للاتصال�الداخ���يتعامل�مع�متطلبات�وحاجات�الموظف�ن�والس���لتلبي��ا�

� �مبدأ �عليھ �يدل �ما �و�ذا �لھ، �وملائمة �مناسبة �عمل �بدرجة�وتوف���ب�ئة �المطبق �ال�شر�ة �الموارد إدارة

  . كب��ة

  يو���تطبيق�مؤشرات�متغ���التحس�ن�المستمر): 80(ا��دول�رقم�

درجة�

 التطبيق�

ال�سبة� ال��ت�ب

 المئو�ة

�نحراف�

 المعياري 

المتوسط�

 ا��سا�ي

 الرقم  فقرات�التحس�ن�المستمر���

 30 المستمرة�لتحس�ن�منتجا��ا�وخدماتھ�عزز�مدير�ة��تصال�الدراسة� 3.61 0.89 72.20 2 كب��ة

تنظيم�لدعم�تحس�ن�جودة�العمل�بالمدير�ة����ستخدم�مدير�ة��تصال 3.13 0.97 62.60 4 متوسطة  31 

 32 ��دف�برنامج�ا��ودة�بالمدير�ة�إ���قياس�ا��ودة����جميع�العمليات 3.52 0.95 70.40 3 كب��ة

ع���معلومات�موضوعية�عند�اتخاذ�قرارات�التطو�ر��عتمد�المدير�ة 3.65 0.93 73.00 1 كب��ة  33 

  المعدل�العام 3.48 0.94 69.60  كب��ة

  . spssمن�إعداد�الباحثة،�بالاعتماد�ع���نتائج�التحليل��حصا�ي�لبيانات��س�بانة�باستخدام��:المصدر
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� �مبدأ �لتطبيق �ال�لية �الدرجة �فإنّ �أعلاه، �ا��دول �المستمر"حسب �مؤسسة��"التحس�ن ��

و�انحراف�معياري�يقدر�ب���3.48انت�كب��ة�بمتوسط�حسا�ي�يبلغ�-مدير�ة��تصال- اتصالات�ا��زائر

�الفقرة��0.94 �خاصة �الدرجة �المبدأ�مطبقة�بنفس ال���جاءت����المرتبة��33بحيث�أن��ل�فقرات��ذا

ل����ش���إ���اعتماد�،�و���الفقرة�ا0.93و�انحراف�معياري�يقدر�ب���3.65و���بمتوسط�حسا�ي�يبلغ�

� �الفقرة �ماعدا �ا��ودة، �قرارات �اتخاذ �عند �و��يحة �موضوعية �معلومات �ع�� ��تصال �31مدير�ة

  . 0.97و�انحراف�معياري�يقدر�ب�3.13المطبقة�بدرجة�متوسطة�بمتوسط�حسا�ي�يبلغ�

)  06رقم�من�ا��دول �21الفقرة�( وتؤكد�الفقرة�ال����ش���إ���موثوقية�عملية�جمع�بيانات�ا��ودة�

�التطو�ر�والتحس�ن��� �قرارات �اتخاذ �عند �وال��يحة �الموضوعية �المعلومات �ع�� �المدير�ة �اعتماد ع��

��خ��� �ففي �ا��ودة، �عن �معلومات �التطو�ر��� �قرارات �يخص �فيما �المستخدمة �المعلومات باعتبار�أنّ

ضوء�ا��قائق،�و����تؤسس��ذه�العملية�لنظام�معلوما�ي�دقيق�ع���أساسھ�تب���قرارات�ا��ودة�ع��

���� �الموظف�ن �إشراك �ج�ود ��ل �يحتوي �فع�� �تنظيم �لإيجاد �كب��ة �أ�مية �المدير�ة �لا�تو�� �ذلك مقابل

عمليات�التحس�ن�والتطو�ر��ش�ل�مستمر،�رغم�أنّ�المدير�ة���تم�بدرجة�كب��ة�بتخصيص�الموارد�اللازمة�

،�ول�ذا�يبدو�أنّ�المدير�ة�لا�)04رقممن�ا��دول��05حسب�الفقرة�(لتنفيذ�عمليات�التحس�ن�والتطو�ر�

  .�ستغل��ذه�الموارد�لإيجاد�ج�از�خاص�بجودة��تصال

�مس�شار�خار���� �بخ��ات ��ستع�ن �ر�ما �أو�أّ��ا �نفس�ا، �المدير�ة �صغر���م �إ�� �ذلك �يرجع وقد

بآخر�ل��ودة�����مور�الفنية�المتعلقة�بالتخطيط�والتنفيذ،�كما�أنّ�رؤساء��قسام�يقومون��ش�ل�أو�

�الموظفون� �يج�ل �أو�ر�ما �العمل، �مشا�ل �لمناقشة �ا��ودة �حلقات ��شبھ �أو�حلقات �جلسات ب�نظيم

بالمدير�ة�حقيقة�إذا�ما��ان�قسم�ال�سو�ق�و�سي���ا��ودة�بالمؤسسة�يتوفر�ع���أعضاء�متخصص�ن����

  . �تصال�أم�لا

� �يجعل �المدير�ة ��� �با��ودة �خاص �تنظيم �وجود �عدم �فإن �ا��الات ��ل �تحمل�و�� �قضية من

مسؤولية�ا��ودة�قضية�صعب�تحديد�ا،�خاصة�إن��انت�المدير�ة�تتع�د�إ���رؤساء��قسام�بالقيام�

  . بأعمال�ا��ودة

وع����ذا��ساس�فإنّ�مدير�ة��تصال�تطبق�بدرجة�كب��ة�سياسة�التحس�ن�المستمر�من�خلال�

�وأي �ا��ودة، �قرارات ��� �و��يحة �موضوعية �معلومات �ع�� �المستمرة��عتماد �الدراسة ��عز�ز ضا
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�أنّ� �من �الرغم �ع�� �و��شطة، �العمليات ��ل �جودة �مراقبة �أجل �من �وا��دمات �المنتجات لتحس�ن

   .  المدير�ة�تحرص�بدرجة�متوسطة�ع���إيجاد�تنظيم�يتعلق�باحتواء��ل�ج�ود�عمليات�التحس�ن�المستمر

���مدير�ة��تصال�بمؤسسة�اتصالات��درجة�تطبيق�أ�عاد�إدارة�ا��ودة�الشاملة-المحور�الثا�ي.2.5

  :ا��زائر

  يو���تطبيق�مؤشرات�متغ�����عاد��ساسية���ودة�المنتج��تصا��): 90(ا��دول�رقم�

درجة�

 التطبيق

ال�سبة� ال��ت�ب

 المئو�ة

�نحراف�

 المعياري 

المتوسط�

 ا��سا�ي

 الرقم  فقرات���عاد��ساسية���ودة�المنتج��تصا��

.تتم���المنتجات��تصالية�للمدير�ة�باستخدام�لغة�س�لة 4.00 0.74 80.00 1 كب��ة  34 

.تتم���المنتجات��تصالية�للمدير�ة�باستخدام�لغة�سليمة 3.91 0.79 78.20 2 كب��ة  35 

.تتم���المنتجات��تصالية�للمدير�ة�باستخدام��لمات�وجمل�محدودة 3.78 0.76 75.60 4 كب��ة  36 

.تتم���المنتجات��تصالية�للمدير�ة�بالتناسق�مع��عض�ا�البعض 3.83 0.83 76.60 3 كب��ة  37 

.تحقق�المنتجات��تصالية�للمدير�ة���داف�المسطرة 3.74 0.75 74.80 5 كب��ة  38 

�عتمد�المدير�ة�ع����تصالات�غ���الرسمية�بجانب��تصالات� 3.52 0.90 70.40 6 كب��ة

 الرسمية

39 

  المجموع�العام 3.80 0.80 76.00  كب��ة

  . spssمن�إعداد�الباحثة،�بالاعتماد�ع���نتائج�التحليل��حصا�ي�لبيانات��س�بانة�باستخدام��:المصدر

ي�ب�ن�من�ا��دول�أعلاه،�بأنّ�الدرجة�ال�لية�لتطبيق���عاد��ساسية���ودة�المنتج��تصا������ 

و�انحراف�معياري���3.80انت�كب��ة�بمتوسط�حسا�ي�يبلغ��-�تصالمدير�ة�-مؤسسة�اتصالات�ا��زائر

،�خاصة�وأنّ��ل�فقرات��ذه���عاد�مطبقة�بنفس�الدرجة�بمتوسطات�حسابية�تنحصر�0.80يقدر�ب�

���المرتبة��34،�حيث�جاءت�الفقرة�0.90و��0.74ب�ن� و�انحرافات�معيار�ة�تنحصر�ما�3.52و�4.00ب�ن� ما

و���الفقرة�ال����ش���إ���تم���المنتجات��0.74و�انحراف�معياري�يبلغ��4.00يبلغ��و���بمتوسط�حسا�ي�

� �ب �"الوضوح"�تصالية �الفقرة �جاءت �فح�ن ،39�� �بلغ �حسا�ي ��خ���بمتوسط �ال��ت�ب ��3.52�

  . "�تصالات�غ���الرسمية" و���ال����ش���إ���مبدأ��0.90و�انحراف�معياري�يقدر�ب



  جامعة�مولاي�الطا�ر�سعيدة� - �لية�العلوم��جتماعية�و��سانية -جلة�متون�م 

 :EISSN: 8518,-1112 ISSN 2600-6200                   2020  :السنة/ جوان�: الش�ر�/  01: العدد�/  12:المجلد�

 
93 

ثم�مبدأ��"التناسق"،�يليھ�مبدأ����35المرتبة�الثانية�من�خلال�الفقرة� "الدقة"فح�ن�جاء�مبدأ�

   ).الفاعلية" (تحقيق���داف"،�و�عده�مبدأ�36من�خلال�الفقرة��"�يجاز"

ھ�يحدد�����خ���مدى�
ّ
و�ذا�ما��عكس�ا�تمام�المدير�ة�بمبادئ��تصال�وأ�م�ا�مبدأ�الوضوح�لأن

قيق�ا�للأ�داف�المسطرة،�كما�يحقق�الوضوح�العديد�من�المبادئ�فاعلية�الرسالة��تصالية�ودرجة�تح

���� �المبدأ ��ذا �ع���وضع �خاصة�وأنّ��ناك�شبھ�إجماع�ك���ب�ن�الباحث�ن �تصالية��الإيجاز�والدقة،

صدارة�مبادئ�ومعاي���جودة�المعلومات،�فح�ن�قد�جاء�مبدأ��تصالات�غ���الرسمية�����المرتبة��خ��ة�

�أن�البيا
ّ
نات�تظ�ر�ا�تمام�المدير�ة���ذا�المبدأ،�ع���الرغم�من�أنّ��ناك�فكرة�خاطئة��سود�����عض�إلا

  .  المؤسسات�مفاد�ا�أن��تصالات�غ���الرسمية����اتصالات��عيق�فعالية��داء�الوظيفي�بالمنظمة

حية�وع����ذا��ساس�فإنّ�الرسائل�والمنتجات�ال���تقدم�ا�مدير�ة��تصال�تحظى�بجودة�من�نا

  . "معاي���جودة��تصال�" اتصاف�ا�ومطابق��ا�بدرجة�كب��ة�ل

  يو���تطبيق�مؤشرات�متغ�����عاد��خرى���ودة�المنتج��تصا��): 10(ا��دول�رقم

درجة�

 التطبيق

ال�سبة� ال��ت�ب

 المئو�ة

�نحراف�

 المعياري 

المتوسط�

 ا��سا�ي

 الرقم فقرات���عاد��خرى���ودة�المنتج��تصا��

2.78  1.01 55.60 8 متوسطة . تتم���منتجات�مدير�ة��تصال�بأ��ا�خالية�من�العيوب    40  

41   تتطابق�العملية��تصالية�ومخرجا��ا�لقسم��تصال�مع�المعاي���المحددة 3.43 0.73 68.60 7 كب��ة  

42   .كث��اتتم���منتجات�مدير�ة��تصال�ب�و��ا�لا�تتعرض�للتلف� 3.70 0.76 74.00 4 كب��ة  

43   . تتم���منتجات�مدير�ة��تصال�ب�و��ا�لا�تتعرض�للتعطل�كث��ا 3.61 0.94 72.20 6 كب��ة  

.تتم���مدير�ة��تصال�بالسرعة����إصلاح��عطال�والمشا�ل 3.96 0.77 79.20 2 كب��ة   44  

45   . تقوم�مدير�ة��تصال�بإصلاح��عطال�والمشا�ل�بت�لفة�قليلة 3.78 0.85 75.60 3 كب��ة  

كب��ة�   5 . تتم���المنتجات��تصالية�للمدير�ة�بجمال�المظ�ر�والش�ل 3.70 0.82 74.00    46  

.��تم�مدير�ة��تصال�بتحس�ن�صور��ا�وسمع��ا�باستمرار�  4.13 0.69 82.60 1 كب��ة   47  

0.82  73.00  كب��ة   المعدل�العام� 3.65 

  . spssمن�إعداد�الباحثة،�بالاعتماد�ع���نتائج�التحليل��حصا�ي�لبيانات��س�بانة�باستخدام��:المصدر
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�مؤسسة� ��� �المنتج ���ودة ��خرى ���عاد �لتطبيق �ال�لية �الدرجة �بأنّ �أعلاه، �ا��دول �من ي�ب�ن

�0.82و�انحراف�معياري�يقدر�ب��3.65كب��ة�بمتوسط�حسا�ي�يبلغ�-مدير�ة��تصال- اتصالات�ا��زائر

�الفقرة� �جاءت �تظ�ر�تطبيق�كب���ل�ا،�حيث بمتوسط����المرتبة��و����47خاصة�أنّ�قيم��ل�الفقرات

�المدركة"و���الفقرة�ال����ش���إ����عد��0.69و�انحراف�معياري�يقدر�ب��4.13حسا�ي�يبلغ� �"الصورة

� �الفقرة ��40ماعدا �يبلغ �حسا�ي �بمتوسط �متوسطة �بدرجة �يقدر�ب��2.78المطبقة �معياري و�انحراف

  ". الموثوقية"و���الفقرة�ال����ش���إ����عد��1.01

�المتو  �قيمة ��� ��رتفاع �قسما�و�رجع �المدير�ة �تخصيص �إ�� �المدركة �الصورة �لبعد �ا��سا�ي سط

بأكملھ�لفرع�العلاقات�العامة�والذي�يتحدد��دفھ��س������تحس�ن�الصورة�الذ�نية�لدى�ا��ما����

�ضمن� �تقع �والسمعة �الصورة �إدارة �ج�ود �فإن ��ذا �أساس �وع�� �للمؤسسة، �وا��ارجية الداخلية

  . �تصا���بأيّ�منظمةالتخصصات�الوظيفية�الم�مة�لل�شاط�

�نظر� �وج�ة �ت��ره �قد �الموثوقية �لبعد �ا��سا�ي �المتوسط �قيمة �انخفاض �فإنّ ��ذا �مقابل و��

من�العيوب�والمطابقة�التامة�للمواصفات،�الباحث�ن��مر�كي�ن�اللذين�لا��عت��ون�الموثوقية�ا��لو�التام�

��امش�"منية�معينة،�و�ناك�ما��س���أيضا�لأنھ��ناك�دائما�احتمالية�وقوع��عطال����المنتج����مدة�ز 

 ،�فلا�يمكن�إنتاج�منتجات�بتلك�الدقة�المطلو�ة�خصوصا�وأنّ�العديد�من�الباحث�ن�ع���رأس�م"ا��طأ

  .���دراس��م�لمبدأ�التباي�ية�أقروا�بوجود�العشوائية����حدوث�أخطاء��نتاج "شيو�ارت"

لا��ع���بالضرورة�إنتاج�منتجات�خالية�من�العيوب،�ولكن��ع����"المعيب�الصفري "كما�أنّ�مبدأ��

�متطلبات� �مع �تتوافق �منتجات �وإنتاج �بل �للمنتج، �الوظيفي ��داء �لا�تؤثر�ع�� ��عيوب �منتجات إنتاج

العميل�بالإضافة�إ���أنّ��ناك�من�يرى�أنّ�الموثوقية��ع���المتانة�أي�مدة�صلاحية�المنتج�الذي�قد�ي�ون�

كنھ�قادر�ع���أداء�الوظائف�المنوط�بھ�خاصة����حالة�س�ولة��صلاح�وانخفاض�ت�اليف�فيھ�عيوب،�ول

  ".القابلية�ل��دمة"�ذا��صلاح�و�ذا�ما��عكسھ�مؤشر�

،�ولكن��ذه�45و��44ذه��خ���الذي�جاء����ال��ت�ب�الثالث�من�خلال�ترت�ب��ل�من�الفقرت�ن�

ال���تظ�ر�درجة�متوسطة����الرد�ع���) 10ن�ا��دول�م�29(البيانات�تتعارض��س�يا�مع�بيانات�الفقرة�

  . ش�اوى�العميل
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�والسادس�من�خلال�ترت�ب��ل�من�الفقرت�ن��"المتانة"فح�ن�احتل��عد� �43و�42ال��ت�ب�الرا�ع

ال��ت�ب�ا��امس�والسا�ع�من�خلال�ترت�ب��ل�من��"المطابقة"و" ا��مالية"فح�ن�احتلا��ل�من��عدا�

طبي���أن�يحتل��عد�المطابقة��ذا�ال��ت�ب�و�ذا�ل�شا��ھ�مع��عد�الموثوقية�،�ومن�ال41و�46الفقرت�ن�

  . ���صعو�ة�الوفاء�بالمواصفات�المحددة

�جودة� �أ�عاد �مع �كب��ة �بدرجة �تتطابق ��تصال �مدير�ة �منتجات �بانّ ��س�نج ��ذا �أساس وع��

الرئ�����الذي�يؤثر��ش�ل�المنتجات�خاصة�فيما�يتعلق�بج�ود�تحس�ن�الصورة�الذ�نية�باعتبار�ا�المتغ���

كب������إدراك�العملاء���ودة�منتجات�المدير�ة،�ومن�أجل��ذا�ف���تو���عناية�للمعاي���ال����س�م����

تلبية�المنتجات�للوظائف�المنوط���ا�من�خدمات�سر�عة�وقليلة�الت�لفة�وا��رص�ع���الش�ل�ا��ما���

  . العيوب�بالمنتجات��تصاليةللمنتجات،�ع���أ��ا��ذه�ا���ود�لم�تق�����ليا�ع����ل�

  يو���تطبيق�مؤشرات�أ�عاد�ا��ودة�ع����عض�المنتجات��تصالية): 11(ا��دول�رقم  

درجة�

 التطبيق

ال�سبة� ال��ت�ب

 المئو�ة

�نحراف�

 المعياري 

المتوسط�

 ا��سا�ي

 الرقم  فقرات�أ�عاد�جودة��عض�المنتجات��تصالية

  48   . توفر�الم�المات�ال�اتفية�بالمدير�ة�إم�انية�حل�ا��لافات��سرعة 3.83 0.78 76.60 4 كب��ة

. تتم���اجتماعات�مدير�ة��تصال�ب���يع�ا��وار 3.61 1.08 72.20 6 كب��ة  49  

50   تقدم�تقار�ر�المدير�ة�المعلومات�لأداء�العمل����الوقت�المناسب 3.83 0.83 76.60 5 كب��ة  

�وأ��ام� 4.00 0.60 80.00 2 كب��ة �بأش�ال �بالمؤسسة �للتعر�ف �المدير�ة �مطبوعات �س��

  متنوعة

 51  

 52  .تتم����علانات�بقدر��ا�ع���التأث���و�غي���السلوك 3.87 0.63 77.40 3 كب��ة�

 53  . يوفر�الموقع��لك��و�ي�المعلومات�ال���يحتاج�ا�ا��م�ور��ش�ل�س�ل 4.09 0.60 81.80 1 كب��ة�

3.87  0.76 77.40  كب��ة   المجموع�العام 

  . spssمن�إعداد�الباحثة،�بالاعتماد�ع���نتائج�التحليل��حصا�ي�لبيانات��س�بانة�باستخدام��:المصدر

���� ��تصالية �المنتجات �لبعض �ا��ودة �أ�عاد �لتطبيق �ال�لية �الدرجة �بأنّ �أعلاه، يظ�ر�ا��دول

و�انحراف�معياري��3.87و�متوسط�حسا�ي�يبلغ��انت�كب��ة��-مدير�ة��تصال-مؤسسة�اتصالات�ا��زائر

�تنحصر�ما0.76يقدر�ب �حسابية �و�متوسطات �الدرجة �بنفس �مطبقة �الفقرات ��ل �وأنّ �خاصة ب�ن� ،
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���ال��ت�ب��ول��53،�حيث�جاءت�الفقرة�1.08و��0.60ب�ن� و�انحرافات�معيار�ة�تنحصر�ما�3.61و�4.09

،�فح�ن�جاءت�الفقرة�" عن�المعلومات��ش�ل�س�ل��و�يالموقع��لك�توفر�"و���الفقرة�ال���تنص�ع���

  ". مدير�ة��تصال�ب���يع�ا��وار�اجتماعاتتم���" ���ال��ت�ب��خ���وال���تنص�ع����49

��س�ل� �باتت �ال�� �ا��ديثة ��عت����داة �الذي ��لك��و�ي �بالموقع ��تصال �مدير�ة ���تم و�التا��

�الضرور  �المعلومات �وت�يح ��تصال �والتكنولو���عمليات ��لك��و�ي �البعد ��عكس �مما �س�ل ��ش�ل �ة

�ذلك� ال����"المطبوعات"الذي�ت�ت��ھ�مدير�ة��تصال����استخدام�واستغلال�وسائل��تصال،�و���

��ذه� �من �مؤسسة �تخلو�أي �لا �انھ �أساس �ع�� �متنوعة �وأ��ام �بأش�ال �بالمؤسسة �للتعر�ف �س��

�رسال �لتوضيح �أساسية �باتت �ال�� �وا��ارجية،�المطبوعات �الداخلية ���ما����ا �المنظمة �ورؤ�ة ة

  .والتعر�ف���ا�و�منتجا��ا�وخدما��ا�وفروع�ا�القديمة�وا��ديثة

كدعامة�اتصالية�مؤثرة�����غي���سلوك��فراد�وحمل�ا�ع���تب���سلوكيات��"�علانات"و����ذلك�

ال����عد�من�أ�م�الوسائل�الداخلية��"الم�المات�ال�اتفية"و" التقار�ر"ايجابية�تجاه�المنظمة،�و����ذلك�

�وأنّ�عالم�المؤسسات��ش�د� �خاصة �الوقت�المناسب�وحماي��ا، �الوظيفية��� لضمان�توصيل�المعلومات

�تتجھ�المؤسسات�إ���استخدام�وسائل�تقليدية� �ول�ذا �عن�طر�ق�القرصنة، اليوم�حر�ا�ضد�المعلومات

�ثم� �م�مة� "�جتماعات"وشب�ات�داخلية���ماية�معلوما��ا، �أداة �ا��وار�باعتبار�ا ال���تتم���ب���يع

  .جدا����تفعيل�المشاركة�وتحقيق�التمك�ن

من�حيث�تأدي��ا��"الفاعلية"وع����ذا��ساس�فانّ�منتجات�مدير�ة��تصال�تتم���بتحقيق�مبدأ�

   . للوظائف��ساسية�المنوط���ا

 �تصاليةيو���تطبيق�مؤشرات�متغ���جودة�ا��دمة�): 21(ا��دول�رقم  

درجة�

 التطبيق

ال�سبة� ال��ت�ب

 المئو�ة

�نحراف�

 المعياري 

المتوسط�

 ا��سا�ي

 الرقم  فقرات�أ�عاد�جودة�ا��دمة��تصالية

� 4.04 0.47 80.80 3 كب��ة �المن�الموظفون يل��م �تقديم ��� �بوعود�م �ل�بالوفاء ��تصالية �����م�ور تجات

 .الوقت�المحدد�و�الدقة�المطلو�ة

54 

 55  يتمتع�موظفو�المدير�ة�بالم�ارات�لإشعار�ا��م�ور�بالأمان�و�طمئنان 4.00 0.30 80.00 4 كب��ة

 56 .توفر�مدير�ة��تصال�للموظف�ن�أحدث�الوسائل�����تصال�با��م�ور  3.74 1.05 74.80 5 كب��ة
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 57  الداخ���وا��ار��يو���موظفو�المدير�ة�ا�تماما�وان�با�ا�فرديا�ل��م�ور� 4.09 0.51 81.80 2 كب��ة

 58 يتوفر�موظفو�المدير�ة�ع���مدار�ساعات�العمل�لتلبية�حاجات�ا��م�ور  4.17 0.39 83.40 1 كب��ة

0.54  80.20  كب��ة   المعدل�العام 4.01 

  . spssمن�إعداد�الباحثة،�بالاعتماد�ع���نتائج�التحليل��حصا�ي�لبيانات��س�بانة�باستخدام��:المصدر

� �مؤسسة�يبّ�ن ��� ��تصالية �ا��دمة �جودة �أ�عاد �لتطبيق �ال�لية �الدرجة �بأنّ �أعلاه، ا��دول

و�انحراف�معياري��4.01مطبقة�بدرجة�كب��ة�بمتوسط�حسا�ي�يبلغ��-مدير�ة��تصال-اتصالات�ا��زائر

،�خاصة�وأنّ�جميع�فقرات��ذه���عاد�مطبقة�بدرجة�كب��ة�بمتوسطات�حسابية�تنحصر�0.54يقدر�ب

�الفقرة�1.05و��0.30ب�ن� و�انحرافات�معيار�ة�تنحصر�ما�3.74و��4.17ن�ب� ما ال����58،�حيث�احتلت

ثم�الفقرة��"التعاطف"ال����ش���إ����عد��57ع���المرتبة��و���تل��ا�الفقرة�" �ستجابة"�ش���إ����عد�

�الفقرة��"�عتمادية"ال����ش���إ����عد��54 ال����56وأخ��ا�الفقرة��"ن�ما" ال����ش���إ����ع��55تل��ا

   ".الملموسية"�ش���إ����عد�

�إبداء� �ع�� �بالقدرة �كب��ة �بدرجة �يتم��ون ��تصال �مدير�ة �موظفي �فانّ ��ساس ��ذا وع��

�ا��دمات�ال���ترافق�عملية��سليم�أو� �والم�ارات�اللازمة�لتحقيق�جودة �و�ل��ام �والتعاطف �ستجابة

�والوسائل�تقديم�الرسائل��تصالية،�و���مق �لموظف��ا��م�انيات �الدرجة �توفر�المدير�ة�بنفس ابل��ذا

   .المادية�لتحسن�من�طاقا��م�وإم�انيا��م����تقديم�خدمات�ذات�جودة�عالية

    :م��ص�تطبيق�محددات�إدارة�ا��ودة�الشاملة.3.5

  يو���تطبيق�متغ��ات�مبادئ�إدارة�ا��ودة�الشاملة): 31(ا��دول�رقم  

ال�سبة� ال��ت�ب درجة�التطبيق

 المئو�ة

المتوسط� �نحراف�المعياري 

 ا��سا�ي

مبادئ�إدارة�ا��ودة�

  الشاملة

 ال��ام��دارة�العليا� 3.59   1.05 71.80 2 كب��ة

 إدارة�الموارد�ال�شر�ة 3.57 1.10 71.40 3 كب��ة

 إدارة�بيانات�وتقار�ر�ا��ودة 3.37 0.94 67.40 5 متوسطة

 ال��ك���ع���العميل� 3.60 0.93 72.00 1 كب��ة
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 التحس�ن�المستمر 3.48 0.94 69.60 4 كب��ة

مبادئ�إدارة�ا��ودة� 3.52 0.99 70.40  كب��ة

 مجتمعة�

  . spssمن�إعداد�الباحثة،�بالاعتماد�ع���نتائج�التحليل��حصا�ي�لبيانات��س�بانة�باستخدام��:المصدر

 � �لتطبيق �ال�لية �الدرجة �بأن �أعلاه �الشاملة"�ش���ا��دول �ا��ودة �إدارة بمؤسسة� "مبادئ

و�انحراف�معياري�يقدر�ب���3.52انت�كب��ة�بمتوسط�حسا�ي�يبلغ�-مدير�ة��تصال- اتصالات�ا��زائر

0.99�� �ب�ن �تنحصر�ما �حسابية �بمتوسطات �المبادئ ��ل �تطبيق �درجات ��عكسھ �ما �3.48و�3.60و�ذا

،�ماعدا�مبدأ�إدارة�بيانات�وتقار�ر�ا��ودة�المطبق�بدرجة�1.05و�0.93فات�معيار�ة�تقدر�ما�ب�ن�و�انحرا

  .0.94و�انحراف�معياري�يقدر�ب��3.37متوسطة�بمتوسط�حسا�ي�يبلغ�

�ا��ودة� �إدارة �مبادئ �تطبيق �ناحية �من ��و�� �المرتبة ��� �العميل �ال��ك���ع�� �مبدأ �جاء ولقد

،�و�ذا�ما��عكس�ا�تمام�المدير�ة�بالعميل�ع���أساس�أنّ�فلسفة�إدارة�%72.00الشاملة�ب�سبة�تقدر�ب

�الناحية� �من �المف�وم ���ذا �التعر�ف ��� �المداخل ��عت���أ�م �الذي �المبدأ ��ذا �ع�� �تب�� ��ل�ا ا��ودة

����المرتبة�الثانية�ب�سبة�تطبيق�بلغت� �ال��ام��دارة�العليا �مبدأ �فح�ن�جاء ،�ومن�%71.80الوظيفية�

�درجة� �التأث���ع�� ��� �باعتبار�أ�ميتھ �التطبيق �حيث �من ��و�� �المراتب �المبدأ ��ذا �يحتل �أن الطبي��

��دارة،� �من �اللازم �الدعم �ع�� �أساسا �والتطو�ر�تقوم �التحس�ن �ج�ود ��ل �لانّ ��خرى، �المبادئ تطبيق

  . رة�ا��ودة�الشاملةول�ذا�لم�يختلف�الباحثون����وضع��ذا�المتغ���ع���رأس�قائمة�مبادئ�إدا

و����سبة�تق��ب�من��سبة��71.40و�أ�ي�فيما��عد�مبدأ�إدارة�الموارد�ال�شر�ة�ب�سبة�تطبيق�بلغت�

�كلا�المبدأين� �مؤشرات �ب�ن �والتداخل �ال�شابھ �إ�� �س�بھ �يرجع �و�ذا �العليا ��دارة �ال��ام �مبدأ تطبيق

واه��داري،�فلا�يمكن�ل��نامج�ا��ودة�باعتبار�ما�يمسّان�العنصر�ال�شري�داخل�المنظمة�أي��ان�مست

�و��ذا� ��دار�ة، �المستو�ات �جميع �والتطو�ر�ع�� �التحس�ن �بثقافة �أعضائھ ��ل �غ���ال��ام �من �ين�� أن

�ال��ام� �خلال �من �ي�ون �الموظف�ن �ال��ام �باعتبار�أنّ �الموظف�ن، �وال��ام �المدير�ن �ال��ام �ب�ن تظ�ر�العلاقة

ھ�لا�يمكن�للإ 
ّ
�ان دارة�أن�تصل�إ���تحقيق�أ�داف�ا��ودة�إلا�إذا�أظ�ر�الموظفون�ال��ام�م�المدير�ن�كما

  . ��ذه���داف

،�و�ذلك�يق��ب��و�كذلك�%69.60و�أ�ي��عد�ذلك�مبدأ�التحس�ن�المستمر�ب�سبة�تطبيق�بلغت�

من�تطبيق�مبدأ�إدارة�الموارد�ال�شر�ة،�خاصة�وأنّ��عض�الدراسات�أظ�رت�وجود�علاقة�ب�ن�المبدأين�
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� �بلغتفح�ن �تطبيق �ب�سبة ��خ��ة �المرتبة ��� �وتقار�ر�ا��ودة �بيانات �إدارة �مبدأ �فرغم�%67.40يأ�ي ،

�بدرجة� ��ان �المبدأ ��ذا �تطبيق �فإنّ �ومعا����ا �المعلومات �جمع �ع�� �يقوم �الذي �المدير�ة ��شاط طبيعة

  . �ا�الروتي��متوسطة،�فمن�المف��ض�أن�تو���المدير�ة�أ�مية�أك�����ذا�المبدأ�باعتباره�امتداد�لعمل

��تصال،�� �بمدير�ة �كب��ة �بدرجة �مطبقة �الشاملة �ا��ودة �إدارة �مبادئ �فإن �ذلك �أساس وع��

فح�ن�يبقى�ع����ذه��خ��ة�أن�تحرص�أك���ع���تطبيق�مبدأ�إدارة�بيانات�وتقار�ر�ا��ودة�من�خلال�

  .التأس�س�لنظام�بيانات�ا��ودة

  دارة�ا��ودة�الشاملةيو���تطبيق�متغ��ي�أ�عاد�إ): 41(ا��دول�رقم�

أ�عاد�إدارة�ا��ودة�� المتوسط�ا��سا�ي �نحراف�المعياري  ال�سبة�المئو�ة ال��ت�ب درجة�التطبيق�

 الشاملة

 أ�عاد�جودة�المنتج 3.76 0.80 75.20 2 كب��ة

0.54  80.20 1 كب��ة  أ�عاد�جودة�ا��دمة 4.01 

 أ�عاد�ا��ودة�مجتمعة� 3.88 0.67 77.60  كب��ة

  . spssمن�إعداد�الباحثة،�بالاعتماد�ع���نتائج�التحليل��حصا�ي�لبيانات��س�بانة�باستخدام��:المصدر

� �ال�لية�لتطبيق �الدرجة �أعلاه،�بأنّ �ا��دول �الشاملة"ي�ب�ن�من �ا��ودة �إدارة بمؤسسة��"أ�عاد

�ا��زائر ��تصال-اتصالات �-مدير�ة �يبلغ �حسا�ي �بمتوسط �كب��ة �معياري���3.88انت و�انحراف

،�خاصة�وأنّ��ل�من�أ�عاد�جودة�المنتج�وجودة�ا��دمة�مطبقت�ن�بدرجة�كب��ة�و�متوسطي�0.67يقدرب

  . ال��ت�ب�ع���0.54و�0.80ع���التوا���و�انحرا���معيار��ن�يقدران�ب��4.01و�3.76حسابي�ن�يبلغان�

�بلغت �جاءت�أ�عاد�جودة�ا��دمة����المرتبة��و���ب�سبة�تطبيق �أ�عاد�جودة��%80.20وقد تل��ا

� �بلغت �تطبيق �ب�سبة ��تصال�%75.20المنتج �بمدير�ة �ا��دمات �جودة �أن �إ�� ��ش���البيانات �حيث ،

��تص �المنتجات �جودة �تقييم �صعو�ة �إ�� �راجع �و�ذا �منتجا��ا، �جودة �من ��س�يا �حيث�أفضل �من الية

� �مادية�"صعو�ة ��قل �التواصل �أش�ال �ع�� �المنتجات ���ودة �التقنية �القياس �وأدوات �وسائل تطبيق
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�غ��� ��تصالية �المنتجات �إ�� �الملموسة ��تصالية �المنتجات �من �تختلف �معاي���ا��ودة �فإن و�التا��

  21 "الملموسة

� �الرسائل �تقديم �ع�� �أساسا ��عتمد �المدير�ة ��ذه �عمل �أنّ �و�و��عت���كما �ل��ما���، والمعلومات

��نا� �ومن ��و��، �بالدرجة �خدما�ي ��و��شاط �ك�ل �المؤسسة ��شاط �إنّ �بل �ا��دما�ي، جو�ر�العمل

ي��اءى�التداخل�ب�ن�المنتجات�وا��دمات�ال���تقدم�ا�المدير�ة�باعتبار�أن��ل�منتج�اتصا���يمكن�النظر�

� �و �خاصة ���يح، �والعكس �خدمة �انھ �ع�� ��"إليھ �القطاع�أنّ �ضمن �تصنف �التجار�ة تصالات

    22"ا��دما�ي

وع����ل�حال�فإنّ�مدير�ة��تصال�بمؤسسة�اتصالات�ا��زائر�تحرص�ع���تطبيق�أ�عاد�إدارة�

ا��ودة�الشاملة��ش�ل�كب��،�بحيث�لا�يوجد�اختلاف�كب������ا�تمام�ا�ب�ل�من�جودة�المنتج��تصا���

  .  وجودة�ا��دمة��تصالية

  : خاتمة. 6

�لواقع� �التجر�دية �وأف�ار�ا �فلسف��ا �إنزال �الباحث�ن �من �الشاملة �ا��ودة �إدارة �تطبيق يتطلب

المنظمات�العم���وجعل�ا�أك���تأقلما�مع��ذا�الواقع�من�خلال�تحديد�جملة�من�المحددات�ال���تمثلت�

�� �ال�شاط ���ا �ي�سم �ال�� �ا��صوصية �و�النظر�إ�� �الشاملة، �ا��ودة �إدارة �وأ�عاد �مبادئ تصا�����

�ما� �إ�� �وفرز�ا �المحددات ��ذه �ومؤشرات �متغ��ات �تحديد �أك����� �ج�دا ��مر�يقت��� �فإنّ ومخرجاتھ،

يص���للتطبيق�ع���واقع��تصال�التنظي��،�ولكن��ذا�لم�يمنع�من�تطبيق��عض��ساليب��حصائية�

  . ���قياس�واقع�تطبيق��ذه�المؤشرات����إطار�الدراسة�الميدانية

ذلك،�تم�التوصل�إ���أنّ�مدير�ة��تصال�بمؤسسة�اتصالات�ا��زائر�تطبق�بدرجة��ومن�خلال� 

�من�حيث�درجة�تطبيق� �قط�وجود�تجا�س �لم��عن ��ذا �ا��ودة�الشاملة،�ولكن كب��ة�محددات�إدارة

��ذه� �لبعض �جدا �وكب��ة �متوسطة �درجات �قياس �تم �التفصيل �باب �فمن �حدا، �ع�� �كلا المؤشرات

  . أن�درجات�التطبيق�الكب��ة��انت��ك���قياسا�المؤشرات�ع���الرغم�من

�التنظيمات� ��ل �ع�� �الدراسة ��ذه ��� �إل��ا �المتوصل �النتائج ��عميم �صعو�ة �من �الرغم وع��

��ذه� �فإنّ �ذا��ا، �بالمؤسسة ��خرى �والفروع ��قسام �ع�� �ح�� �أو �ا��زائر�ة �بالمؤسسات �تصالية
                                                           

21 Luuk Van Waes, Egbert Woudstra, Paul Van Den Hoven, Functional Communication 
Quality, Rodopi, Amsterdam , 1994, p 06. 
22 Nordic Council Of Ministers Staff, "Commercial Communication", Report from of  

seminar in stockholm, 26th of August 1996, p 47. 
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� �أخرى �لدراسات �تطبيقيا �نموذجا �تقدم ��ساليب�الدراسة �أحدث �تطبيق �يخص �فيما مستقبلية،

�تحق ��� �لدور�ا �جيد �تفعيل �يضمن �بما �التنظيمية �وتطو�ر��تصالات �تحس�ن ��� �العلمية يق��دار�ة

  . أ�داف�المنظمة��س��اتيجية

  : قائمة�المراجع. 7
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