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Contribution of total quality management based on information technology to enhancing  
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انع : تعد إدارة الجودة الشاملة من أىم الأدوات الحديثة لمحاسبة التسيير الدعززة للأداء الدالي خاصة في ظل التطورات التكنولوجية والدصملخص
أثر تكنولوجيا الدعلومات كمتغير ويسط بينها وبين الحصة الذكية، بتأثيرىا على لستلف الدؤشرات الدالية وغير الدالية، وتهدف الدراسة لدعرفة 

  .داء الداليالسوقية ورضا الزبائن كمؤشرات للأ
رة الجودة كانت الدراسة الديدانية بتوزيع استبيان بدؤسسة أورسيم غليزان، ولدراسة العلاقة السببية والتأثيرات الدباشرة وغير الدباشرة بين إدا

توصلنا حيث  ،  Baron and Kennyداء الدالي وأثر وساطة تكنلوجيا الدعلومات تم بناء نموذج الدراسة بالاستعانة بنموذج الشاملة والأ
أثير إدارة تفيما كانت وساطة جزئية بالنسبة ل ،نمو الحصة السوقيةعلى إدارة الجودة الشاملة  وساطة كلية لتكنولوجيا الدعلومات في تأثيروجود ل

 ملة  لرضا الزبون.الجودة الشا
 الكلمات الدفتاحية: إدارة الجودة الشاملة، تكنولوجيا الدعلومات، الأداء  الدالي، الدؤشرات غير الدالية

    JEL: L15،O3تصنيف .
Abstract : total quality management is one of the most important modern management 

accounting tools that enhance financial performance, especially in the light of technological 

developments and smart industries, by affecting various financial and non-financial indicators. 

This paper aims to study the impact of information technology as a variable and to interface it 

with market share and customer satisfaction as indicators of financial performance 

The field study was a questionnaire distribution at Orsim relizane, To study the causal 

relationship of the direct and indirect impacts between overall total quality management, 

financial performance, and the impact of information technology intermediation, the study 

model was constructed using Baron and Kenny models we found that there is a total mediation 

of information technology in the impact of total quality management on the growth of market 

share, while it was a partial mediation of the effect of total quality management on customer 

satisfaction. 
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 توطئة )مقدّمة(:
ساهمت الثورة الصناعية التصنيع والعمليات الإدارية، حيث  بدجالتقدم التكنولوجي شهدت البيئة العامة الصناعية تطورات كبيرة من ال

ويرتبط مستقبل قدرات إنتاج الدؤسسات على لزركات الإنتاج التي ستسمح بتبني ونشر التكنولوجيا  .الرابعة على برفيز تقنيات جديدة للإنتاج
لتسريع التحول في أنظمة الإنتاج. حيث ظهرت لرموعة التقنيات والابتكارات برويل الأنظمة والعمليات الداخلية إلى عمليا رقمية تبسط 

في كلها التي ساهمت   وتات والذكاء الاصطناعي، الحوسبة السحابية، وانشار إنتًنت الأشياءالعمليات التجارية، من خلال ما جاءت بو من روب
. لتتسبب ىذه التطورات في اشكالية قياس الأداء حيث أن  الدؤشرات انتاج منتجات جديدة برقق نماذج أعمال جديدة وزيادة الفعالية الانتاجية

 الأداء الدالي. لم تعد تقدم النتائج الكافية لتطور التقليدية 
بالبحث عن أساليب جديدة برسن بها الأداء الدالي من خلال تطوير أدوات لزاسبة  تهتم الاقتصادية ما جعل لسلف الدؤسسات

من خلال اسلوب بطاقة  ،كتحقيق رضا الزبون، زيادة الحصة السوقية، برقيق الجودة، والدرونة والابداعمؤشرات غير مالية  لتًكز على  ،التسيير
في ىذه  أسلوب إدارة الجودة الشاملة ىعللأداء  الدتوازن، ىندسة القيمة، الانتاج في الوقت المحدد، ادارة الجودة الشاملة وغيرىا. فيما سنركز ا

 .الدراسة والتي تعتمد على تكنولوجيا الدعلومات في برقيق لستلف مبادئها
 : إشكالية الدراسة -

ىا من الدؤسسات العالدية تأثرت بالتطورات التكنولوجية ما جعلها تعمل ىي الأخرى على تطبيق إن الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية كغير 
إدارة الجودة  مساهمةلأداء الدالي، وقد ارتأينا في دراستنا ىذه معرفة االأدوات الحديثة لزاسبة التسيير ومواكبة تطورىا في سبيل برسين مؤشرات 

ما دفعنا لطرح  كمتغير وسيطي،  لي للمؤسسة الاقتصادية من خلال الاعتماد على تكنولوجيا الدعلوماتبرسين مؤشرات الأداء الدافي الشاملة 
 التساؤل الرئيسي التالية:

 ؟بمؤسسة أورسيم لأداء الماليلعزيز إدارة الجودة الشاملة في توساطة تكنولوجيا المعلومات  ما دور
  تم وضع الفرضيات التالية:جابة على السؤال الرئيسي بغية الإفرضيات الدراسة:  -

تكنولوجيا  الاعتماد علىمن خلال  أورسيمبدؤسسة  ساهمت إدارة الجودة الشاملة بشكل كبير في نمو الحصة السوقية : الفرضية الأولى -
 الدعلومات. 

 لتكون الفرضية الاحصائية كالتالي:
 من خلال الاعتماد على تكنولوجيا الدعلومات  برقيق نمو الحصة السوقية لدساهمة إدارة الجودة الشاملة في: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية   
 لدساهمة إدارة الجودة الشاملة في برقيق نمو الحصة السوقية من خلال الاعتماد على تكنولوجيا الدعلومات : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية    

 تكنولوجيا الدعلومات.  بالاعتماد على أورسيمؤسسة لدساهمت إدارة الجودة الشاملة في برقيق رضا الزبون  الفرضية الثانية: -
 لتكون الفرضية الاحصائية كالتالي:

 لدساهمة إدارة الجودة الشاملة في برقيق رضا الزبون  من خلال الاعتماد على تكنولوجيا الدعلومات : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية   
 لدساهمة إدارة الجودة الشاملة في برقيق رضا الزبون  من خلال الاعتماد على تكنولوجيا الدعلومات : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية    

  أهداف الدراسة: -
 .تهدف الدراسة إلى التعريف بواقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة لزل الدراسة -
 برسين مؤشرات الاداء الدالي من زيادة الحصة السوقية وبرقيق رضا الزبائن. إبراز دور إدارة الجودة الشاملة -
 داء الداليؤشرات الألد هابرسينو إدارة الجودة الشاملة في تطبيق إبراز دور تكنولوجيا الدعلومات -
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  الدراسات السابقة:
 دراسة الجزائرية الاقتصادية المؤسسات أداء على الشاملة الجودة إدارة تطبيق أثر: بعنوان (2018/ 2017) لعقون،  دراسة:  -

مؤسسة اقتصادية   64تطرقت الدراسة الى واقع تطبيق لستلف مبادئ إدارة الجودة الشاملة لـ  :سطيف لولاية الاقتصادية المؤسسات بعض
وقد مؤسسة صغيرة ومتوسطة،  37مؤسسة كبيرة و 27في  مؤسسة تابعة للقطاع العام مشكلةً 14مؤسسة خاصة و 50بولاية سطيف منها 

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة في برسين الاداء.لوتوصلت لوجود تأثير إجابي 
في الشركات   المالي الأداء تحسين على الشاملة الجودة إدارة نظام اثر قياس بعنوان: (2014)الكببجي و أبو عواد، دراسة  -

ردن، ومعرفة بينت الدراسة مدى استخدام نظام إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسات الصناعية الدساهمة العامة في الأ : العامة المساهمة الصناعية
للتأكد  25داء الدالي. من خلال دراسة الدؤسسات الصناعية الدساهمة العامة التي تدعي تطبيق نظام إدارة الجودة وعددىا مدى تأثيرىا على الأ

من أجل بناء الدؤشرات الدالية   2009إلى2005من واقع تطبيقها فيما تم الاعتماد على بورصة عمان ومركز إيداع الاوراق الدالية من عام 
العينة  للأداء الدالي وتم التوصل إلى أن ادارة الجودة الشاملة لا برسن من الاداء الدالي، وبينت الدراسة بأن ذلك يعزى في الغالب لصغر حجم

 مؤسسة بالإضافة إلى قصر الفتًة بين  التطبيق للأسلوب وفتًة الدراسة، والتي بدأت بالسنة التي تلي التطبيق مباشرة. 25والدقدر بـ 
 :ميدانية دراسةغزة  قطاع في الصناعية  الشركات في الادارية المحاسبة أساليب استخدام واقع بعنوان:: (2008)صباح، دراسة  -

دارة ىدفت الدراسة إلى معرفة واقع تطبيق أساليب لزاسبة التسيير التقليدية والحديثة بالنسبة للشراكات  الصناعية في قطاع غزة، وبينت أن إ
ا تعمل ، حيث بردد خطط واضحة لتطبيقها، وبرسن الدنتجات، كم83%الجودة الشاملة من بين أكثر الاساليب الدطبقة بوزن نسبي يفوق 

 برقيق كل من رضا الزبائن، الجودة  والأداء.
  دراسة الاقتصادية للمؤسسة المالي الأداء تحسين في الادارية المحاسبة أدوات استخدام دراسة:: (2014/2015)نوبلي،  دراسة:

جراء دراسة برليلية بينت بأن  إ كانت الدراسة حول الدطاحن الكبرى للجنوب بسكرة من خلال : بسكرة للجنوب الكبرى المطاحن حالة
وجب استحداث أدوات وأدوات التقليدية ما أظهر  النقائص الأ ،عمالللتطورات الطارئة في بيئة الأ كان نتيجةتطور أدوات لزاسبة التسيير  

، ومن بين النتائج الدتوصل لذا ذكرت الدراسة بأن تطبيق إدارة الجودة الشاملة سمح دواتحديثة لتتمكن من برقيق التكامل بين لستلف الأ
 صة السوقية. للمؤسسة الاقتصادية بتحقيق أىدافها الدالية من برقيق النمو وزيادة الارباح بالإضافة  إلى برقيق الاستثمار الأمثل للموارد ونمو الح

نت فيو أهمية تكنولوجيا الدعلومات : بيالشاملة الجودة ادارة تحقيق في المعلومات تكنولوجيا دور بعنوان: (2016هيم ، )ولد ابرادراسة 
تسوية في لصاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة، من خلال تزويدىا لدا يهتم بو الزبون، وبالدنافسة، فهي برقق بناء علاقة معهم، ومساهمتها في ال

 .الوقت  الحقيقي لاحتياجات الزبائن، والجودة الدطلوبة والادماج  في
دور استخدام تكنولوجيا المعلومات في إنجاح عملية تطبيق نظام  إدارة الجودة  بعنوان:(2021)بن أحمد و بن خيرة، دراسة: 

توضيح مدى مساهمة تكنولوجيا الدعلومات  والاتصال في إلى : ىدفت الدراسة الشاملة دراسة استطلاعية لأراء عينة من عمال شركة أورسيم
 لةمالصاح نظام  إدارة الجودة الشاملة. بشركة  أورسيم ، وتوصلت الى  أن تكنولوجيا الدعلومات تؤثر على تطبيق ادارة الجودة الشا

 : تنفيذ أبعاد ادارة الجودة الشاملة ودور تكنولوجيا المعلومات في ذلك:بعنوان (alqulaity & bajaber, 2016) دراسة
دراسة مؤسسة بىدفت إلى دراسة العلاقة بين ادارة الجودة الشاملة وتكنولوجيا الدعلومات، وكيف يدكن لكليهما التأثير على إدارة الدؤسسة، 

مايكروسوفت ولزاولة معرفة الدور الذي تلعبو تكنولوجيا الدعلومات في  تنفيذ   وتطبيق ابعاد ادارة الجودة الشاملة وكذا دراسة حالة زماكدونالد
إلى أن تكنولوجيا  الدعلومات تلعب دورا  مهما ورئيسيا في  تطبيق ادارة الجودة الشاملة  لدا برققو من  ت الدراسةتوصلو دارة الجودة الشاملة، إ

  .الدؤسستين يحسن  انتاجها وأدائها في كلا دعم لدختلف الابعاد، وىو ما تساعد عليو أيضا من خلال تنفيذ  أسلوب سيغما ستة،  والذي
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ىدفت إلى دراسة أثر : الأردنية الصناعية الشركات في المالي الأداء على المعلومات تكنولوجيا أثر بعنوان: (8102راشدة، )الم دراسة:
لنشاط، تكنولوجيا الدعلومات على الأداء الدالي في الشركات الصناعية الأردنية من خلال بيان أثر تكنولوجيا الدعلومات على ) الربحية، درجة ا

حيث أجرى الباحث دراسة برليلية للقوائم الدالية للشركات الصناعية الأردنية  ،السيولة ودرجة الدخاطرة التي تتحملها ىذه الشركات(درجة 
( شركـة، واستخـدم الباحـث 25( وكانت عينة الدراسة عبارة عن ) 2005 – 2001الددرجة في سوق عمان الدالي خلال الفتًة من عام )

قد توصلت الدراسة إلى لرموعة من النتائج أهمها وجود تأثير لتكنولوجيا الدعلومات على درجة النشاط في الشركات (. و SPSSبرنامج )
 الصناعية الأردنية. كما أظهرت الدراسة عدم وجود تأثير لتكنولوجيا الدعلومات على كل من ) الربحية، درجة السيولة، درجة الدخاطرة ( في

 الشركات الصناعية الأردنية
تتميز بها عن الدراسات السابقة والدتمثلة في الفجوة الزمانية  فتطبيق  لدراستنا ىذه ثلاث فجوات :ما يميز دراستنا عن الدراسات السابقة -

بدراسة  تكنولوجيا الدعلومات وإدارة الجودة الشاملة أصبح يتطور بسرعة عبر الزمن، ما يدكن أن يغيرا كليا النتائج الدتوصل لذا، وفجوة مكانية
لتوصل لو العلاقة بين الدتغيرات في مؤسسة لستلفة عما تم دراستو في  الدراسات  السابقة، كما أن الفجوة الدكانية تظهر من خلال مقارنة ما تم ا
تكنولوجيا من امكانية التأثير في مؤسسات عالدية وخارج الاقتصاد الجزائري بدؤسسة جزائرية، وفجوة علمية متمثلة في معرفة دور وساطة 

 .الدعلومات بدعم ويزادة تأثير  إدارة الجودة الشاملة على الأداء الدالي
الدنهج الاستنباطي، للإحاطة بأدبيات الدراسة وبرديد العلاقة بين متغيراتها. فيما اعتمدنا  اعتمدنا في الإطار النظري علىمنهجية البحث: -

قياس لستلف التأثيرات الدباشرة وغير الدباشرة للمتغير التابع والدستقل لزاور الاستبيان و  بتحليلعلى الدنهج الاستقرائي في إجراء دراسة احصائية 
 ودور الدتغير الوسيط.

 الدراسة: التعريف بأدبيات . .1
لرموعة من الدمارسات الإدارية في جميع ألضاء الدؤسسة موجهة لضمان تلبية  إدارة الجودة الشاملة تعتبر .إدارة الجودة الشاملة:1.1

على أنها "فلسفة إدارية تشمل كافة نشاطات  BSIمعهد الدقاييس البريطاني حسب تعرف و ،أو بذاوزىا باستمرار زبائنالدؤسسة لدتطلبات ال
أقل تكلفة عن طريق الاستخدام بتمع، وبرقيق أىداف الدنظمة كذلك من خلالذا برقيق احتياجات وتوقعات العميل والمجيتم التي و الدنظمة 

رفها معهد الجودة الفيدرالي  على أنها: بينما ع (47، صفحة 2017/2018)لعقون ،  "الدستمر لتطويراالأمثل لطاقات جميع العاملين بدافع 
وتوقعات الزبون حيث يتم استخدام الأساليب الكمية من أجل التحسين الدستمر في  "منهج تطبيقي شامل يهدف إلى تطبيق حاجات

 العمليات والخدمات في الدؤسسة".
بأنها" شكل تعاوني لأداء الأعمال بتحريك الدواىب والقدرات لكل من العاملين والإدارة لتحسين  Jablonski جيلونسكي هاعرفو 

ويتم تطبيقها من خلال برقيق   .(64 -63)عبد الرؤوف و الدصري، الصفحات  الإنتاجية والجودة بشكل مستمر مستخدمو فرق العمل"
 Organisation internationale) ، كما يليISO-9000-2005تم برديده حسب منظمة إيزو  ادئ  أهمها ما لرموعة من الدب

de normalisation, 2005, pp. v- vi) : 
 سواء في الحاضر او في الدستقبل السعي لتلبيتهاو : بفهم احتياجاتهم الزبائن على التركيز. 
 برديد الغرض وتوجهات الدؤسسة وبسكين مشاركة العمال في برقيق أىداف الدؤسسة.القيادة : 
 إدارة الدوارد والأنشطة ذات الصلة كعملية واحدة، بتحديد وفهم وإدارة العمليات الدتًابطة كنظام يساىم في فعالية وكفاءة العملية نهج :

   الدؤسسة.
 بائنها.ات وإدارة بين الدؤسسة ومورديها وز : بتحليل الدعلوماتخاذ القرار الفعالة 
 بالتحسين الدستمر للعمليات والدنتجات لتحقيق متطلبات الزبائن وتوقعاتهم الدتغيرة باستمرار :التحسين المستمر 
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بأنو:" لرال من لرالات تقویم الأداء الدهمة، ويدثل نتاج ىذا الدنظور مقاييس موجهة لتحقيق الأىداف الأداء الدالي  يعرف :الأداء المالي. 2.1
)بورنيسة أو الوقوف على مستوى الأرباح الدتحققة لاستًاتيجية الشركة بالعمل على بزفيض مستويات التكاليف بالدقارنة مع الشركات الدنافسة". 

 . (101، صفحة 2018خنفاري ،  و
أنو يعتمد في القياس على معدل الدخل التشغيلي،  فريزر وأورمستون وتنقسم مؤشرات قياسو إلى مالية واخرى غير مالية، فيرى

 ćevićBogi ,مؤشرات الربحية، معدل الدخل الصافي، معدل العائد على الأصول، العائدات على الأسهم، العائد على الاستثمار. فيما بيّن 
ć, & KrstićDomanovi  أضافا مؤشرات كنمو الدخل التشغيلي، خفض التكاليف، العائدات على  دوبنيك وبيريرابأن بالباحثين

، صفحة 2016)زرفاوي ،  الزرفاوي  ، كما أوضح ć, & Krstić, Domanovićević(Bogi(2016 , الاستثمار، الأرباح 
 رضا الزبائن، الحصة السوقية، الانتاج والتسليم في الوقت المحدد، برقيق جودة الدنتوجات.بأنو يرتكز أيضا على مؤشرات غير مالية ك (113
للقيام بالتقاط ومعالجة، وبززين واستًجاع، استعمال التكنولوجية الحديثة " تعرف تكنولوجيا الدعلومات بأنهاتكنولوجيا المعلومات: . 3.1

 . (28، صفحة  2006 -2005)رايس،  «.وإيصال الدعلومات سواء في شكل معطيات رقمية، نص، صوت أو صورة
طبيق البرامج والدعدات الدادية تعرف بـ"تصميم أو تطبيق أو دعم أو إدارة أنظمة الدعلومات الدعتمدة على الحاسوب خصوصا في تكما 

  .(88، صفحة 2016/2017)مسيف،  للحاسوب، ومعالجة البيانات والحزم البرلرية، والاتصالات والشبكات بأنواعها"
)ليتًاي و سيرج، صفحة الدعلومات اللازمة لإدارة الدؤسسة على الوجو الدطلوب لزاسبة التسيير : توفر العلاقة بين متغيرات الدراسة. 4.1
)براهمية،  عن تلبية احتياجات ومتطلبات الدؤسسات في فتًة  لزددة ، أصبحت عاجزةً نظرا للتطورات الدتسارعة في بيئة التصنيعو  (21

بإدماج تكنولوجيا الدعلومات  (2، صفحة 2017)عبد النبي،  ما جعلها بردث أدوات تتوافق والبيئة الجديدة للمؤسسات ،(2014/2015
نتاج، كما والاتصال لأبستة الأنشطة القاعدية التي برقق بزفيض التكاليف، وإرضاء الزبائن، بالإضافة إلى إعادة ىندسة التسيير بتغيير عمليات الإ

 (91، صفحة 2008/2009)يزغش ، دعمت تكنولوجيا الدعلومات النشاطات الأولية، وعدلت دورة تطوير الدنتج وسرعت عملية التوزيع 
بأن لزاسبة التسيير شهدت تطورات ىائلة بفضل نمو  Ghasemi , Shafeiepour , Aslani , & Barvayehيرىو 

 , Ghasemi , Shafeiepour) تكنولوجيا الدعلومات التي حسنت حزم البرلريات للعمليات التقليدية وعمليات الإنتاج الادارية 
Aslani , & Barvayeh, 2011, p. 113) كما يريBajaber    إدارة الجودة الشاملة في برقق تطبيق بأن تكنولوجيا الدعلومات

بين الدؤشرات الدالية الدؤسسة ما يحسنّ من أدائها الدالي بتحقيق رضا العملاء والقدرة التنافسية. وىذا ما ساىم في برول لزاسبة التسيير لتجمع 
 .(Bajaber, 2016)وغير الدالية، التي برسن الأداء الدال 

بأن تكنولوجيا الدعلومات ساهمت في دعم إدارة الجودة الشاملة بتحقيق عمليات الإتصال ومشاركة العاملين ودعم   ولد ابراىيم فيما ترى 
إدارة الجودة  مادبأن اعت (Dennis, 2006, p. 16) فيما بيّن  . مبدأ التًكيز على الزبون بحصولو على الخدمات والدعلومات من الانتًنت

لاء، الشاملة يساىم في بزفيض تكاليف الانتاج من خلال اعتماد الجودة في التصنيع، وىو ما يقلل الدنتوجات الدعيبة، وترفع مستويات رضا العم
 (MOBALLEGHI & MOGHADDAM, 2011, p. 417) وإلغاء تكاليف مراقبة الجودة التقليدية، وىو ما أكده كل  من 

 حيث بينا دورىا في برسين الدنتجات والخدمات، تقليل التكاليف، وزيادة رضا الزبائن، ما يعمل على برسين الأداء الدالي. 
 . الدراسة التطبيقية: 2

 :مجتمع وعينة الدراسة وأساليب جمع البيانات .1.2
تم إجراء دراسة ميدانية حول شركة أورسيم والتي تعتبر شركة ذات أسهم متواجدة بواد ارىيو بولاية غليزان مجتمع وعينة الدراسة: . 1.1.2

من  الدتخصصة في انتاج وتسويق اللوالب والبراغي، والتي تعد فرعا من الفروع الثلاث للمؤسسة الوطنية لإنتاج اللوالب والسكاكين والصنابير
استبيان، واستًددنا  65، فتم توزيع 65وتم برديد إطارات كعينة للدراسة والذين يبلغ عددىم 2003-2002خلال اعتماد تنظيم جديد سنة 

%( و ىي نسبة جيدة 90,76أي بنسبة ) 59استبانة، وتم استبعاد واحدة، وبذلك فعدد الاستبيانات الصالحة لعملية التحليل تقدر بـ  60
 لتحليل.ل
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تم الاعتماد في دراستنا على الاستبيان باعتباره أداة لجمع البيانات، فبعد واستشارة ت الدراسة: . أساليب جمع البيانات وتقسيما2.1.2
 ووساطة الأساتذة الدختصين في لرال لزاسبة التسيير والاطلاع على الدراسات الدتعلقة بإدارة الجودة الشاملة ومساهمتها في برسين الاداء الدالي

سؤال  41ا بتصميم فقرات الاستبيان بدا يتوافق مع فرضيات الدراسة، وقد شملت استمارة الاستبيان على تكنولوجيا الدعلومات في ذلك، قمن
 لزاور  وىي كالتالي:4موزعة على 

 : الجنس، السن، الخبرة الدهنية، الوظيفة والدؤىل العلميالمحور الاول: البيانات الشخصية -
 : واقع تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة المحور الثاني -
 دور استخدام تكنلوجيا الدعلومات  في دعم تطبيق ادارة الجدودة الشاملةالمحور الثالث:  -
 : برسن مؤشرات للأداء الدالي  المحور الرابع -

التالية: موافق بشدة، موافق،  (، بالخياراتLikert Scaleوقد صممت استمارة الاستبيان بالاعتماد على مقياس ليكرت الخماسي )
    لزايد، غير موافق، غير موافق بشدة والذي يحدد الدستويات بالاعتماد على فئات برسب كالتالي 

   

 
 المجال طول 

 : ترميز وتحديد مجالات المقياس الخماسي لليكارت  المعتمد في الدراسة 01جدول 
 مرتفعة جدا مرتفعة متوسطة منخفضة منخفضة جدا مستوى العلاقة

 [5: 4.2[  [4.2: 3,4[  [3,40:  2,60[ [2,60: 1,80[ [ 1.8: 1] انتماء المتوسط الحسابي
من إعداد الباحثين بالاعتماد على لسرجات  :الدصدر SPSS20 

موعة من المحكمين من ذوي الخبرة والاختصاص في لرال حتى نتحقق من صدق الاستبيان قمنا بعرضو على لرصدق أداة الدراسة و ثباتها: 
 لزاسبة التسيير، والأداء الدالي وقد قمنا بالتعديلات اللازمة. 

 . صدق الاتساق الداخلي:1.2.2
 التأكد من صدق الاتساق الداخلي لمحور تطبيق لمبادئ إدارة الجودة الشاملة  -

 لجودة الشاملة صدق الاتساق الداخلي لمبادئ إدارة ا:  02جدول 
 معنوية ارتباط بعد: مشاركة العمال معنوية ارتباط بعد: دعم الادارة العليا

تعتبر مؤسستكم  العمل بالجودة العالية لكافة 
 الوظائف ىدفا جوىرية في ادارتها.

,658 000, 
تدعم مؤسستكم مشاركة العاملين كافة 

 في برقيق الجودة الدناسبة
,802 000,0 

 ,000 787, منتجات بجودة الدناسبة والطلوبة.توفر مؤسستكم 
يشارك العاملون كافة في برقيق الجودة 
 بدءا بالتصميم وانتهاء بتسليم الدنتج.

,704 000,0 

تعمل ادارة مؤسستكم على نشر ثقافة الجودة في 
 جميع الأقسام والدستويات الادارية

,835 000, 
بررص مؤسستكم على تدريب العاملين 

 بحل الدشاكل الحاصلة فيهاومشاركتهم 
,807 000,0 

تؤيد الادارة مبدأ تفويض الصلاحيات وتسهل 
 تدفق الدعلومات بين الأقسام الدختلفة

,809 000, 
توفر الادارة الوسائل الدناسبة لإيصال 
 مقتًحات الدرؤوسين الى الادارة العليا.

,746 000,0 

بررص الادارة العليا على قربها من مواقع العمل 
 وبرسين طرق الاتصالات

,795 000, 
تشرك الادارة العاملين في برامج برسين 

 الجودة.
,676 000,0 

 0,000 881, المبدأ مع المحور 0,00 929, المبدأ مع المحور
 معنوية ارتباط بعد: التركيز على الزبون معنوية ارتباط بعد:  التحسين المستمر

لنظام بررص مؤسستكم على التحسين الدستمر 
 ,000 864, الانتاج من أجل برسين الجودة

تقيم مؤسستكم  أىدافها الانتاجية من 
 000,0 745, .خلال تلبية رغبات زبائنها الدستمرة
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تسعى مؤسستكم الى برمل الدسؤولية بذاه المجتمع 
 من خلال التحسين الدستمر للمنتج.

,883 000, 
يقوم الددراء بدراسة دورية للسوق 

 . رغبات لدستهلكينللتعرف على 
,772 000,0 

 000,0 830, .لدؤسستكم سرعة بتلبية رغبات الزبائن ,000 817, التحسين الدستمر من متطلبات الجودة بدؤسستكم
التخطيط للمنتجات وتطويرىا وفحصها وتقديدها 

 الى السوق عملية تكاملية )غير لرزئة(
,747 000, 

يقوم القائمين على  الشركة بدتابعة 
 .شكاوى الزبائن وتقدیم الحلول الدناسبة

,777 000,0 

تعمل مؤسستكم على برسين انشطتها التي تضيف 
 قيمة للعملية التصنيعية.

,861 000, 
بررص الشركة على تقدیم تشكيلة واسعة 
من الدنتجات التلبية حاجات ورغبات 

 .اكبر عدد من الزبائن
,877 000,0 

 0,000 876, المبدأ مع المحور 0,00 887, المبدأ مع المحور
 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 9290,يوضح الجدول أعلاه معامل الارتباط لفقرات لزور مبادئ إدارة الجودة الشاملة حيث يرتبط دعم الإدارة العليا بالمحور بدا قيمتو 
على   8760,و 8870,التحسين الدستمر والتًكيز على الزبون بالمحور بدا قدره ، فيما كان ارتباط  الدبدأ 8810,أما مشاركة العمال فكانت 

لشا يؤكد على الاتساق الداخلي بين الفقرات 0,01بالنسبة لكل العبارات والدبادئ وىي اقل من   0,000مع برقيق درجة الدعنوية التوالي  
 .%99العام بنسبة ثقة  ومبدئها  وكذا  بين الأبعاد والمحور

 التأكد من صدق الاتساق الداخلي لمتغيرات محور الأداء المالي:-
 صدق الاتساق الداخلي لمتغيرات محوري  الحصة السوقية  ورضا الزبون:  03جدول 

 معنوية ارتباط محور رضا الزبون معنوية ارتباط محور   الحصة السوقية
التحسين الدستمر لدختلف العمليات في 

 مؤسستكم يزيد من الحصة السوقية
بررص ادارة الشركة على  تلبية  000, 0,671

 احتياجات الزبائن في الاوقات كافة.
0,757 ,000 

زيادة الانتاجية بالجودة الشاملة في الدنتوجات تزيد 
 من ربحية  مؤسستكم

0,684 ,000 
تهتم ادارة الشركة بسرعة الاستجابة 

 لدتطلبات الزبائن.
0,821 ,000 

توفير منتوجات بالجودة  وبسعر أقل من الدنافسين 
 يزيد الدبيعات وعدد  العملاء

0,687 ,000 
برقيق منتوجات بجودة وبسعر مناسب 
 يرضى الزبون ويضمن ولاءه  للمؤسسة

0,789 ,000 

التحسين الدستمر للمنتوجات يساىم في 
 الاستغلال الامثل للموارد الدادية

0,806 ,000 
ذو جودة في الوقت  توفير منتوج

 والدناسب يعزز من رضى الزبون
0,840 ,000 

اعتماد التحسين الدستمر في مؤسستكم يضمن 
 برقيق ميزة تنافسية.

0,733 ,000 
توفر الدتوجات بالجودة الدطلوبة يساىم 

 في تعزيز رضى الزبون
0,609 ,000 

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
بالنسبة لفقرات لزور  8060,و 6710,ان معامل الارتباط لفقرات لزوري  الحصة السوقية ورضا الزبون حيث كانت  لزصورة بين 

بالنسبة   0,000مع برقيق درجة الدعنوية  8400,إلى  6090, من أما لزور رضا الزبون فقد كان  الالضراف الدعياري لفقراتو ،الحصة السوقية
 .%99لشا يؤكد على الاتساق الداخلي بين الفقرات بنسبة ثقة 0,01لكل العبارات وىي اقل من 

 التأكد من صدق الاتساق الداخلي لمتغيرات محور تكنولوجيا المعلومات-
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 صدق الاتساق الداخلي لفقرات محور تكنولوجيا المعلومات :  04جدول 
 معنوية ارتباط الفقرات

 0,000   706, .تساعد تكنولوجيا الدعلومات في التعرف على احتياجات الزبائن والعمل على برقيقها
 0,000   714, تساعد تكنولوجيا الدعلومات في التعاون بين العمال والتنسيق التام بينهم

 0,000   863, عالي من الجودةتساىم تكنولوجيا الدعلومات في منع اخطاء التشغيل لتحقق مستوى 
 0,000   706, استخدام تكنولوجيا الدعلومات في العملية الانتاجية  بتقدیم سلع ذات جودة عالية

 0,000   823, تساعد تكنولوجيا الدعلومات في بزفيض  التكاليف بشكل مستمر
 0,000   520, تكنولوجيا الدعلومات تقلص الانشطة التي لا تضيف قيمة للمنتوج

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
بالنسبة لكل  0,000مع درجة الدعنوية  8630,و  5200,ان معامل الارتباط لفقرات لزور تكنولوجيا الدعلومات لزصورة بين 

 .%99لشا يؤكد على الاتساق الداخلي بين الفقرات بنسبة ثقة 0,01العبارات وىي اقل من 
 . ثبات أداة الدراسة: 2.2.2

حتى نتأكد من أن الإجابة على العبارات ستكون واحدة تقريبا إذا ما تكرر تطبيقها على الأشخاص في ظروف مشابهة وبأوقات لستلفة 
ية والاستبيان (، للتأكد من ثبات أداة الدراسة بالنسبة للمحاور الفرعية والمحاور الرئيسAlpha Cronbachسنحسب بدعامل ألفا کرونباخ )

 فإن البناء مقبول.  %70بشكل عام، فإذا كانت القيمة أكبر من تساوي 
 ثبات أداة الدراسة باستعمال معامل ألفا كرونباخ::  05جدول 

 محور إدارة 
 الجودة الشاملة

 عدد العبارات
 معامل 

 ألفا كرونباخ
 تحسين محور

الاداء المالي   
 عدد

العبارات   
 معامل 

 ألفا كرونباخ
 0.890 05 التحسين المستمر 0.837 05 دعم الادارة العليا
 0.859 05 التركيز على الزبون 0.796 05 مشاركة العمال

إدارة  الجودة الشاملة محور القيمة الإجمالية ابعاد   20 0. 946 
 02820 05 تحقيق رضا الزبون 0,762 05 نمو الحصة السوقية

محورالقيمة الإجمالية ل الماليالاداء    10 02852 
دعم تكنولوجيا المعلومات لإدارة الجودة الشاملة  القيمة الإجمالية لمحور    06 0.822 

 02959 36 القيمة الاجمالية 
 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 أما الاستبيان ككل فكانت 0.946إلى 0,762بين يتضح أن معامل ألفا كرونباخ  الخاص بالمحاور الفرعية والرئيسية تتًاوح قيمتو 
 ما يدل على ثبات أداة الدراسة. 0,959

 (، إلا جانب: 20SPSSبرنامج )استعملنا الأساليب الإحصائية المعتمدة في الدراسة:  .3.2
 :  النسب الدئوية، الوسط الحسابي، والالضراف الدعياريمقاييس النزعة المركزية -
 : من الإحصاءات الاستدلاليةساليب الأ -
 ا  Kurtosisومعامل التفلطح   Skewnessمعامل الارتباط، الالضدار الخطي، معامل الالتواء -
 ( Alpha Cranbachاختبار ) -
 اختبار الالضدار الخطي البسيط-
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 : لدراسة الدتغير الوسيط Baron Kennyنموذج  -
 عرض خصائص العينة وتحليلها:. 4.2

 العينة من وظيفة ، خبرة مهنية والشهادة  المتحصل عليها :  خصائص  06جدول 
 المؤهل العلمي الخبرة الوظيفة

 النسبة العدد المؤهل النسبة العدد الخبرة % عدد الوظيفة
سنوات5أقل من 16,9 10 تقني  22,0 13 تقني 23,7 14 

سنوات 10إلى 5من  8,5 5 مهندس  45,8 27 ليسانس 27,1 16 
سنة 15إلى  10من  5,1 3 رئييس ورشة  18,6 11 ماستً 35,6 21 
15أكثر من  6,8 4 رئيس مصلحة  13,6 8 دراسات عليا 13,6 8 
 100,0 59  100 59 المجموع 10,2 6 رئيس  قسم
 6,8 4 مدير فرعي

 45,8 27 اطارات 
 100,0 59 المجموع

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
في  18,6 %من أصحاب الليسانس أما عدد إطارات بشهادة الداستً فقد شكل  45,8 %إطار  منهم   60تضم عينة الدراسة 

   %8,5. فيما كانت نسبة الدهندسين 13,6%بينم كانت نسبة درجة الدراسات العليا  22 %الوقت الذي كانت فيو شهادة تقني بسثل 
، اما فيما يخص رؤساء الدصالح %16,9والتي تعددت مهندسي البحث والتطوير، مهندسي الكيمياء والديتًولوجيا، فيما كانت نسبة التقنيين 

يانات التقنية، وقد كانت خبرتهم ت الصناعة والتجارة والدخزون والبوالتي ضمّ  ،على التوالي %5,1و  6,8%وكذا رؤساء الورش فإنها تقدر بـ  
سنة، بينما كان عدد  15أصحبا الخبرة التي تفوق   13,6 %فيما شكلت نسبة  % 35,6سنة  بنسبة 15إلى  10في الدؤسسة تتًاوح من 

 . 23,7 %تقدر بـ  05، في الوقت الذي كانت النسبة الدوظفين ذوي الخبرة أقل من  27,1%بنسبة  10الى5الاطارات بسنوات الخبرة من 
 تحليل نتائج الدراسة: .3

 تحليل محاور الاستبيان المتعلقة بأبعاد إدارة الجودة الشاملة: .1.3
 دعم الادارة العليا: تحليل فقرات  كل من مبدأ  07جدول ال

الاهمية 
 SIG النسبية

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 رقم العبارة المعيار

 تعتبر مؤسستكم  العمل بالجودة العالية لكافة الوظائف  ىدفا جوىرية في ادارتها. 0,659 4,339 0,000 مرتفعة جدا
 توفر مؤسستكم منتجات بجودة الدناسبة والطلوبة. 0,824 3,898 0,000 مرتفعة
نشر ثقافة الجودة في جميع الأقسام والدستويات الاداريةتعمل ادارة مؤسستكم على  0,910 4,000 0,000 مرتفعة  
 تؤيد الادارة مبدأ تفويض الصلاحيات وتسهل تدفق الدعلومات بين الأقسام الدختلفة 0,785 4,068 0,000 مرتفعة
 بررص الادارة العليا على قربها من مواقع العمل وبرسين طرق الاتصالات 0,879 3,949 0,000 مرتفعة

قيم الإجمالية للمبدأال 0,655 4,0508 0,000 مرتفعة  
 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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وينتمي  4,339إلى 3,898والتي تتًاوح من  العليا الإدارة دعممبدأ يشير الجدول للمتوسطات الحسابية والالضراف الدعياري الدتعلقة 
اي  0.01مستوى الدعنوية الذي يقل على فيما يؤكد  4,0508لدستوى مرتفع من الأهمية والدرتفع  جدا،   أما الدتوسط الحسابي للبعد  ىو 

 .العليا الادارة في سعي الدؤسسة لضو دعم  %99بدستوى ثقة يقدر بـ 
 مشاركة العمال : تحليل فقرات  كل من مبدأ 08جدول 

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
والذي ينتمي  4,08إلى 3,64العمال والتي تتًاوح من  مشاركةمبدأ يشير الجدول للمتوسطات الحسابية والالضراف الدعياري الدتعلقة 

اي بدستوى ثقة يقدر بـ  0.01مستوى الدعنوية الذي يقل على فيما يؤكد   3,844لدستوى مرتفع من الأهمية أما الدتوسط الحسابي للبعد  ىو 
 عملياتها والإنتاجية.في سعي الدؤسسة لضو مشاركة العمال ب  99%

 :  تحليل فقرات  مبدأ التحسين المستمر  09جدول 

مية 
لاه

ا
سبية

 الن

SI
G

 

ط 
وس

لمت
ا

ابي
حس

 ال

ف 
حرا

الان
عيار

 رقم العبارة الم

 بررص مؤسستكم على التحسين الدستمر لنظام الانتاج من أجل برسين الجودة  0,787 3,97 0,000 مرتفعة

 تسعى مؤسستكم الى برمل الدسؤولية بذاه المجتمع من خلال التحسين الدستمر للمنتج.  0,787 3,97 0,000 مرتفعة

 التحسين الدستمر من متطلبات الجودة بدؤسستكم 0,879 4,05 0,000 مرتفعة

 التخطيط للمنتجات وتطويرىا وفحصها وتقديدها الى السوق عملية تكاملية غير لرزئة  0,818 4,05 0,000 مرتفعة

 التصنيعية.تعمل مؤسستكم على برسين انشطتها التي تضيف قيمة للعملية  0,798 3,86 0,000 مرتفعة
قيم الإجمالية للمبدأال 0,67843 3,9797 0,000 مرتفعة  

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
وينتمي لدستوى مرتفع من  4,05إلى 3,97وتتًاوح من  مبدأ التحسين الدستمريشير الجدول للمتوسطات الحسابية والالضراف الدعياري الدتعلقة 

في سعي   %99اي بدستوى ثقة يقدر بـ  0.01مستوى الدعنوية الذي يقل على فيما يؤكد   3,97الأهمية أما الدتوسط الحسابي للبعد  ىو 
 التحسين الدستمر لعملياتها ومنتجاتهاالدؤسسة لضو 

 
 

مية 
لاه

ا
نسب

ال
ية

 

SI
G

 

ط 
وس

لمت
ا

ابي
حس

 ال

ف 
حرا

الان
عيار

 رقم العبارة الم

 تدعم مؤسستكم مشاركة العاملين كافة في برقيق الجودة الدناسبة 0,753 3,86 0,000 مرتفعة
 يشارك العاملون كافة في برقيق الجودة بدءا بالتصميم وانتهاء بتسليم الدنتج. 0,896 4,08 0,000 مرتفعة
 بررص مؤسستكم على تدريب العاملين ومشاركتهم في حل الدشاكل الحاصلة فيها 0,909 3,97 0,000 مرتفعة
 توفر الادارة الوسائل الدناسبة لإيصال مقتًحات الدرؤوسين الى الادارة العليا. 0,863 3,66 0,000 مرتفعة
 تشرك الادارة للعاملين في برامج برسين الجودة. 0,978 3,64 0,000 مرتفعة
قيم الإجمالية للمبدأال 0,655 3,844 0,000 مرتفعة  
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 :  تحليل فقرات  مبدأ التركيز على الزبون 10جدول 
مية 

لاه
ا

سبية
 الن

SI
G

 

ط 
وس

لمت
ا

ابي
حس

 ال

ف 
حرا

الان
عيار

 رقم العبارة الم

 .تقيم مؤسستكم  أىدافها الانتاجية من خلال تلبية رغبات زبائنها الدستمرة 0,726 4,08 0,000 مرتفعة

 . يقوم الددراء بدراسة دورية للسوق للتعرف على حاجات ورغبات الدستهلكين 0,953 3,76 0,000 مرتفعة

 .تتصف الشركة بسرعة تلبية رغبات الزبائن 0,921 3,66 0,000 مرتفعة

 . يقوم القائمين على الشركة بدتابعة شكاوي الزبائن وتقدیم الحلول الدناسبة لذم 0,953 3,76 0,000 مرتفعة

 0,977 3,90 0,000 مرتفعة
بررص الشركة على تقدیم تشكيلة واسعة من الدنتجات التلبية حاجات ورغبات اكبر 

 .عدد من الزبائن
قيم الإجمالية للمبدأال 72792, 3,833 0,000 مرتفعة  

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
والذي  4,08إلى  3,66والتي تتًاوح من  التًكيز  على الزبون يشير الجدول للمتوسطات الحسابية والالضراف الدعياري الدتعلقة بدبدأ  

اي بدستوى ثقة  0.01 مستوى الدعنوية الذي يقل على فيما يؤكد  3.83ينتمي لدستوى مرتفع من الأهمية أما الدتوسط الحسابي للبعد  ىو 
  التًكيز  على الزبون لسعي الدؤسسة في   %99يقدر بـ 

   تحليل فقرات محور تكنولوجيا المعلومات:   2.3
تكنولوجيا المعلومات: تحليل فقرات محور  11جدول  

الأهمية 
 النسبية

SIG 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعيار

 رقم العبارة

 0,715 4,15 0.000 مرتفعة
تساعد تكنولوجيا الدعلومات بالتعرف على احتياجات الزبائن والسعي  

 .لتحقيقها
 والتنسيق التام بينهمتساعد تكنولوجيا الدعلومات في التعاون بين العمال  0,980 4,07 0.000 مرتفعة

 0,928 4,03 0.000 مرتفعة
تساىم تكنولوجيا الدعلومات بدنع اخطاء التشغيل لتحقق مستوى عالي من 

 الجودة
 يساىم  ستخدام تكنولوجيا الدعلومات بتقدیم سلع ذات جودة عالية  0,934 4,08 0.000 مرتفعة
 في بزفيض  التكاليف بشكل مستمرتساعد تكنولوجيا الدعلومات  0,952 3,92 0.000 مرتفعة
 تكنولوجيا الدعلومات تقلص الانشطة التي لا تضيف قيمة للمنتوج 0,790 4,12 0.000 مرتفعة
 محور قيم الإجمالية للال 64616, 4,0621 0.000 مرتفعة

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
 4,15إلى 3,92والتي تتًاوح من  لزور تكنولوجيا الدعلوماتيشير الجدول للمتوسطات الحسابية والالضراف الدعياري الدتعلقة بدحور 

اي  0.01 مستوى الدعنوية الذي يقل على فيما يؤكد  0,98إلى  0,715الذي ينتمي لدستوى مرتفع من الأهمية كما أن الالضراف الدعياري  
 بتطبيق  الدؤسسة  لتكنولوجيا  الدعلومات.  %99ر بـ بدستوى ثقة يقد
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 الاداء المالي:تحليل عبارات المحاور الفرعية لمحور . 3.3
حصتها السوقيةزيادة :  تحليل فقرات محور  12جدول   

مستوى 
 الأهمية

SIG  الانحراف
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 رقم العبارة

 لدختلف العمليات في مؤسستكم يزيد من  حصتها السوقية. التحسين الدستمر 3,98 656, 0,000 مرتفع
 زيادة الانتاجية بالجودة الشاملة في الدنتوجات تزيد من ربحية  مؤسستكم 4,05 729, 0,000 مرتفع

مرتفع 
 جدا

0,000 ,600 4,32 
 توفير منتوجات بالجودة  وبسعر أقل من الدنافسين يزيد الدبيعات وعدد  العملاء

 التحسين الدستمر للمنتوجات يساىم في الاستغلال الامثل للموارد الدادية  4,08 877, 0,000 مرتفع
 اعتماد التحسين الدستمر في مؤسستكم يضمن برقيق ميزة تنافسية. 4,12 697, 0,000 مرتفع
 حصة السوقيةقيم الإجمالية لمحور الال 4,1119 51364, 0,000 مرتفع

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
والتي تنتمي تتًاوح من  صة السوقيةيلخص الجدول أعلاه لستلف قيم الدتوسطات الحسابية والالضراف الدعياري لعبارات لزور الح

[ وىو الدستوى الدرتفع أي توافق أغلب أفراد العينة  على 4,2: 3.6،  بينما تنتمي  الدتوسط الحسابي  للمحور إلى  لرال   [ 4,32 إلى3,98
  %99مستوى ثقة يقدر بـ لكل العبارات والذي يحقق  0.000مستوى الدعنوية الدوفقة على العبارات، وىذا ما يبينو 

الزبون تحقيق رضا:  تحليل فقرات محور  13جدول  
مستوى 
 الأهمية

SIG  الانحراف
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 رقم العبارة

 بررص ادارة الشركة على  تلبية احتياجات الزبائن في الاوقات كافة.  3,93 944, 0,000 مرتفع
 تهتم ادارة الشركة بسرعة الاستجابة لدتطلبات الزبائن. 3,86 991, 0,000 مرتفع

 برقيق منتوجات ذات جودة وبسعر مناسب يرضى الزبون ويضمن ولاءه  للمؤسسة 4,22 744, 0,000 مرتفع جدا
 توفير منتوج ذو جودة في الوقت والدناسب يعزز من رضى الزبون 4,32 840, 0,000 مرتفع جدا
 في تعزيز رضى الزبون توفر الدتوجات بالجودة الدطلوبة يساىم  4,31 701, 0,000 مرتفع جدا

تحقيق رضا الزبونمحور  4,128 64942, 0,000 مرتفع  
 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

لمستوى الدرتفع  فيما والتي تنتمي ل يلخص الجدول أعلاه لستلف قيم الدتوسطات الحسابية والالضراف الدعياري لعبارات لزور رضا الزبون
[ وىو الدستوى الدرتفع جدا  أي توافق أغلب أفراد العينة  5: 4.2تنتمي العبارات الأخرى العبارات إلى لمجال  [ و يتعلق بالعبارتين الاولى والثانية، 

 %99ي بدستوى ثقة يقدر بـ أ 0,01في كل العبارات والذي يقل على  0.000مستوى الدعنوية على الدوفقة بشدة على العبارات، ما يبينو 
 اختبار الفرضيات: .3

قبل اختبار فرضيات الدراسة سيتم دراسة جودة البيانات من خلال دراسة طبيعة توزيع  .دراسة طبيعة توزيع متغيرات الدراسة:1.4.3
و لذلك تم متغيرات الدراسة، ومعرفة وجود مشكل ارتباط الدتغيرات الدستقلة  من عدمو أي أن العينة الدختارة بسثل فعلا المجتمع الأصلي للدراسة، 

، والذي يجب ان Kurtosis[ و معامل التفلطح 3: 3-، حيث تكون قيمتو لزصورة بين ]Skewnessعتماد على معامل الالتواء الا
 [10: -10تكون قيمتو بين ]
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 Kurtosisو معامل التفلطح Skewnessطبيعة توزيع متغيرات الدراسة باستعمال الالتواء :   14جدول
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 الالتواء 1,70- 621,- 1,983- 1,727- 1,643- 1,785- 969,- 1,074-
 التفرطح  4,375 720, 4,447 3,179 4,218 3,862 1,409 2,044

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على لسرجات  :الدصدر
 [3: 3-أي أن كل القيم تنتمي للمجال ] 969,-و  1,727-،  المحصور بين  Skewnessيوضح الجدول أعلاه معامل الالتواء 

[  وىذا ما يجعلنا 10: -10أي أنها تنتمي إلى المجال  ]  4,447و 7200,،  لزصورة من Kurtosisبالإضافة إلى أن قيم معامل التفلطح 
 نقول بأن الدتغيرات تتبع التوزيع الطبيعي.

 . دراسة صحة الفرضيات2.4.3
 لنتمكن من دراسة صحة الفرضيات نضع:

              العديدة )الفرضية غير مقبولة احصائيا(حيث أن لفرضية ا 0    
             الفرضية البديلة )الفرضة مقبولة إحصائيا( حيث أن  0    

 1986عام   Baron and Kennyقبل التطرق لاختبار الفرضية لابد من بناء نموذج لاعتماده في دراسة العلاقة السببية حسبما جاء بو
ونوضح من خلالو تأثر العلاقة بين أدارة الجودة الشاملة والاداء الدالي من خلال الاعتماد على  ،(276، صفحة 2018/2019)حمادوش، 

 تكنلوجيا الدعلومات وبهذا يتم توضيح التأثيرات الدباشرة وغير الدباشرة  والشكل التالي يوضح ذلك:
إدارة الجودة الشاملة والاداء الماليبين وساطة تكنولوجيا المعلومات في النموذج  المفاهيمي والاحصائي :  1الشكل   

 
 
 
 

 
 المصدر:  من إعداد الباحثين 

 ولتطبيق ىذا النموذج والتأكد من الفرضية يجب أولا:
 : أي أثر إدارة الجودة الشاملة على تكنولوجيا الدعلوماتأثر المتغير المستقل على المتغير الوسيط: الشرط الأول

 : أي أثر إدارة الجودة الشاملة الحصة السوقية ورضا الزبونل على المتغير التابعأثر المتغير المستق الشرط الثاني:
: أي أثر إدارة الجودة الشامل على الحصة السوقية  أثر المتغير الميتقل على المتغير التابع بوجود المتغير المستقل: الشرط الثالث

 .ورضا الزبون بوجود أثر تكنولوجيا الدعلومات
 اختبار الفرضية الاولى: 1.2.4.3

 لدساهمة إدارة الجودة الشاملة في نمو الحصة السوقية من خلال الاعتماد على تكنولوجيا الدعلومات : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية   
 لدساهمة إدارة الجودة الشاملة في نمو الحصة السوقية من خلال الاعتماد على تكنولوجيا الدعلومات : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية    
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 : أثر الدتغير الدستقل على الدتغير الوسيط: أي أثر إدارة الجودة الشاملة على تكنولوجيا الدعلوماتالشرط الأول -
 الجودة الشاملة على تكنولوجيا المعلوماتمعاملات الارتباط والتحديد لنموذج تأثير إدارة  : 15جدول 

 R2معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  Fمستوى الدلالة المحسوبةFقيمة
55,718 000 ,703 ,494 

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
وىي  55,718المحسوبة تقدر بـ Fفيما كانت قيمة  0 494,وقوة تفسيرية 7030,بنسبة  يوضح الجدول أعلاه وجود علاقة ارتباطية

 %99بدستوى ثقة يقدر بـ اي  0,01والذي ىو أقل من 0,000مقبولة إحصائيا بدستوى دلالي 
 نموذج الانحدار البسيط لأثر إدارة الجودة الشاملة على تكنولوجيا المعلومات : 16جدول 

 A المعياريالخطأ  T Bêtaـ القيمة المحسوبة ل المستوى الدلالي
,000 7,464 ,703 ,101 ,754 

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
ـ وبدستوى خطأ يقدر ب 0.754يتضح من خلال الجدول أعلاه أن تأثير إدارة الجودة الشاملة على تكنولوجيا الدعلومات يقدر بـ  

 0,000ومستوى دلالي  0,101ـ
 يتم توضيحها في الجدول التالي:الحصة السوقية : أي أثر إدارة الجودة الشاملة على المتغير المستقل على المتغير التابعأثر  :الشرط الثاني

 معاملات الارتباط والتحديد لنموذج تأثير  ادارة الجودة الشاملة على  الحصة السوقية:   17جدول 
 R2معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  Fمستوى الدلالة المحسوبة Fقيمة 

23,418 02000 02540 02293 
 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

  23,418المحسوبة تقدر بـ Fفيما كانت قيمة  0,293وقوة تفسيرية  0,540بنسبة  يوضح الجدول أعلاه وجود علاقة ارتباطية
 %99يقدر بـ  بدستوى ثقة 0,000وىي مقبولة إحصائيا بدستوى دلالي 

نموذج الانحدار البسيط لأثر إدارة الجودة الشاملة على الحصة السوقية :  18جدول   

 A الخطأ المعياري T Bêtaـ القيمة المحسوبة ل المستوى الدلالي
0,000 4,839 0,540 0,095 0,460 

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
 0,095وبدستوى خطأ يقدربـ 0.460يتضح من خلال الجدول أعلاه أن تأثير إدارة الجودة الشاملة على نمو الحصة السوقية يقدر بـ  

وقوة  0,540حيث يحقق النموذج علاقة ارتباطية والذي يبين وجود تأثير للجودة الشاملة. على نمو الحصة السوقية. 0,000ومستوى دلالي 
 0,293تفسيرية تقدربـ 
: أثر الدتغير وسيط على الدتغير التابع بوجود الدتغير الدستقل: أي أثر إدارة الجودة الشاملة على الحصة السوقية بوجود تكنولوجيا الشرط الثالث

 الدعلومات
 وماتمعاملات الارتباط والتحديد لنموذج تأثير  ادارة الجودة الشاملة الحصة السوقية بوجود تكنولوجيا المعل :  19جدول 

 R2معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  Fمستوى الدلالة المحسوبةFقيمة
,3720 ,0000 ,7020 ,4930 

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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وىي  0.372المحسوبة تقدر بـ Fفيما كانت قيمة 0,493وقوة تفسيرية ـ  70 %بنسبة يوضح الجدول أعلاه وجود علاقة ارتباطية
  0,01والذي ىو أقل من 0,000مقبولة إحصائيا بدستوى دلالي 

 بوجود تكنولوجيا المعلومات على الحصة السوقيةنموذج الانحدار لأثر إدارة الجودة الشاملة على  :  20جدول 
  A الخطأ المعياري T Bêtaـ القيمة المحسوبة ل المستوى الدلالي

 إدارة الجودة الشاملة 0,081 0,114 0,095 0,712 0,480
 تكنولوجيا الدعلومات 0,502 0,106 0,632 4,725 0,000

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
بـ ومعامل بيتا يقدر  0,106وبخطأ معياري   0,502يتضح من الجدول أعلاه أن تكنولوجيا الدعلومات تؤثر على الحصة السوقة بـ 

وبدستوى خطأ  0.081بينما كان تأثير إدارة الجودة الشاملة على نمو الحصة السوقية في وجود تكنولوجيا الدعلومات يقدر بـ   0,632
وبعد التأكد من برقق  0,493وقوة تفسيرية تقدر بـ  70 %بينما يحقق النموذج علاقة ارتباطية.0,480ومستوى دلالي  0,114يقدربـ

 لخص نموذج التحقق من الفرضية في الشكل التاليالشروط الثلاثة: ن
 نتائج فرضية تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء المالي من خلال تكنولوجيا المعلومات (: 2الشكل )

 
 16، 14،12الدصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على الجداول 

 0,754ن  إدارة الجودة الشاملة تؤثر على تكنولوجيا فإيوضح الشكل أعلاه تأثر متغيرات الدراسة وفق الاثر الكلي والأثر الدباشر، 
في الوقت  الذي كان الأثر الدباشر  لإدارة  الجودة الشاملة  على الأداء   0,502بينما تؤثر تكنولوجيا الدعلومات على نمو الحصة السوقية بـ 

والتأثير الدباشر غير دال  من جهة من التأثير الكلي 00ونظرا لأن قيمة التأثير الدباشر  أقرب إلى  0,46وأثر كلي  قدره  0,081الي يقدر بـ الد
سوقية أي أن  تأثير إدارة الجودة الشاملة في نمو الحصة ال ،فإننا نستنتج بأن الوساطة في ىذا النموذج ىي وساطة  كليةمن جهة أخرى إحصائيا 

، وبذدر الإشارة إلى أن  0,379لا تكون  إلى من خلال الاعتماد على تكنولوجيا الدعلومات وىو ما يسمى بالأثر غير الدباشر والذي يقدر بـ
 الاثر  المباشر –الأثر الكلي  التأثير غير الدباشر لتكنولوجيا الدعلومات في ىذه الوساطة  يحسب كالتالي :

تأثير تكنولوجيا الدعلومات  على نمو الحصة   Xدارة الجودة الشاملة وعلى تكنولوجيا الدعلوماتإكما أنو حاصر ضرب قيمة تأثير 
 02754X 02502  =0246-,0810=0,379  السوقية، وىو يساوي:

 دراسة الفرضية الثانية :  2.2.4.3
 لدساهمة إدارة الجودة الشاملة في برقيق رضا الزبون  من خلال الاعتماد على تكنولوجيا الدعلومات : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية   
 لدساهمة إدارة الجودة الشاملة في برقيق رضا الزبون  من خلال الاعتماد على تكنولوجيا الدعلومات : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية    

   الفرضية الأولى التي تم حسابو فيها. تم التأكد من برقيقو من خلالالشرط الأول:  -
 يتم توضيحها في الجدول التالي:رضا الزبون أثر الدتغير الدستقل على الدتغير التابع: أي أثر إدارة الجودة الشاملة على  الشرط الثاني: -
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 معاملات الارتباط والتحديد لنموذج تأثير  ادارة الجودة الشاملة على  رضا الزبون:  21جدول 
 R2معامل التحديد Rمعامل الارتباط  Fمستوى الدلالة المحسوبة Fقيمة

79,624 000 ,7630 ,5830 
 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

المحسوبة تقدر بـ  Fفيما كانت قيمة  5830,وقوة تفسيرية تقدر بـ   7630,بنسبة  يوضح الجدول أعلاه وجود علاقة ارتباطية       
 %99مستوى ثقة يقدر بـ و  0,000وىي مقبولة إحصائيا بدستوى دلالي  79,624

نموذج الانحدار البسيط لأثر إدارة الجودة الشاملة على رضا الزبون:  22جدول  

 A الخطأ الدعياري T Bêtaـ القيمة المحسوبة ل الدستوى الدلالي
,000 8,923 0,763 0,092 0,822 

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
 7630,علاقة ارتباطية بنسبة  علاقة ارتباطيةبو  0,82بـ  تؤثر على رضا الزبون إدارة الجودة الشاملةيتضح من خلال الجدول أعلاه أن 

  5830,وقوة تفسيرية تقدر بـ 
المتغير المستقل: أي أثر إدارة الجودة الشاملة على رضا الزبون بوجود الشرط الثالث: أثر المتغير وسيط على المتغير التابع بوجود 

 تكنولوجيا المعلومات
 معاملات الارتباط والتحديد لنموذج تأثير  ادارة الجودة الشاملة على  رضا الزبون بوجود تكنولوجيا المعلومات:   23جدول 

 R2التحديدمعامل  Rمعامل الارتباط  Fمستوى الدلالة المحسوبةF قيمة
52,540 0.000 0,808 0,652 

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
فيما كانت تأثير  ادارة الجودة الشاملة على  رضا الزبون ل،  0,652وقوة تفسيرية  0,808بنسبة  يوضح الجدول أعلاه وجود علاقة ارتباطية

  0,01والذي ىو أقل من 0,000وىي مقبولة إحصائيا بدستوى دلالي   52,540المحسوبة تقدر بـ Fقيمة 
 نموذج الانحدار لأثر إدارة الجودة الشاملة على رضا الزبون بوجود تكنولوجيا المعلومات:  24جدول

  A الخطأ المعياري T Bêtaـ القيمة المحسوبة ل المستوى الدلالي
الشاملةإدارة الجودة  0,542 0,119 0,503 4,537 0,000  
 تكنولوجيا الدعلومات 0,373 0,111 0,371 3,347 0,001

 SPSS20من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
ومعامل بيتا يقدر بـ  0,0920وبخطأ معياري   0,8220تؤثر على رضا الزبون  بـ  إدارة الجودة الشاملةيتضح من خلال الجدول أعلاه أن 

، بينما كان تأثير إدارة الجودة الشاملة على رضا الزبون في 0,01وقد تم التأكد  من صلاحيتو حيث ان الدستوى الدلالي أقل من    0,7630
والذي يبين وجود تأثير للجودة الشاملة 0,000ومستوى دلالي   0,119وبدستوى خطأ يقدربـ 0.542وجود تكنولوجيا الدعلومات يقدر بـ  

   0,652وقوة تفسيرية تقدر بـ  80.8%بينما يحقق النموذج علاقة ارتباطية، الزبونبدفردىا على رضا 
 وبعد التأكد من برقق الشروط الثلاثة: نلخص نموذج التحقق من الفرضية في الشكل التالي
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نتائج فرضية تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء المالي من خلال تكنولوجيا المعلومات  :  2الشكل   

 

 20، 18، 12المصدر : من إعداد الباحثين بالاعتماد على الجداول 
بـ  الدعلومات إدارة الجودة الشاملة تؤثر على تكنولوجيافثر الكلي والأثر الدباشر، يوضح الشكل أعلاه تأثير متغيرات الدراسة وفق الأ

في الوقت  الذي كان الأثر الدباشر  لإدارة  الجودة الشاملة  على الأداء   0,373بينما تكنولوجيا الدعلومات تؤثر على رضا الزبون بـ   0,754
صائيا فإننا من التأثير الكلي وبدا أنو دال إح 00ونظرا لأن قيمة التأثير الدباشر  أقرب إلى  0,822وأثر كلي يقدر بـ  0,542الدالي يقدر بـ 

اد على نستنتج بأن الوساطة في ىذا النموذج ىي وساطة  جزيئة  أي أن  تأثير إدارة الجودة الشاملة في برقيق رضا الزبائن لا تكون فقط بالاعتم
ومات يقدر بـ أما الأثر غير الدباشر  الذي تضيفو تكنولوجيا الدعل  0,542حيث وجدنا بأن الأثر الدباشر يقدر بـ ،تكنولوجيا الدعلومات

تأثير تكنولوجيا الدعلومات  على رضا   X، والذي يحسب بحاصر ضرب قيمة تأثير إدارة الجودة الشاملة على تكنولوجيا الدعلومات0,281
 02754X 02373 =0.28الزبون وىو يساوي: 

 بعد دراسة  الاتساق وواقع التطبيق ابعاد  الجودة  ودراسة صحة الفرضيات سيتم تفسير النتائج   . تفسير النتائج واختبار الفرضيات:4
 . تفسير نتائج أبعاد إدارة الجودة الشاملة:1.4
   تدعم الدؤسسة مبدأ دعم الادارة العليا بتحقيق لدختلف العمليات الادارية والانتاجية وجعلتو كهدف جوىري من خلال الاعتماد على

 يض الصلاحيات وبرقيق سهولة تدفق الدعلومات. تفو 
 وحرصها على تدريب العمال حققت الدؤسسة شوطا مهما في عملية اشتًاك العاملين في إطار سعيها لتوفير جودة الخط الانتاج بأكملو 
 .لم برقق الدؤسسة تطورا في بناء طرق التواصل بين الدرؤوسون والإدارة العليا بالدستوى الدرتفع جدا 
  جعل التحسين الدستمر كأحد الاولويات في العملية الإنتاجية، حيث حققت اىتماما كبيرا بالعملية على عملت الدؤسسة بشكل كبير

 التخطيطية للإنتاج وفحص الدنتوجات من خلال التحسين الدائم لنظام الانتاج.
  من خلال ما يقدمو من ملاحظات في سبيل تطوير  الزبائنتحقيق رغبات بحققت الدؤسسة نتائج مرتفعة من حيث تقيم أىدافها الإنتاجية

 مازالت لا تستجيب بالسرعة الكبيرة للطلبات كما أنها مازالت لم برقق الدستويات الدطلوبة من الدراسة الدورية للأسواق. هاالدنتوج، لكن
 . تفسير نتائج محور تكنولوجيا المعلومات:2.4

تعمل تكنولوجيا الدعلومات على الدساهمة في برقيق مبدأ التًكيز على الزبون من خلال مساهمتها في التعرف على احتياجاتو، كما تساىم  
 شطة التي تضيف تكاليف دون برقيق مردودية أتقلص الا أنها  ق  جودة العمليات والانتاج، كماينع الأخطاء  وبرقمالتعاون بين الدوظفين و في 

 الاداء المالي:. تفسير نتائج محور 3.4
الحصة السوقية من خلال مساهمتو في برقيق مزايا تنافسية كتوفير منتوجات بجودة عالية بزيادة في تحسين الدستمر للعمليات يساىم ال

رباح . كما يحقق من  درجة الأ دما يزي ،وسعر في متناول لستلف الشرائح الدستهلكة  وىو أكثر ما يحقق رضا الزبون ويعمل على كسب ثقتو
قيق توفير منتوجات في الوقت الدناسب من رضا الزبون وىو ما يؤكده اطارات الدؤسسة ان الزبون بينما تواجو الدؤسسة مشكلة في قدرتها على بر

 ىذه الرغبات في لستلف الاوقات دون استثناء. 
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 :.تفسير الفرضيات4.4
 بوساطة كلية تأثير لإدارة الجودة الشاملة على نمو الحصة السوقية،  رضية الأولى على حقيقة وجود بينت دراسة الف.الفرضة الاولى: 1.4.4

والابداع والابتكار، برقيق مزايا تنافسية، كتوفير منتوجات بجودة عالية ودراسة السوق والأذواق، تكنولوجيا الدعلومات، فهي تعتمد على ل
 تقرب الدسافة من الدستهلك لشا يوسع من الحصة السوقية.  التيلدعلومات تكنولوجيا ا والتحسين الدستمر من خلال 

تكنولوجيا الدعلومات، بوساطة جزئية ل بأن إدارة الجودة الشاملة تؤثر على رضا الزبونبينت دراسة الفرضية الثانية الفرضة الثانية: . 2.4.4
تأثير إدارة الجودة الشاملة في برقيق رضا الزبون تكون منو بتأثير مباشر أي أن  تأثير إدارة الجودة الشاملة اغلبو تأثير من حيث وجدنا نسبة كبية 

 بدون تدخل تكنولوجيا الدعلومات 
الأداء الدالي وفي ظل لمحاسبة التسيير أهمية كبيرة في الحصول على الدعلومات الدناسبة لابزاذ العديد من القرارات التي برسن من  الخلاصة: 

التطورات الحديثة والذكاء الاستًاتيجي والتكنولوجي والاقتصادي كان لابد من تطوير أدواتها تواكب ىذه التطورات فاعتمدت على أدوات  
 كإدارة الجودة الشاملة والتي تعتمد في تنفيذىا على تكنولوجيا الدعلومات.

 ختبار الفرضيات توصلنا للنتائج التالية:بعد برليل البيانات ونتائج ا نتائج الدراسة:

 الجودة الشاملة للأداء الدالي.   إدارة كبير في برقيق   دوركان ىناك  -
وجدنا توافق فيما يخص اىتمام الدؤسسة وتطبيقها مبادي إدارة الجودة الشاملة على الرغم  من الالضرافات التي يدكن ان تعزى لطبيعة  -

 الدستجيبالدنصب أو النشاط الذي يشغلو 
 همة إدارة الجودة الشاملة في نمو الحصة السوقية لدسا α<0,01وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -
   تكنولوجيا الدعلوماتل من خلال الوساطة الكاملة  الحصة السوقي تعزيزإدارة الجودة الشاملة في  تأثر  -
همة إدارة الجودة الشاملة في نمو الحصة السوقية من خلال الاعتماد على لدسا α<0,01د أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية جو ي  -

 تكنولوجيا الدعلومات.
د أثر ذو دلالة إحصائية عند جو ي رضا الزبونهمة إدارة الجودة الشاملة في لدسا α<0,01د أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية جو ي -

 تكنولوجيا الدعلوماتل بوساطة جزئية رضا الزبونهمة إدارة الجودة الشاملة في لدسا α<0,01مستوى معنوية 
  تساىم إدارة الجودة الشاملة في برقيق رضا الزبون حتى بدون تدخل تكنولوجيا الدعلومات -
 يحقق استعمال تكنولوجيا الدعلومات زيادة تأثير إدارة الجودة الشاملة لرضا الزبون -
 مات بتأثير جزيئي لزيادة العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ورضا الزبون تساىم  تكنولوجيا الدعلو  -
 : على ضوء النتائج الدتوصل لذا يدكن اقتًاح التوصيات التالية:الاقتراحات 

 لابد من زيادة العمل على ترسيخ مبادئ الجودة الشاملة.   -
 العمل بشكل أكبر لتحقيق الاستجابة لرغبات الزبائن.  -
 العمل على زيادة نقل مفاىيم وأليات تطبيق الجودة في الإدارة وورشات التصنيع  -
 العمل على زيادة الاىتمام بإشراك العاملين في برامج برسين الجودة -
الجودة  العمل على زيادة الاىتمام بأبستة الدكاتب والاعتماد على الذكاء بدختلف أنواعو نظرا لدكانة تكنولوجيا الدعلومات في دعم إدارة -

 الشاملة وبرقيق نمو الصحة السوقية
 الاعتماد أكثر على تكنولوجيا الدعلومات في تتبع احتياجات ورغبات الزبائن والعمل على دراستها -
 زيادة  التأكيد على جودة العمليات وكذا الانتاج وبرقيق قنوات التواصل  بين الادارة والعمال.  -
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 علومات من خلال جودة العمليات والانتاج الذي يحسن الحصة السوقية وزيادة رضا الزبونالعمل على زيادة استعمال تكنولوجيا الد -
 العمل على حسين الدنتوجات بالاعتماد على تكنولوجيا الدعلومات في معرفة رغبات، شكاوي، طلبات الزبائن لكسب ولائهم. -
 جية ما يدعم زيادة الحصة السوقيةالعمل على تفعيل تكنولوجيا الدعلومات لليقظة  التكنولوجية والاستًاتي -

 الإحالات والمراجع:
(. (أثر تكنولوجيا الدعلومات على الأداء الدالي في الشركات الصناعية الأردنية )أطروحة (. كلية إدارة 2018خالد عبد الله أحمد الدراشدة. ) 1

 الدال و الأعمال، الأردن: جامعة آل البيت.
دور استخدام تكنولوجيا الدعلومات في إلصاح عملية تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة (. 2021)سعدية بن أحمد ، و ميلود بن خيرة.  2

(. )زينة عرابش، المحرر( معسكر، جامعة مصطفى اسطمبولي معسكر: لسبر 2)المجلد  دراسة استطلاعية لأراء عينة من عمال شركة أورسيم
 التحاليل والاستشراف وتطوير الوضلئف والكفاءات.

(. أثر استخدام تكنولوجيا الدعلمات على أداء الدؤسسة الاقتصادية دراسة نماذج بعض البلدان العربية )اطروحة 2018وسيلة ىني. ) 3
 دكتوراه(. سيدي بلعباس، كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير: جامعة الجيلالي ليابس

ورىا فالرقابة الاستًاتيجية، وترشيد القرارات في الدؤسسة الاقتصادية،) أطروحة لزاسبة التسيير ود(. 2014/2015براىيم براهمية. ) 4
 . الشلف، بزصص مالية ولزاسبة: جامعة حسيبة بن بوعلي شلف.دكتوره(

(. دور الثقافة التنظيمية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي دراسة حالة جامعة 2016-2015كة مشنان . )  5
 الحاج لخضر باتنة ) أطروحة دكتوراه ( . باتنة ، علوم التسير: جامعة الحاج لخضر باتنة.

 القاىرة . المحاسبة الأدارية .(. 2015زايد سالم أبو شناف، و لزمود عباس حمدي. ) 6
 لإدارية (. أثر استخدام تكنولوجيا الدعلومات على كفاءة أساليب المحاسبة ا2017سراج طلعت الوحيدي عبد النبي. ) 7
 الحديثة في الشركات الصناعية في قطاع غزة )ريالة ماجستير(. غزة ، المحاسبة والتمويل: الجامعة الاسلامية غزة . 8
(. أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية،دراسة حالة بعض الدؤسسات 2017/2018سليم لعقون . ) 9

 لولاية سطيف)اطروحة دكتوراه في علوم التسيير (. الدسيلة، بزصص تقنيات كمية: جامعة لزمد بوضياف.الاقتصادية الجزائرية 
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