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 مقدمة العامة 

الفارررر  ازليلل في اضم  الاتصررررللا  مةيتميز عصررر ال اضرلبرررر  رتع   ارررر ية الا ضتماي  اضم   مل   
ممل   ا هلاارررررررررتم برررررررررملن اضم ا ل ممل يرتم ع ى الإلا ة ان ت تمل ع ى هذه اضتماي  ضترميق أهلافهل   ق   في

لا ة اضمؤارررررررراررررررررل ياررررررررتلعي تاي  اضمسلهيم اضاررررررررلالة عن اض م  الإلا     من هال ظه  مصررررررررع   الإلا ة   ا 
 هل اضى ا عي  تام  اكاررررررررررررلرهل مميزا الاضكت  اي  كامع الا   متع   ياررررررررررررلهم في تع ي  اض م يل  الإلا ي  

 مصلف اضماتمر .

 اضم   مررل   اظم يم م ع ى ااررررررررررررررتلررلام اضم  فرر   لا ة الاضكت  ايرر  هي اضمررللرر  اضاررليررل اضررذ فررللإ  
   اعتمرررلل الاات اررراضتاسيرررذيررر    ااارررلز الاعمرررل ررررلض ظرررلاف الإلا يررر    الاتصررررررررررررررررللا  ض ميرررلماضمتع  ة  اضر امج

في تمليم اضللمل  رصررررررر  ة اضكت  اي  رللإبرررررررلف  اضى ترلل  اضم   مل  رين اض لم ين في   اضشرررررررركل  ا ل  
 .ه ا لتا لاء    فة كسلءةاضلل اي  رمل يالعل ع ى اتللذ اضم ا ا   اف رياهل  رين ا ع  اضمؤاا  

يأتي م برررررررررررررر   أهمي  الإلا ة الاضكت  اي  فهي ت م  ع ى تع ي  اضريا  اضم   ملتي  لال    من هارل
ت يل  ضترميق اع ى ماررر   ق  اق اضللمل  راهل  أفبررر اضمؤارراررر  من لت  اارررتللام اضتكا ض ايل ضترميق 

لين يت تر  اضا لة اضشرررلم   من اهم الاتالهل  اضم لصررر ة اضتي ت كز ع ى ت ري  رلال  اضمارررتساضا لة ريث 
ت ل   في اض م يل  ضترميق اتلال  فلام  اضا لة في اضمؤارررررررارررررررل .   اضتع ي  اضمارررررررتم من لت  اضتراررررررين 

اضماظم  اض لضمي  ض ميلس ا     ضهذا أصررررررررررل  ام ا بررررررررر   يل ضاال  أ  اظلم في ملت ف اضمعلعل   اضا لة
اضست ة تم   ماذ ت ك 5999الايز    كلا  مام ع . 7591ارررررررر اررررررررر   في مال  اظم ت كيل اضا لة في علم 

  الارتيلال   اظم لشرررررررى مة اضمتع رل  ضتتم 7551اضت لي  ع يهل رتى صرررررررل   رصررررررر  تهل اضاهلاي  علم 
 إلا ة اضا لة اضمعرم  علضميل.

 ي عي أصرررر م برر   إلا ة اضا لة اضشررلم   من اضم برر عل  ا اررلارري  اضذ  رالءا ع ى هذا فلن      
ين من قر  اضرلرث  اضمؤارراررل  ا ضهل اهتململ كري ا من أ   ق  مبررى ارر اء من قر  الإلا ة في اضماظمل  

شرك  م بر   اضا لة اضشرلم   في اضمؤاال   عيل كري ا رب   ة تعريمهل   ضهذا فمل الإلا ة.  اضمهتمين ررم 
ضاليلة تاررررتعية مالره  اضترليل  ا  غي هل رتىاذ ارررر   اض ليل ماهل ضت ارررري  اضا لة في عم يلتهل اضللمي  

اضتي أصررررررررررر  ت ااه اض لضم في ظ  متاي ا  اض  ضم  ض  صررررررررر   اضى اع ى مارررررررررت يل  اضا لة في للملتهل 
 رتى تاتعية ان تثر  اساهل.
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ى اضتأكيل ع ى مرلا اضا لة اضشررررلم  . فلضا لة هي اضل ا  الاضكت  اي  تهلف اض فللإلا ةارررررق  رالءا ع ى مل  
اضتاي    عصررررررر ي  في عم يل  تع ي  اض م  الإلا    كأضي تارررررررتللم   الإلا ة الاضكت  اي اض لضي  من اضا عي . 

رترلال يك ن فيره اض مير  م  اضزمرلن اضرذ . كمرل تؤكرل ع ى أهمير  ت رير  ارتيرلارل  اض مر  في اض قر  اضتاظيمي
 تا ى اضيه اضمؤاال  من اا  ترميق اضا لة اضشلم  .  هذا مل ق  ممكن  أا  ي اضى للم  ف

اض لم ض ل اارررر  من ع    الإعل تال   اضسصرررر  ا     فصرررر  .هذه اضل اارررر  في لمارررر    قل ا قشرررر 
  اض  اارررررتثم ترليل اضمسلهيم.   اهلاف اضل اارررر . مة ت برررري  أهمي   صرررريلغ  اضس برررريل إشرررركلضي  ررث. 

 . اضل اال  اضالرم  ي  اضاظ اضممل رل 

اضذ  الء ر ا ان الإلا ة الاضكت  اي  من لت  ع ض اضتع   اضتل يلي ضهل. م   ا   اضسصررررر  اضثلاي 
م  قل   لي  في ا   متع ررلتهرل  ار للهل  ف االهل.. ثم اضتع ق اضى مررللاهرل  ظرلاسهرل  أهرلافهرلاضى أهميتهرل 

 تعريمهل.

اضذ  الء ر ا ان إلا ة اضا لة اضشررررلم   فتبررررمن أيبررررل اضتع   اضتل يلي م   ا اضى   اضسصرررر  اضثلضث
 هل.تعريم  ألي ا م  قل .   ظلاسهل  متع رلتهل  ار للهل  ف االهل. ثم مرللاهل  أهلافهلأهميتهل 

لا ة اضا لةامرل اضسصرررررررررررررر  اض ارة فمرل تع قارل اضى اض تقر  رين الإلا ة الاضكت  اير    يثاضشررررررررررررررلم  . ر  ا 
ترميمهل   تس ي  إلا ة اضا لة اضشررررررررررررررلم     ل  هل فيتع قارل اضى الإلا ة الاضكت  اير  في تع ي   ظلاف الإلا ة 

 الاضكت  اي .  مشلك  اضرا كتع قال اضى مزايل   في ا لي اضرا ك.  في

ل ا   أ  ماهج اضل ااررر الء ر ا ان إا اءا  اضررث اضميلااي   ا لي  اضذ اضللمس   في اضسصررر   
 . اضاتلاج  الاقت ارل   اضللتم  اض لم اضل اا   من ثم تر ي  اضريلال    كذا ماللا اضريلال .  ةام

 



 

 الفصل الأول 

الإطار العام 

 للدراسة

 تمهيد

 الإشكالية-1

 فرضيات الدراسة-2

 أسباب اختيار الموضوع-3

 هداف الدراسةأأهمية و -4

 تحديد المفاهيم-5

 المقاربات النظرية -6

 الدراسات السابقة-7

 



الاطار العام للدراسة                                                                     الأول: فصلال  

 

 
4 

 تمهيد:

لا يمكن لأي باحث الشروع في مشكلة ما، دون أن تكون هذه المشكلة أثارت في ذهنه جملة من 
التساؤلات التي تقتضي الإجابة عليها في حدود الموضوعية التي تفرضها الدراسة العلمية، حيث سنتطرق 

هذا الفصل في البداية إلى الإشكالية التي تعد البوابة الرئيسية لفهم موضوع الدراسة المتعلق بالإدارة  في
الالكترونية و إدارة الجودة الشاملة، و ذلك بعد صياغتها و تحديد أبعادها و فرضياتها لننتقل بعد ذلك إلى 

 إلى تحقيقها من خلاله، لنمر بعد ذلكأسباب اختيار الموضوع مع تحديد الأهمية و الأهداف التي تسعى 
إلى تحديد المفاهيم الأساسية للموضوع، و بعض المفاهيم الثانوية المرتبطة بها لننطلق بعدها إلى المقاربات 

 النظرية، لننتهي في أخر الفصل إلى الدراسات السابقة.
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 الإشكالية:-1

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات التي ساعدت يتميز عصرنا الحاضر بتطور سريع جدا لتقنية 
الفرد المستخدم لها بتطوير ثقافته وجعلت منه متابعا جيدا للأحداث في كل أنحاء العالم بلا قيد أو عذر 
يحول بينه وبين ما يحدث خارج النطاق الذي يعيش فيه، ومع زيادة في المناقشة وقلة في الموارد تحتم على 

 هذه التقنيات الحديثة لتحقيق أهدافها وضمان اِستمراريتها والتي تعتبر ثورة حقيقية في الإدارة أن تعتمد على
الإدارة لما تحدثه من تغيير في أسلوب العمل الإداري وفعاليته وأدائه، حيث أصبحت المؤسسات تعتمد على 

ة ى ظهور الإدار التكنولوجيا في إدارة أنشطتها في كل مكان وبلا زمان وبشكل آلي ومبرمج مما أدى إل
الالكترونية التي تعتبر مدخل جديد تقوم على استخدام المعلومات والبرامج المتطورة للقيام بالوظائف الإدارية 
نجاز الأعمال التنفيذية، حيث أن الإدارة الالكترونية أصبحت تمثل نوعا من الاستجابة القوية لتحديات  وا 

 3791والفضاء الرقمي والمعرفة وهذه الإدارة تعود فكرتها سنة القرن الواحد والعشرين التي تختصر العولمة 
في الولايات المتحدة الأمريكية ثم بدأت تتطور حتى أصبحت المؤسسات في مختلف الدول تدير أنشطتها 

 بها دون استخدام الأساليب الروتينية القديمة.

اسوب يث وذلك باستخدامها الحفالإدارة الالكترونية تعد من ثمار المنجزات التقنية في العصر الحد
وشبكات الانترنت في دعم التواصل بين الإدارة وفروعها وبينها وبين الموظفين، فبكل بساطة هي الانتقال 
من تقديم الخدمات من الطريقة التقليدية إلى الطريقة الالكترونية التي تتميز بسرعة الإنجاز وتوفير الوقت 

لالكترونية جاءت كرد فعل على الإدارة التقليدية التي تعتمد في إنجاز والجهد والتكلفة، وبهذا فالإدارة ا
 أعمالها على الأوراق والإجراءات الروتينية حيث تطورت إلى أن أصبح هناك تراجع في استخدام الورق.

وفي هذا المجال تسعى المنظمات والمؤسسات إلى تطبيق مصطلح الإدارة الالكترونية على كافة 
مية، للتخلص من الإدارة التقليدية المعروفة وذلك لتسهيل تبادل السلع والخدمات وتحسين في معاملاتها اليو 

كمية ونوعية الأداء والإنتاج وجودته، وتلبية رغبات العملاء وجمع معلومات عن خصائصهم واحتياجاتهم 
التميز في و  والعمل على تحقيق هذه الرغبات للحصول على رضاهم ويتطلب هذا ضرورة البحث عن الجودة

العمل. ومن هنا تظهر الحاجة إلى إدارة الجودة الشاملة باعتبار أن الجودة هي العنصر الفارق في تحديد 
مراكز المنظمات خدماتية كانت أم إنتاجية وهي تجعل كل منظمة تحاول أن تجمع قدراتها وتوظف كل 

ن ذت على اهتمام كبير من قبل الباحثيمواردها لتحقيق أهدافها، فالجودة هي من أهم الموجات التي استحو 
 إذ وصفت بأنها الموجة الثورية الثالثة بعد الثورة الصناعية وثورة الحواسيب.
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إدارة الجودة الشاملة من أساليب التنمية الإدارية الحديثة التي لاقت رواجا كاملا وعاما لتطوير إدارة  
ن ا الشامل فهي أسلوب للتطوير وأداة فعالة لتحسيالمنظمات عن طريق بناء ثقافة عميقة عن الجودة بمعناه

 العمليات الإنتاجية. 

وتعتبر محورا هاما من محاور الإدارة الحديثة ذلك لأنها امتدت إلى جوانب عديدة منها الاقتصادية، 
ات مالسياسية، الاجتماعية، فالمؤسسات تستخدم الإدارة الالكترونية في تطبيقاتها لتكاملها مع منظومة المعلو 

والمعرفة التي تمتلكها لتضمن تحقيق الجودة الشاملة وتحسينها للبقاء والتطور وذلك من خلال التفاعل 
 الكامل لجميع الأعضاء في المنظمة.

من هنا نجد أن الإدارة الالكترونية أصبحت عنوان لجودة الحياة لما تحقق من دقة عالية وجهد اقل 
 في تكلفة المال والوقت.

ن العديد من الدراسات التي تناولت موضوع الإدارة الالكترونية والدراسات التي تناولت وعلى الرغم م
موضوع إدارة الجودة الشاملة إلا أن هناك نقص كبير في تناول دراسات حول العلاقة بين الإدارة الالكترونية 

 تحقيقها في إدارة الجودة الشاملة. وأثر

 جاءت إشكالية بحثنا على النحو التالي: ومن هنا

 السؤال الرئيسي: 

وكيف يمكن للمؤسسات الاستفادة من    الشاملة؟ما مدى تطبيق الإدارة الالكترونية للوصول إلى الجودة  -
 ضبط موضوع الدراسة تفرع هذه الإشكالية إلى أسئلة فرعية كالتالي: ومن اجل الالكترونية؟تطبيقات الإدارة 

 الشاملة؟ر الإدارة الالكترونية على إدارة الجودة هل تؤث 
  الشاملة؟ماهي متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية في تحقيق الجودة 
  دارة الجودة  ؟الشاملةهل توجد علاقة بين الإدارة الالكترونية وا 
  ؟المؤسسةما واقع تطبيق الإدارة الالكترونية في 
  الشاملة؟ق إدارة الجودة الالكترونية لتحقي مهمة الإدارةما مدى 
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 الفرضيات-2

 .تؤثر الإدارة الالكترونية على إدارة الجودة الشاملة 
  .يساهم تطبيق الإدارة الالكترونية بدرجة كبيرة على إدارة الجودة الشاملة 
 .دارة الجودة الشاملة  توجد علاقة بين الإدارة الالكترونية وا 
  .يؤدي تطبيق الإدارة الالكترونية إلى تقليص العمل في المؤسسة 
 .تلتزم المؤسسة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 اختيار الموضوع أسباب-3

 الشخصية في دراسة موضوع جديد في مجال الإدارة الالكترونية. الرغبة-3

 الموضوع المختار مع تخصص دراستنا علم اجتماع تنظيم وعمل. تماشي-2

 عن نوع جديد من الدراسات التي تواكب العصر ومتطلباته. البحث-1

 موضوع الإدارة الالكترونية الذي ظهر مع العقد الأخير من القرن العشرين. جدية-4

إدارة الجودة الشاملة حظيت باهتمام المؤسسات التي تسعى إلى تحقيق أهدافها بما يضمن لها التفوق  أن-5
 والتميز على الآخرين.

واعتبار الإدارة الالكترونية من النماذج المتطورة  قوة،قيمة المعلومات واعتبارها راس مال ومصدر  رتفاعا-6
 التي تسمح بمعالجة المعلومة واسترجاعها وتوظيفها التوظيف المناسب.

 التي تعاني منه الإدارة الجزائرية يرجع أساسا إلى ضعف التحكم بالتقنية في المؤسسة. الضعف-9

 الدراسات حول موضوع الإدارة الالكترونية وعلاقتها بإدارة الجودة الشاملة. قلة-8

 وأهداف الدراسة أهمية-4

 الدراسة: أهمية-1

ة فالانتقال من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الالكتروني بالغة،يحتل موضوع الإدارة الالكترونية أهمية 
الإدارة الجزائرية الذي تسعى من خلاله الجزائر لمواكبة يعتبر من أهم التطورات التي حصلت على مستوى 

 العصر من خلال تكنولوجيا المعلومات.
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 : كما تكمن أهمية الدراسة فيما يلي

  التحول إلى الإدارة الالكترونية يتطلب تبني سياسة وأسلوب إداري حديث يتماشى مع الإصلاحات
 أنجع من إدارة الجودة الشاملة.المفروضة ولا يمكن أن تعول المؤسسات على أسلوب 

  يعتبر نظام إدارة الجودة الشاملة من المفاهيم الإدارية الحديثة التي تسعى المؤسسات تطبيقها من
 خلال أدائها لأعمالها وخدماتها.

  التحول من المعاملات الورقية إلى المعاملات الالكترونية يعتبر من أهم التطورات التي تسعى
لمعلومات، االجزائر لمواكبتها من خلال عصرنه الإدارة للالتحاق بالتحولات الضخمة في تكنولوجيا 

 ي بنك الخليج.فدرجة تطبيق الإدارة الالكترونية تكمن الأهمية في معرفة  وبالتالي
 ك نقص كبير في مكتباتنا الوطنية حول مفاهيم الجودة الشاملة في ضوء علم اجتماع التنظيم هنا

 والعمل لان اغلب الدراسات المتوفرة تنتمي إلى حقول العلوم الاقتصادية والعلوم الإدارية. 

 أهداف الدراسة : - 2

 ة.توضيح مدى أهمية الإدارة الالكترونية في تسهيل وتطوير العمل في المؤسس 
 .تسليط الضوء على مبادئ الإدارة الالكترونية ومبادئ إدارة الجودة الشاملة 
 .محاولة التعرف إلى أي مدى يمكن استخدام الإدارة الالكترونية في تطبيقات الجودة الشاملة 
 .معرفة مدى تكيف الموظفين مع التغيرات التكنولوجية الحديثة 
 دارة الجودة الشاملة. التعرف على العلاقة التي تربط بين الإدارة  الالكترونية وا 
 .إزالة الغموض حول الإدارة الالكترونية وتسليط الضوء على تطور مفهوم الجودة 
 .الوصول إلى تحقيق فعلي لإدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسة 
  .السعي إلى تحسين إدارة الجودة الشاملة باستمرار 
  دارة الجودة الشاملة في المؤسسة.التعرف على مدى وعي وتطبيق الإدارة الالكتر  ونية وا 
 .دارة الجودة الشاملة في المؤسسة  الكشف عن دور الإدارة الالكترونية وا 
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 المفاهيم تحديد-5

 : مفهوم الإدارة – 1 

 لغة: –ا 

  1، من الفعل أدار ، يدور، ادر ، بمعنى سير الشؤون. إدارة الشيء -  

الإدارة من الفعل ادر بمعنى حرك أي احتوى على الحركة والتشغيل ومن ثم تحقيق النتيجة ويعرفها    -
 2قاموس الموارد البشرية بأنها *مجموع المهمات ذات طبيعة إدارية توزع على الأفراد العاملين ويتم مكافئتهم.

 3 .التوجه، التحكمالمساعدة ثم القيادة،  المؤازرة،كما تعني  -

 طلاحا:اص-ب

هي تنظيم الجهود وتنسيقها واستثمارها بأقصى طاقة ممكنة للحصول على أفضل النتائج باقل  الإدارة: -
 4 جهد ووقت ممكنين.

تعرف بأنها مهنة وعلم وفن وعملية لتحقيق التعاون والتنسيق بين الموارد البشرية والمالية والمادية  الإدارة: -
 5 الأهداف المخطط لها بصورة رشيدة. لإنجازالمتاحة والممكنة 

دارة الأوامر والتنسيق  فايول:تعريف هنري  - *الإدارة هي عمل يتضمن التنبؤ والتخطيط والتنظيم وا 
 6 والرقابة*.

 

                                                

ية المؤسننننننننسننننننننة الوطن الفبائي،عربي مدرسنننننننني  للطلاب، معجمالقانون الجديد  وآخرون:البليش  هادية، بلحسنننننننننعلي بن  -1
 .21، ص 3773 الجزائر،، 9للكتاب، ط

 .33، ص 2131 والتوزيع، مصرفجر للنشر  دار المؤسسة،الإدارية في  الفعالية وآخرون:بلقاسم سلاطنية  -2
 .26، ص 2111بيروت، لبنان،  والدولية، مكتبةقاموس المصطلحات السياسية والدستورية  سعفان:احمد  -3
 ،3ط ع،والتوزيالجنادرية للنشننننننننر  (،ملية في المجال التربويع )تطبيقاتإدارة الجودة الشنننننننناملة  الصننننننننالحي:نبيل محمود  -4

 .9ص  ،2131
 .23 ، ص2119 والتوزيع، مصرايتراك للنشر  المدني،إدارة منظمات المجتمع  النصر:مدحت محمد أبو  -5
، ص 2119عمان  والتوزيع،دار زهوان للنشننننننر  الرقابة(، التنظيم، التخطيط،) الإدارة المعاصننننننرة عقيلي:عمر وصننننننفي  -6

32. 
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 اجرائيا:-ج

هي مكان يتم فيه التخطيط والتنظيم والتوجيه لمختلف الأنشطة يتعامل فيها المدير مع الموظفين  الإدارة: -
 لتحقيق أهداف معينة.

 الإدارة الإلكترونية مفهوم-2

 اصطلاحا:-ا

أخذت المنظمات تتسابق في استخدام أحدث الابتكارات في المجال الإداري، وذلك نظرا للتطور السريع  -
وما ساعد على ذلك ظهور الانترنت الذي جعلها أكثر  والاتصال،في كافة مجالات تكنولوجيا المعلومات 

 واقل تكلفة. تأثيرا وقدرة على انجاز أعمالها والقيام بمهامها وتحقيق أهدافها بشكل سريع

 سة(المؤسإن فكرة الإدارة الالكترونية أوسع من كونه وجود مفهوم الميكنة الخاصة بإدارة العمل داخل  -
(، بل تصل إلى تبادل البيانات والمعلومات بين الإدارات المختلفة والمتعددة انترنت.-برمجيات-الحواسيب

جراءات عمل المؤسسة نحو ات وهي تشمل جميع مكون أهدافها،تحقيق  واستخدامها في توجيه سياسات وا 
الإدارة من تخطيط وتنظيم قيادة ورقابة إلا أنها تتميز بقدرتها على توفير المعرفة بصورة مستمرة وتوظيفها 

 1 من اجل تحقيق أهدافها.

تعتمد على الانترنت وشبكات  معلوماتية،الإدارة الالكترونية هي أولا وقبل كل شيء هي إدارة موارد  -
خفاء الأشياء وما يرتبط بها إلى الحد الذي ا لأعمال الالكترونية تميل أكثر من أي وقت مضى إلى تجريد وا 

أصبح راس المال المعلوماتي المعرفي الفكري هو العامل الأكثر فاعلية في تحقيق أهدافها والأكثر كفاية 
 2 في استخدام مواردها.

تقوم على الاستيعاب والاستخدام الواعي  جديدة،هجية إدارية كما تعرف الإدارة الالكترونية على أنها من -
لتقنيات المعلومات والاتصالات في ممارسة الوظائف الأساسية للإدارة في مؤسسات عصر العولمة والتغير 

 3 المستمر.

                                                

 .1، ص 3777مصر،  القاهرة، القرار،مركز المعلومات ودعم اتخاذ  الالكترونية، رئيسالتجارة  رضوان: رأفت -1
 .359ص  ،2117، الأردن-عمان  والتوزيع،دار اليازوري العلمية للنشر  الالكترونية،والمعرفة  الإدارة نجم:نجم عبود  -2
 .121ص  ،2133مصر،–القاهرة  والتوزيع،دار الغريب للطباعة والنشر  المعاصرة،خواطر في إدارة  السلمي:علي  -3
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جراءات تعرف أيضا بأنها استخدام الوسائل والتقنيات الالكترونية بكل ما تقتضيه الممارسة أو التنظيم أو الإ -
 1 أو التجارة أو الإعلان.

تتيح الإدارة الالكترونية المجال الواسع لجميع الإداريين في التعامل الفوري والاني مع بعضهم البعض  -
 2 لتحقيق الأهداف المشتركة وضمان مصالح المنظمة والعملاء.

 :اجرائيا-ب

وب ي تعتمد على استخدام الحاسالكترونهي منظومة الكترونية حديثة تحول العمل من عمل يدوي إلى عمل -
 والعملاء بأسرع وقت وبأقل تكلفة.تعاملاتها وتربط بين المدراء والموظفين في 

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة  -3

 الجودة مفهوم-1

 لغة:-ا

وتعني  Qualitiesالمصطلح إلى الكلمة اليونانية  أصلتعرف بأنها المقابلة والاتفاق والمطابقة ويرجع -
طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة الصلابة وقديما كان يشير مصطلح الجودة إلى الدقة والإتقان في 

 3 البناء.

 4 الردئ.الجودة أصلها من الجود والجيد نقيض -

 :اصطلاحا-ب

عرف معهد الجودة الفيديرالي الأمريكي بأنها أداء العمل الصحيح وبشكل صحيح من المرة الأولى مع  -
 5 الأداء.في معرفة مدى تحسن  Customerالاعتماد على تقييم المستفيد 

                                                

 .25، ص2117،والطباعة، عمان، الأردن المسيرة للنشر والتوزيع  الالكترونية، دار الإدارة احمد:محمد سمير  -1
 .29 نفسه، ص المرجع احمد:محمد سمير  -2
المجموعة العربية للتدريب  الجودة،ة فن إدارة المؤسننننننننسننننننننات عالية الحوكمة الرشننننننننيد النصننننننننر:مدحت محمد محمود أبو  -3

 .11 ، ص2135مصر ،- والنشر، القاهرة
 ، بغداد3ط والتوزيع،للنشر  دار جرير والخدمي(، القطاعين الإنتاجي في الشاملة(الجودة  إدارة السنامرائي:مهدي صنالح  -4
 .29، ص2119العراق،  –
 .28ص  نفسه،المرجع  السامرائي:مهدي صالح  -5
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الجودة هي تكامل الملامح والخصائص لمنتج أو خدمة ما بصورة تمكن من تلبية احتياجات ومتطلبات  -
 1 ضمنا.معروفة محددة أو 

تعبر عن قدرتها على تحقيق المتطلبات المحددة او  ما،هي مجموعة من الخصائص والمميزات لكيان  -
 2 المتوقعة من قبل المستفيد.

 :اجرائيا-ج

 الجودة هي مجموعة من الخصائص تكون في منتج أو خدمة معينة تحقق رغبات واحتياجات العملاء. -

 إدارة الجودة الشاملة مفهوم-2

 :اصطلاحا-ا

تمثل إدارة الجودة الشاملة استراتيجية ممتازة لتحقيق وضع تنافسي أفضل إذ أنها توفر الأساليب 
فإدارة الجودة الشاملة تنمي المهارات وتنمي المعرفة لجميع مستويات الإدارة،  التنافسي،والأدوات لهذا الوضع 

كما أنها تركز دائما على إجراء تحسين مستمر في الجودة وتنظر نظرة بعيدة المدى إلى رغبات المستهلك 
 3 والتغييرات والتطورات التي تطرأ عليها.

داء لإسعاد المستهلكين بجودة ذات قيمة من عرفت إدارة الجودة الشاملة على أنها التفوق في الأ
 4 خلال تأدية العمل الصحيح وبالشكل الصحيح ومن المرة الأولى وفي كل وقت.

وهو نائب معهد جوران المختص بتدريب وتقديم الاستشارات حول الجودة  James Rilayعرفها 
ى ن تركيز طاقات المنظمة علالشاملة على أنها تحول في الطريقة التي تدار بها المنظمة والتي تتضم

التحسينات المستمرة لكل العمليات والوظائف وقبل كل شيء المراحل المختلفة للعمل إذ أن الجودة ليست 
 5 أكثر من تحقيق حاجات العميل.

                                                

الأردن،  –عمان  ،2والتوزيع، طاليازوري العلمية للنشنننننننننر  التنظيمي، دارإدارة التغيير والتطوير  دودين:احمد يوسنننننننننف  -1
 .232 ، ص2134

 .232 ص نفسه،المرجع  دودين:احمد يوسف  -2
 37ص  ،3778 العربي،دار الفكر  التطبيق،الموارد البشرية من النظرية ... إلى  إدارة الساعاتي:أمين  -3
 الأردن،– ، عمان2ط والتوزيع،الصنننننننفاء للنشنننننننر  العملاء، دارالجودة الشننننننناملة وخدمة  إدارة الدرادكة:مأمون سنننننننليمان  -4

 15 ، ص2135
 16 نفسه، ص المرجع الدرادكة:مأمون سليمان  -5



الاطار العام للدراسة                                                                     الأول: فصلال  

 

 
13 

عرفها معهد المقاييس البريطاني بأنها * فلسفة إدارية تحتوي على كافة أنشطة المنظمة التي عن طريقها 
حتياجات وتوقعات المستهلك والمجتمع وكذا تحقيق أهداف المنظمة باكفئ الطرق واقلها تكلفة تحقيق ايتم 

 1 عن طريق الاستخدام الأمثل لطاقات جميع العاملين بدافع مستمر للتطوير.

 تعريف إدارة الجودة الشاملة على أساس الكلمات

تخطيط وتنظيم وتوجيه ومراقبة كافة النشاطات المتعلقة بتطبيق الجودة كما يتضمن ذلك دعم  إدارة: 
 نشاطات الجودة وتوفير الموارد اللازمة.

 متطلبات العميل وتوقعاته. تلبية الجودة:

تتطلب مشاركة واندماج كافة موظفي المنظمة وبالتالي ينبغي إجراء التنسيق الفعال بين الموظفين  الشاملة:
 ودة ولإجراء التحسينات المستمرة.لحل مشاكل الج

 2 ي:ويعتمد مفهوم إدارة الجودة الشاملة على مرتكزات ه 

 .تحقيق رضا المستهلك 
  .مساهمة العاملين في المؤسسة 
  .استمرار التحسن والتطوير في الجودة سواء سلعة او خدمة 

 :اجرائيا-ب

هي نظام تديره المؤسسات التي تضع أبعاد لمنتجاتها وخدماتها على مستوى عال من الجودة المتميزة التي 
 من خلالها يتم تحقيق رغبات العملاء.

دارة الجودة الشاملة المفاهيم-4  المرتبطة بالإدارة الالكترونية وا 

عبارة عن اتجاهات أو عواطف من شخص أو جماعة إلى شخص أو جماعة أخرى  هو الاتصال:مفهوم 
من خلال الرموز. ويوصف الاتصال بأنه فعال حينما يكون المعنى الذي يقصده المرسل هو الذي يصل 

                                                

 ،2131الأردن ، للنشننر،الإدارة الإحصنناء الاقتصنناد(، دار أسننامة  الشنناملة(معايير الجودة  كمال: طايل مصننطفىالسننيد  -1
 .93ص 

 .236-235مرجع سابق، ص  دودين:احمد يوسف  -2
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أساس كل تفاعل اجتماعي، فهو يمكننا من نقل معارفنا وييسر التفاهم  المستقبل، والاتصال هوبالفعل إلى 
 1 بين الأفراد.

 وتنطوي على ا،وتطبيقههي نوع من المعرفة التي من الممكن اكتسابها ونقلها وتطويرها  التكنولوجيا:مفهوم 
 2 درجة كبيرة وعالية من التخصص مما يسهل عملية اكتسابها أو تطبيقها.

هي شبكة عملاقة من الحواسيب المتشابكة حول العالم وتربط المجتمعات بكل قطاعاتها  الانترنت:مفهوم 
 3 تمكن مستعمليها من الوصول إلى المعلومات المختلفة عن طريق هذه الحواسيب. المختلفة،ونشاطاتها 

لخاصة بها والمعايير ا بتطبيق التكنولوجياهي مجموعة من أنظمة توزيع للمعلومات تقوم  الانترانت:مفهوم 
عبر شبكة محلية داخلية للمؤسسة، هذه الشبكة تربط كل مصادر المؤسسة من معلومات وملفات وبيانات 

 4 وأجهزة بحيث يتم تبادل المعلومات وتداولها بطريقة منظمة كل حسب صلاحيته المعطاة له.

اط ية والتي لها علاقة بطبيعة نشهي امتداد للانترانت بحيث تسمح لمجموعات خارج الاكسترانت:مفهوم 
 5المؤسسة بالإطلاع على المعلومات التي يتم عرضها بواسطة الانترانت. 

 النظرية المقاربات-6

 الإدارة الالكترونية: نظريات-ا 

 Fredirick Taylorالإدارة العلمية(  (نظرية فريديريك تايلور -1

نشأت هذه النظرية على يد تايلور، إذ انه قام ببناء إطار فلسفي جديد اختلف من حيث الأساليب 
صوراته الفكرية بنى ت والحركة، وقدالمستخدمة في التنظيم والرقابة معتمدا الأساليب العلمية في دراسة الوقت 

وافتراضاته على خبرته كمهندس وعلى ملاحظاته لتسلسل حلقات العمل وأوجه الهدر والضباع الذي تعانيه 
 المنظمة جراء عدم استخدام الأساليب لعملية في العمليات الإنتاجية.

                                                

 المعرفة الجامعية. اجتماع، دارعلم  قاموس غيث:محمد عاطف  -1
دارة الأزمات. احمد:السعيد  أشرف -2  تكنولوجيا المعلومات وا 
وم العل الأعمال، مجلةتكنولوجيا المعلومات على النظام الإداري في منظمات  أثر قريشنننني: موسننننى، محمدعبد الناصننننر  -3

 .43 ، ص2133، الجزائر-بسكرةجامعة  ،23ع  الإنسانية،
 .45ص  ،2132عمان،  والتوزيع،حامد للنشر  المعلومات، دارإدارة تكنولوجيا  الطيطي:خضر مصباح  -4
 الأعمننال دراسنننننننننننننةتكنولوجيننا المعلومننات الحنديثننة وأثرهننا على القرارات الإداريننة في منظمننات  البحيهي:عصنننننننننننننام محمنند  -5

 .363ص  2116، فلسطين-غزة 3،الإسلامية، عاستطلاعية للواقع الفلسطيني مجلة الجامعة 
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لظروف تهيئة اوتقوم افتراضات تايلور على ضرورة اعتماد الأسس العلمية في دراسة الوقت والحركة و  
 لى كفاءة بأقل كلفة مادية ممكنة.المادية والتنظيمية لكي يقوم العامل بإنجاز عمله بأع

 1 الآتي:ويمكن تحديد أهم الافتراضات التي اعتمدها على النحو 

للعامل بما يشبه الآلة الإنتاجية حيث يستجيب لرغبات السلطة التي تشرف عليه فيقبل بالتوجيه  النظر-3
 وبما يطلب منه تنفيذه.

 تقسيم العمل بين العاملين لأنه يؤدي إلى زيادة خبراتهم وكفاءتهم في الأداء. اعتماد-2

الية في هم بغية تحقيق الكفاءة العنطاق الإشراف أي عدد المرؤوسين للرئيس الواحد بعدد قليل من تحديد-1
 الرقابة والأداء.

 الأجر المادي المدفوع للعامل دافعا رئيسا لتحسين كفاءة الأداء. يعد-4

 الإنسان برشد وعقلانية عند تعامله مع إدارة المنظمة التي يعمل بها. يتصرف-5

أسلوب دراسة الوقت والحركة لغرض استبعاد الضياع في الجهد الإنتاجي المبذول واعتباره أساسا  اعتماد-6
 بموضوعية.إداريا وعلميا سليما لقياس كفاءة الأداء 

 الإداري( التقسيم (فايولهنري  نظرية-2

ته وظائف الإدارة يفي نظر  أغفلظهرت هذه النظرية في فكرة متلازمة تقريبا للنظرية العلمية لتايلور الذي  -
 والمشكلات التحليلية بالبناء والعمليات التنظيمية عموما. العليا،

كان فايول مهندس فرنسي اتجه من خلال دراسته وتحليله للعمليات الإدارية إلى إيجاد مبادئ وقواعد تعد 
جود ستة إلى و مرتكزات أساسية يعتمد عليها المدراء في أعمالهم وتحقيق أهداف منظماتهم. وخلص فايول 

 2 وهي:أنشطة أساسية في أي منظمة 

 النشاطات الفنية كالإنتاج والتصنيع. -1

                                                

، 1ط والتوزيع،المسنننيرة للنشنننر  المنظمة، دارنظرية  حمود:كاظم  خضنننير الشنننماع،حسنننن  خليل محمد -1
 .45-44ص –ص  ،2119 عمان،

 .48-49ص -ص نفسه،مرجع  حمود:كاظم  الشماع، خضيرخليل محمد حسن  -2
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 التجارية. النشاطات-2

 المالية  النشاطات-1

عداد الإحصاءات. النشاطات-4  المحاسبية لتحديد المركز المالي للمنظمة وا 

 الوقاية والضمان  نشاطات-5

صدار  الرقابة-التنظيم-التخطيطالإدارية وهي  النشاطات-6  .التنسيق-الأوامروا 

أهمية توافرها وتطورها على وفق المتطلبات الإدارية والفنية  أكد علىو  إداريا،صاغ فايول أربعة عشر مبدأ 
 :وتجنب اعتبارها ثابتة لا تتغير وهي

 العمل تقسيم أولا:

 والمسؤولية الصلاحية ثانيا:

 على النظام التدريب ثالثا: 

 إصدار الأوامر وحدة رابعا:

 التوجيه سادسا خضوع المصلحة الشخصية للمصلحة العامة وحدة خامسا:

 التوجيه وحدة سادسا:

 مكافأة الأفراد سابعا:

 المركزية ثامنا:

 الهرمي التسلسل تاسعا:

 والنظام  التركيب عاشرا:

 أو المساواة الإنصاف عشر:حادي 

 الأفراد في العمل تباين عشر:ثاني 

 لمبادرة   :ثالث عشر
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 روح التعاون  عشر:رابع 

 (yو نظرية xنظرية  (ماكجروجردوجلاكس  نظرية-3

رواد مدرسة العلاقات الإنسانية حيث قام بإعادة النظر في المفاهيم المتعلقة  أحديعتبر دوجلاس ماكجروجر 
ت المتعلقة ماكجروجر بتقسيم الافتراضابطبيعة الفرد وفقا لمدرسة الإدارة العلمية والمدرسة الحالية. ولقد قام 

ظرية نبطبيعة الفرد إلى قسمين. الأول الافتراضات المتعلقة بطبيعة الفرد في ظل المفاهيم السلوكية وسماها 
y نظرية الثاني الافتراضات المتعلقة بطبيعة الفرد في ظل المفاهيم الكلاسيكية وسماهاx.  وفيما يلي توضيح

 1لتالي:كالافتراضات كل نظرية 

  x نظرية:

  استطاع.أن الإنسان بطبعه يكره العمل ويحاول تجنبه كلما 
  لا بد من دفع معظم الأفراد للعمل عن طريق التهديد بالعتاب لكي يؤدوا عملهم بطريقة مريضة

 ويبذلوا الجهد الكافي لتحقيق أهداف التنظيم.
  .أن الإنسان يفضل أن يوجه بواسطة رؤسائه باستمرار 
 العامل تحمل المسؤولية وطموحاته محدودة للغاية وهدفه الوحيد هو تحقيق الأمان. لا يرغب 

   y :نظرية

 .العمل يمكن أن يكون مصدرا للرضا أو مصدرا للعقاب 
  نما الرقابة الذاتية قد تتواجد لتحقيق أهداف التنظيم لا تحقق فقط من خلال سبل الرقابة الخارجية وا 

 الأساليب الخارجية.أهداف التنظيم إلى جانب 
 .أن الإنسان يسعى لتحمل المسؤولية 
 .أن هناك طاقة معينة من الابتكار والإبداع موجود في مجموع الأفراد بصورة واسعة 

 

 

 

                                                

 .194ص  السابق،المرجع  احمد:محمد سمير  -1
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 الإدارة بالمعلومات نظرية-3

الفرص  – وجياالتكنول-الثلاث( المعلوماتهي فلسفة واستراتيجية ومنهجية وهي محصلة طبيعية للعوامل  -
 1المتاحة(.

من حيث فلسفة تتبع من حقيقة أساسية هي أن المعلومات تمثل القوة والقدرة ويمكن أن تستخدم المعلومات 
 في الإدارة بأكثر من طريقة ولعدد من الأهداف.

و تبني هذه ,من حيث استراتيجية فهي يمكن للمؤسسات أن تحقق من خلالها البقاء في حقل المنافسة 
و ,يحقق إعادة بناء الهياكل الإدارية بما يتناسب مع متطلبات معالجة المعلومات والبيانات  الاستراتيجية

و بالتالي ,معلوم أن تغيير التكنولوجيا في المنظمة يؤدي إلى تغيير الطريقة التي يتم بها تنفيذ مهام الإدارة 
 يؤدي بالمعلومات حيث انه 

 والتي يراعي فيها المرونة والفعالية استراتيجيةل خطة يجب تنفيذ هذه المنهجية من خلا

   zاوشيهوليام  نظرية-4

وضع هذه النظرية العالم وليام اوشيه حيث قام بإجراء عدة بحوث ودراسات في الولايات المتحدة الأمريكية 
كتاب أصدره  فيوالبابان لمعرفة السر وراء نجاح الإدارة اليابانية وكفاءة منظميها وقد ضمن نتائج بحوثه 

 .3783عام 

 2 هي:تقوم هذه النظرية على ثلاث مبادئ 

والمودة ومن خلال هذه الدروس الثلاثة يقوم بشرح المبادئ الأساسية التي تقوم  الثقة، والمهارة، الألفة -
 عليها فلسفة الإدارة اليابانية وهي الوظيفة مدى الحياة.

هو مساعدة المؤسسات على تطوير قدراتها على تنسيق جهود العاملين وليس  Z نظريةالهدف من تطبيق  -
استخدام التقنيات في العمل من اجل تحقيق مستوى عال من الإنتاج وهذا يهتم بتطوير مهارات العاملين 

يجاد هياكل تنظيمية جديدة وحوافز وفلسفة جديدة للإدارة.  وا 

                                                

 82 ص نفسه، مرجع السمرائي:مهدي  -1
 3نظرية وتطبيقات علمية ( دار الصنننننفاء للطباعة والنشنننننر والتوزيع ،ط اطر( الوظيفي،الرضنننننا  الشنننننرايدة:سننننالم تسنننننيير  -2

 .74،ص  2118ا،لأردن 



الاطار العام للدراسة                                                                     الأول: فصلال  

 

 
19 

 إدارة الجودة الشاملة نظريات-ب 

  Walter Shewhartوالتر شيوارت  نظرية-1

بعنوان * الرقابة  3713يعد شيوارت الرائد الأول للرقابة المعاصرة للجودة وله كتاب عن الجودة نشره عام 
الإحصائية على جودة السلع المصنعة*. حيث يرى شيوارت أن التطوير يعد أهم مظاهر إدارة الجودة 

( PDCA (في التطوير المستمر أطلق عليه دائرة  ة( العلميةالطريقالشاملة وقد وضع تصميما يتماثل مع 
 التنفيذ(. -المراجعة -العمل -الخطة

 1 المفردات:فيما يلي توضيح هذه 

يتم اختيار وتحديد العملية التي سيتم تطويرها بهد أن يتم استعراض الوضع القائم وتحديد  الخطة وفيها* 
أين ومتى تحدث المشكلة وكيف يمكن قياس رضا العميل عن المخرجات ثم بعد ذلك تحليل العمليات بهدف 

بيانات المطلوبة لتحديد الأسباب المحتملة ثم يلي ذلك اقتراح التطوير الذي يتطلب وضع إستراتيجية لجمع ا
 لهذا التطوير.

 * العمل ويراد به تجريب التطوير المقترح على نطاق محدود في بيئة يمكن التحكم فيها والرقابة عليها.

* المراجعة أو التدقيق وفيها يتم جمع وتحليل البيانات لتحديد ما إذا كان التطوير المقترح يحظى بقبول 
 ورضا العميل ام لا.

 يتم تنفيذ التغيرات الفعالة المرتبطة بالعملية وذلك من خلال ربطها بعملية النظام الجاري. * التنفيذ وفيه

 

 

 

 

 

 

                                                

 .83 سابق، ص السامراني، مرجعمهدي  -1



الاطار العام للدراسة                                                                     الأول: فصلال  

 

 
20 

 

 

 

 

 

 

 

 1( نموذج شيوارت لإدارة الجودة الشاملة3(شكل 

 Edward Demingديمنج   ادوارد-2

دى لديمنج إحصائي أمريكي ذهب إلى اليابان بعد الحرب العالمية الثانية بعد أن لاقت أفكاره قبولا   -
 1 : و أعطى اهتماما كبيرا لتحسين جودة المنتجات اليابانية ومن ابرز إسهاماتهة ،المنظمات الياباني

وهي تربط عمليات الإنتاج وحاجات الزبون وعمليات تركيز الموارد في  الجودة:ديمنج في تحسين  حلقة-ا
 الأقسام المختلفة وبجهود متداخلة للتلاقي مع تلك الحاجات.

 الآتي:هذه الحلقة تأخذ المسار  -

Plan : .خطط( (إقامة دراسات وبحوث عن الزبون واستخدام نتائجها للمنتج 

Check :  .افحص( (فحص المنتج للتأكد من انه قد أنتج في نطاق الخطة 

Act :  نفذ( )المنتجتسويق 

 

 

                                                

دار اليننازوري العلميننة للنشننننننننننننر  والخنندميننة،نظم إدارة الجودة في المنظمننات الإنتنناجيننة  واخرون:يوسننننننننننننف حجيم الطننائي  -1
 .237، ص 2117عمان ، والتوزيع،

 

تحديد معايير  -1
 التطوير     

 تقويم-2
 العملية     
3-

           التحفيز

4-
             التنفيذ

 التخطيط-7
 للمستقبل   

 الحل-6
 المعياري      

 دراسة-5
 النتائج        

التخطيط       
 التنفيذ

 

 

العمل         
 التدقيق      
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 1( حلقة ديمنج لتحسين الجودة2(شكل                                 

 2 :الشاملةالأربعة عشر لإدارة الجودة  النقاط-ب

في الأغراض الهادفة لتحسين جودة المنتوج أو الخدمة التي يراد تقديمها وتحميل مسؤوليتها  الثبات-3
 للإدارة.

 الإدارة العليا فلسفة جديدة. تبني-2

 عن الاختيار على أساس السعر الأقل بل اعتماد الجودة العالية. التوقف-1

 العالية.عن الاختيار على أساس السعر الأقل بل اعتماد الجودة  التوقف-4

 الكلف من خلال التحسين المستمر لنظام الإنتاج وذلك لأجل تحسين الجودة والإنتاجية. تقليل-5

 التكامل بين الأساليب الحديثة وبرامج التدريب على العمل. إيجاد-6

 القدرة القيادية للمشرفين. تحسين-9

 .الخوف من العاملين وجعل أنشطتهم تتوجه دائما للعمل بكفاءة إزالة-8

                                                

 .221،ص  نفسه  وآخرون: المرجعيوسف الطائي  -1
 .223 نفسه، ص وآخرون: المرجعالطائي  يوسف حجيم -2

 خطط الاهتمام
بسلوك الزبون 
ورغبته عند 
طبق تطبيق  تخطيط الجودة

الخطة واختيار 
 المنتوج    

راجع مراجعة 
المنتوج والتأكد 
من انه يقدم وفق 
 الخطة     

تحليل كيفية 
استقبال السوق 
 للمنتج   

نفذ البدء 
 بتسويق المنتج

 حلقة ديمنج
Deming 

Cycle 
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 الحواجز بين أقسام المنظمة والعمل بروح الفريق الواحد لانجاز الجودة الملائمة والإنتاجية العالية. رفع-7

 عن الشعارات والتحذيرات والأهداف الرقمية غير القادرة على تحقيق الأهداف. التوقف-31

التركيز لنظر عن الجودة و معايير العمل التي يتم بموجبها تحديد أرقام معينة للإنتاج بغض ا استبعاد-33
 على الدعم والمساعدة والتحسين.

 الحواجز التي تقف حجر عثرة أمام العاملين فيما يتعلق بحقهم بالاعتزاز بالنفس.  إزالة-32

 برنامج فاعل للتعليم والتدريب على إجراء التحسينات. تطوير-31

 لتحويل.شخص في المنظمة بمكان العمل المناسب له لإجراء عملية ا كل-34

 المميتة لديمنج الأمراض-ج

مطابقة الغرض في تخطيط المنتوجات التي تملك أسواقا كافية تمكن المنظمة من البقاء في  ضعف-3
 العمل.

 كفاءة أنظمة تقويم أداء العاملين والأساليب والأسس التي تمتد إليها الإدارة في تحديد الكفاءة. عدم-2

البايانات والمعلومات المرئية وحدها أي أن عملية اتخاذ القرارات تكون في المنظمة على أساس  إدارة-1
 ضوء هذه المعلومات مع اهتمام قليل أو صعب المعرفة.

 الذي يفرضه المديرين على العميل. الطوق-4

المعالجة تكون مرتفعة بسبب بناء في المنتوج منذ الخطوة الأولى أي العمل بمبدأ الوقاية خير من  كلف-5
 لعلاج.ا

 على الأرباح قصيرة المدى ومستوى التفكير قصير المدى. التركيز-6

 Joseph M Juran  جوزيف جوران نظرية-3

وران من القادة الأوائل في بناء الجودة واسهم في بناء أسس مفاهيمية لإدارة الجودة. له عشرة خطوات ج
 1 في:تتمثل 

                                                

 .17 ، ص2117الفكر ناشرون وموزعون  ، دار3ط الشاملة،الجودة  إدارة الحداد:عواطف إبراهيم  -1
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 شعور بالحاجة والتنبه إلى التحسين. خلق-3

 أهداف التحسين. وضع-2

 لبلوغ الأهداف. التنظيم-1

 التدريب. توفير-4

 بالمشاريع لحل المشكلات. الإطلاع-5

 التقدم. إثبات-6

 تقديرات. إعطاء-9

 النتائج. إيصال-8

 على النقاط المحققة.  الحفاظ-7

 على القوى الدافعة عن طريق إجراء التحسينات الدورية. الحفاظ-31

 فيليب كروسبي  نظرية-4

كروسبي أمريكي من الرواد الذين أسهموا في تحديد المعالم الأساسية لإدارة الجودة والطرائق الكفيلة  -
بتحسينها. تعتمد فلسفته على مبدأ * العيوب الصفرية* الذي يهدف إلى جعل الإدارة العليا تؤمن بان 

 1 اماته:إسهة كافة. ومن الأخطاء غير مقبولة وتلتزم بتنفيذ عمليات تحسين الجودة في وظائف المنظم

 الجودة:الأربعة عشر في  النقاط-ا

علانها لكل فرد  التزام-3  المنظمة.بالإدارة بجمع المعلومات الخاصة بمتطلبات الجودة وتوثيق سياستها وا 

 فرق الجودة تضم أفرادا يعملون بأقسام المنظمة كلها. تشكيل-2

 مع نشاطات المنظمة كافة لتحديد الآليات التي تحتاج إلى تحسين. مقياس للجودة يتلائم صياغة-1

 كلف الجودة للتعرف على الحالات التي يمكن تحسينها لزيادة الربحية. تحديد-4

                                                

 .221 ص السابق، المرجع واخرون:يوسف حجيم الطائي  -1
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 الوعي للعاملين جميعهم في المنظمة حول أهمية الجودة والنتائج المترتبة على رداءتها. زيادة-5

 يثها باستمرار فالغرض هو منع حدوث الأخطاء.إجراءات التصحيح انيا وتحد اعتماد-6

 برنامج المعيب الصفري والالتزام بتنفيذه بما يتلاءم مع إمكانيات المنظمة وثقافتها. إنشاء-9

 المشرفين على كيفية تنفيذ واجباتهم في برنامج تحسين الجودة. تدريب-8

 يوم العيوب الصفرية في المنظمة يكافئ فيه العاملون الذين حققوا أعلى مستويات الجودة. تحديد-7

 أن يشارك العاملون بوضع أهداف التحسين لضمان تنفيذها بنجاح. يجب-31

 العاملين على إيصال المعلومات إلى الإدارة لضمان تحقيق أهداف الجودة. تشجبع-33

 كين.العاملين المتميزين المشار  دعم-32

 مجالس للجودة من رؤساء الفرق وخبراء الجودة لتعزيز الاتصالات المستمرة. تأسيس-31

 على أن عملية تحسين الجودة عملية مستمرة وغير منتهية. التشديد-34

 ثوابت-ب

نامج ( ينبغي على المنظمات التي ترغب في تنفيذ بر كروسبي ثوابت) عليهاحدد كروسبي أربع أركان أطلق 
 1 الجودة في منتجاتها الالتزام بها وهذه الثوابت هي:تامين 

 الجودة هي المطابقة للمتطلبات وأنها من مسؤوليات الإدارة والتي يجب احترامها بشكل صارم. تعريف-3

 حدوث الأخطاء هو الطريق الوحيد لتحقيق الجودة. منع-2

 أن يكون معيار الأداء هو منتج بلا عيوب. يجب-1

 للمواصفات.و مقدار الثمن الذي تدفعه المنشئة بسبب عدم المطابقة الجودة ه مقياس-4

 الجودة لقاح-ج

 لقاح الجودة يتكون من ثلاثة أجزاء مفتاحية هي: -

                                                

، 2118عمان  والتوزيع،الحامد للنشنننر  ، دار3التربوية، طالجودة الشننناملة وأنماط القيادة  :الصنننليبيالمسنننلم محمود عبد  -1
 .16 ص
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 .التحديد-3

 .التعليم-2

 .التنفيذ-1

 السابقة: الدراسات-7

 الجزائرية:الدراسات -1
هدفت هذه الدراسة  2132هذه الدراسة في  دراسة " تحسين أداء المؤسسة في ظل إدارة الجودة الشاملة" تمت

إلى بلورة الأفكار المتعلقة بمفهوم الأداء والبحث في سبل قياسه. تحديد مبادئ إدارة الجودة الشاملة والنظر 
في كيفية تطبيقها داخل منظمات الأعمال. إبراز الآثار المحتملة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء 

المؤسسة الجزائرية على الأرض وموقعها من النظريات والأفكار التي تملا كتب إدارة المنظمات. فهم واقع 
 1 الأعمال.

استخدمت هذه الدراسة المنهج التحليلي الوصفي الذي سيلقى الضوء المناسب على مختلف   
ى المؤسسة و كما تمت الاستعانة بأسلوب دراسة حالة لاختبار الافرازات النظرية المكتسبة على مست الجزئيات.

الوطنية للدهن بغرض فهم الجوانب المتعلقة بالتأثيرات الممكنة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة على أداء 
 المؤسسة.

 نتائج الدراسة  

الزبائن أن الاهتمام ب السابق كماتوصلت إلى أن المؤسسة اليوم تهدف إلى إرضاء المجتمع أكثر من 
ازداد بشكل ملحوظ من خلال التوصيات التي تلتزم بها المؤسسة في تقاريرها ورغم ذلك فهذا التوجه الجديد 

الأداء  ذات كاملة فالمؤسسةلم يقدم أي تأثيرات واضحة يمكن قراءتها من عمليات المؤسسة طيلة عشرية 
 تزاماتها على العمل الجاد الذي يحقق الأهداف وهذا ما لاالجيد هي تلك المؤسسة التي تنعكس تعهداتها وال

يناقض أول مبادئ ديمنج  نجده في محل الدراسة. إذ لايزال الإحساس بالخوف مسيطرا على المؤسسة. ما
فالنظر إلى  المؤسسة.عن سحب الخوف خارجا وسيقودنا هذا الاكتشاف إلى مراجعة مفهوم الأداء داخل 

باح والضغط على التكاليف والاعتقاد بان الأداء يتحسن بتحسن هذه المؤشرات فكرة النتيجة الصافية والأر 

                                                

مذكرة مقدمة لاسنننتكمال متطلبات الحصنننول  الشننناملة،تحسنننين أداء المؤسنننسنننة في ظل إدارة الجودة  الحليم:مزغيش عبد  -1
 .2133-2133 التجارية، الجزائر،على شهادة الماجيستسر في العلوم 
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كما أنها لا تمكن أبدا من رسم سياسة  الوحدة.خاطئة لطالما اعتمدتها القيادة العليا في الحكم على أداء 
 لطويلة الأجل بل يجب وضع مفاهيم ومؤشرات اصح واشمل تمكن المؤسسة من النظر إلى نفسها بشك

 صحيح وتمكنها من مواجهة التهديدات المحتملة.

استنتجت أن إدارة الجودة الشاملة هي نظام يرتكز على العنصر البشري أساسا لضمان التحسين 
المستمر وخدمة الزبون. وهي تتطلب تجنيدا شاملا لكل الطاقات بل يستلزم تحقيق الجودة صب جهود حتى 

الموردين. ولإنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة يجب توفير كل  على العلاقات الخارجية مع الزبائن أو
 رها منوغيالشروط الضرورية من توفر نظام معلومات قادر على مواجهة التعقيدات الموجودة في البيئة 

 المبادئ التي تتميز بالتكامل.

لأثر في شحن ا أكبر أهم ما يجب التركيز عليه هو ضرورة التزام الإدارة العليا بهذا المنهج إذ انه له
 الأفراد وتحفيزهم لاستغلال كل طاقاتهم وكفاءاتهم وخلق قيم تقود المؤسسة نحو تحقيق أفضل أداء.

 هدفت هذه  2132دراسة "إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي" تمت هذه الدراسة في 

لجودة ي يرتكز عليها مفهوم إدارة االدراسة إلى محاولة استعراض أهم الأسس النظرية والتطبيقية الت
الشاملة كنموذج متكامل يحث على انجاز الأعمال بدقة ويسعى إلى تحسين الجودة باستمرار. محاولة 

الذي يدعو من جهته إلى تحقيق الجودة وفقا  ISO 7111التعرف على طبيعة العلاقة التي تربطه بمدخل 
ي ميزة لنشاط مؤسسات التعليم العالي وتوضيح الدور الاستراتيجللمعايير العالمية. محاولة إبراز الطبيعة الم

لمدخل إدارة الجودة الشاملة وقدرته على إكساب هذه المؤسسات الميزة التنافسية الضرورية لمواجهة القوى 
 1 التنافسية المتنامية التي تشهدها البيئة العالمية.

استخدمت هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي وهذا انطلاقا من طبيعة الدراسة والأهداف التي 
تسعى لتحقيقها وهي التعرف على مدي إدراك وتطبيق إدارة الجودة الشاملة بجامعة جيجل من وجهة نظر 

 أعضاء الهيئة التدريسية. 

يعتقدون أن هناك وعي لدى الأساتذة في  من مجموع الأساتذة المبحوثين 91.2أكدت النتائج أن 
جامعة جيجل بالمبادئ والأهداف المحققة من تطبيق إدارة الجودة الشاملة وقد قدر المتوسط الحسابي ب 

                                                

 سنننننيير،التمذكرة لنيل شنننننهادة الماجيسنننننتير في علوم  العالي،إدارة الجودة الشننننناملة في مؤسنننننسننننات التعليم  عميرة:أسننننماء  -1
 .2131-2132 الجزائر، جيجل،جامعة  البشرية،تخصص تسيير الموارد 
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مما يدل على أن إجابات المبحوثين تقع في المجال التي يثبت وعيهم بأهمية تطبيق إدارة الجودة  3.5
أثبتت النتائج أن نسبة المبحوثين التي أكدت عدم قدرة البرنامج  الشاملة كمنهج للتحسين المستمر  كما

من مجموع أفراد العينة  62.5الحالي على تزويد الطلبة بالمعلومات الكافية هي النسبة الأكبر وقد بلغت 
 وهذا على اثر أدائهم الوظيفي وعلى التحصيل الأكاديمي للطالب من جهة أخرى.

. هدفت هذه الدراسة إلى قياس 2136رونية" تمت هذه الدراسة في دراسة "تحديات الإدارة الالكت
درجة تطبيق الإدارة الالكترونية في الجزائر. معرفة مدى وعي المدراء والعاملين في الإدارات الجزائرية 
بأهمية التقدم التكنولوجي وبالأخص تطبيق الإدارة الالكترونية في إداراتهم. البحث عن فوائد وأهمية تطبيق 

لإدارة الالكترونية في الجزائر. التعرف على مدى توفر الإدارات الجزائرية نحو تطبيق الإدارة الالكترونية ا
 التي تقدمها البلديات الجزائرية.والخدمات 

استخدمت هذه الدراسة المنهج الوصفي وهو رصد الظواهر كما هي على ارض الواقع من خلال 
جل جمع المعطيات اللازمة عن الظاهرة المدروسة وفق ما يتطلبه استخدام تقنيات يستخدمها الباحث من ا

المنهج الوصفي وأدواته. أيضا استخدمت المنهج الإحصائي الذي يعتمد على البيانات الكمية في التحليل 
 1 دقيقة.والوصول إلى نتائج 

 نتائج الدراسة

ديات التي الإدارة الالكترونية في البلدافعية العاملين في الإدارات الجزائرية ليست منخفضة نحو تطبيق  -
 يعملون فيها وذلك من اجل تحسين أدائهم وتطوير البلديات وخدماتها.

هناك العديد من المعوقات التي تقف أمام تطبيق الإدارة الالكترونية في الجزائر بدرجة كبيرة مما جعلها  -
 تتأخر في تطبيق الإدارة الالكترونية.

منخفضة حول الإدارة الالكترونية في الجزائر ذلك لان معظم المواطنون يعتمدون درجة وعي المواطنين  -
 على الأساليب التقليدية.

. هدفت إلى 2138دراسة " تسيير الموارد البشرية في ظل الإدارة الالكترونية" تمت هذه الدراسة في  -
تأثير  شرية. الكشف عن طبيعةالكشف عن طبيعة تأثير الإدارة الالكترونية في الحصول على الموارد الب

                                                

-2135 ائر،الجز ة دكتوراه، نهاية الدراسننة لنيل شننهاد الجزائر، أطروحةتحديات الإدارة الالكترونية في  القادر:عبان عبد  -1
2136. 
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الإدارة الالكترونية على تنمية الموارد البشرية. الكشف عن طبيعة تأثير الإدارة الالكترونية على استخدام 
 1 الموارد البشرية. كما هدفت إلى مدى قابلية الموارد البشرية للتعامل مع تطبيق الإدارة الالكترونية.

رتباطي الذي يمكن بواسطته معرفة ما إذا كان ثمة علاقة بين متغيرين استخدمت هذه الدراسة المنهج الا -
 اكثر ومن ثم معرفة درجة تلك العلاقة وفي حال وجودها فهل هي طردية أو عكسية موجبة أو سالبة. او

أكدت نتائج الدراسة أن الإدارة الالكترونية تساهم في عصرنه الوظائف الإدارية ورفع من مستوى أدائها  -
 هوض بأسلوب إدارتها.والن

اعتماد سياسة توظيف الموارد البشرية على المعايير المتعارف عليها مع محاولة سياسة تنمية الموارد  -
 البشرية.

تطوير قدرات الأفراد ومهاراتهم مما يتناسب مع احتياجات بيئة العمل وطبيعة المهام والوظائف الموكلة  -
 إليهم.

ا المعلومات والاتصال ودخولها مختلف المجالات الإدارية من مؤسسات الاستخدام الواسع لتكنولوجي -
 ومنظمات أدى إلى تحسين أدائها وتطوير جميع عناصرها.

 العربية الدراسات-2

 2136دراسة "الإدارة الالكترونية أداة لتحقيق إدارة الجودة الشاملة والامتياز" تمت هذه الدراسة في    -
أهمية معرفة ودور الإدارة الالكترونية وتوظيفها في تحقيق العديد من مبادئ إدارة وهدفت هذه الدراسة إلى 

تحديد مدى كفاية العناصر الأساسية للإدارة الالكترونية بأبعادها المختلفة بجامعة السودان  ,الجودة الشاملة
استنتاج  ,لجودة الشاملةاستخلاص تطبيق الإدارة الالكترونية في تعزيز أبعاد إدارة ا ,للعلوم والتكنولوجيا

تصميم نظام محوسب يعكس  ,تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تعزيز أبعاد جودة الخدمة الجامعية وتحسينها
 2 أهمية الإدارة الالكترونية في إجراء عملية التقويم الذاتي بجامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا.

                                                

 أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة دكتوراه الالكترونية،تسنيير الموارد البشرية في ظل الإدارة  مهدي:ايمان ايت  -1
 .2138-2139، ، الجزائر2للطور الثالث في شعبة علم اجتماع تنظيم وعمل، جامعة سطيف

بحث مقدم لنيل درجة  السنننننننننننودان،الإدارة الالكترونية أداة لتحقيق إدارة الجودة الشننننننننننناملة في  علي:علا عبد الغني عمر  -2
 .2136-2131 السودان، والتكنولوجيا،جامعة السودان للعلوم  والامتياز،دكتوراه الفلسفة في الجودة الشاملة 
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رونية لبلوغ إدارة الجودة الشاملة والامتياز التي تعين استخلاص أفضل وسائل استخدامات الإدارة الالكت 
 المسئولين بجامعة السودان على تحسين وتطوير العمل التعليمي.

استخدمت هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي باعتباره انسب المناهج لإجراء مثل هذه الدراسة لأنه  -
حليل تى جوانبها المختلفة عن طريق الوصف واليلائم طبيعة مشكلة الدراسة ويساعد في القاء الضوء عل

 وأسلوب الدراسة الميدانية.

 نتائج الدراسة

وجود فروق ذات دلالة إحصائية للأجهزة الالكترونية لتحقيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة والامتياز للبرامج  -
 الأكاديمية ورفع مستوى كفاءة الأداء لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا.

وجود فروق ذات دلالة إحصائية للبرامج الالكترونية لتحقيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة والامتياز للبرامج   -
 الأكاديمية ورفع مستوى كفاءة الأداء لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا.

لبرامج الامتياز لذو دلالة إحصائية للأنظمة الالكترونية لتحقيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة و  أثروجود  -
 الأكاديمية ورفع مستوى الأداء لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا.

لدراسة "تمت هذه ا الإدارة الالكترونية ودور تطوير الموارد البشرية في تحسين أداء المنظمة أثردراسة " -
 رأثين. تحديد مضامين الإدارة الالكترونية على أداء مصرف الرافد أثر. هدفت الى دراسة 2131في 

مصرف  تطوير الموارد البشرية على أداء أثرمضامين الإدارة الالكترونية على تطوير الموارد البشرية. تحديد 
 1مضامين الإدارة الالكترونية على أداء مصرف الرافدين بوجود تطوير الموارد البشرية. أثرتحديد  الرافدين.

 التحليلي( وذلك باستخدام الأسلوب التطبيقي  الوصفي) حالةاستخدمت هذه الدراسة منهج دراسة  -

داما أن المنهج الوصفي من أكثر المناهج استخ الفرضيات. إذبهدف جمع البيانات وتحليلها واختبار 
 في دراسة الظواهر الاجتماعية والإنسانية ولأنه يناسب الظاهرة موضوع البحث.

 

                                                

راسنننننننة د المنظمة،الإدارة الالكترونية ودور تطوير الموارد البشنننننننرية في تحسننننننين أداء  أثر الدايني:رشنننننناد خيضننننننر وحيد  -1
قدمت هذه الرسنننننننننننالة اسنننننننننننتكمالا لمتطلبات الحصنننننننننننول على درجة  الرافدين،تطبيقية من وجهة نظر العاملين في مصننننننننننرف 

 .2131الأوسط، العراق، جامعة الشرق  الماجيستير،
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 نتائج الدراسة

التكنولوجي للإدارة الالكترونية في مصرف الرافدين من وجهة نظر عينة كان مستوى أهمية المضمون  -
 الدراسة مرتفعا.

تبين أن مستوى أهمية المضمون المالي للإدارة الالكترونية في مصرف الرافدين من وجهة نظر عينة  -
 الدراسة كان متوسطا.

اسة من وجهة نظر عينة الدر  أظهرت النتائج أن مستوى أهمية التطوير التنظيمي في مصرف الرافدين -
 كان مرتفعا.

أشارت نتائج التحليل الوصفي الإحصائي إلى أن مستوى ربحية مصرف الرافدين من وجهة نظر عينة  -
 الدراسة كان مرتفعا.

 مستوى الحصة السوقية لمصرف الرافدين من وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعا. -

 اسم الدراسة
اسم 

صاحب 
 الدراسة

نوع 
 هادةالش

 ملاحظات نتائج الدراسة أهداف الدراسة

 أداء تحسين-3
المؤسسة في 
ظل إدارة 
 الجودة الشاملة

مزغيش 
 عبد الحليم

تحديد مبادئ  - ماجيستير
إدارة الجودة 

 الشاملة
إبراز الآثار  -

المحتملة لتطبيق 
إدارة الجودة 
الشاملة على 

 المنظمات
فهم واقع  -

المؤسسة 
 الجزائرية.

يضمن نظام  -
التحسين المستمر 

 وخدمة الزبون.
لتحقيق الجودة  -

يستلزم صب الجهود 
على العلاقات 
الخارجية مع الزبائن 

 أو الموريدين.
توفر نظام  -

المعلومات قادر على 

تتحقق الجودة 
الشاملة عندما 
يكون هناك 

 جيد. أداء
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مواجهة التعقيدات 
 الموجودة في البيئة

غرس ثقافة الجودة  -
 داخل المؤسسة.

الجودة  إدارة-2
الشاملة في 

مؤسسات 
 التعليم العالي

عميرة 
 أسماء

التعرف على  - ماجيستير
مدى وعي 
وتطبيق إدارة 

 الجودة الشاملة.
استعراض أهم  -

الأسس التي 
يرتكز عليها 
مفهوم إدارة 

 الجودة الشاملة.
الحث على  -

انجاز الإعمال 
 بدقة.

السعي إلى  -
تحسين الجودة 

 باستمرار.
 

إدخال آليات مبنية  -
على أسس علمية 
تهدف إلى تحقيق 

 الجودة.
إدارة الجودة  -

الشاملة تعتبر منهجا 
 تسييريا متكاملا.

إدارة الجودة  -
الشاملة تتوفر على 

مجموعة من المبادئ 
 الناجحة.

يعتبر مدخل إدارة  -
الجودة الشاملة مدخل 
فعال لإعداد وتخريج 

إطارات فعالة في 
 المجتمع.

بد من وجود  لا
آليات وبرامج 
مزودة بالجودة 
الشاملة في 
مؤسسات 
 التعليم العالي

 تحديات-1
الإدارة 

الالكترونية في 
 الجزائر       

عبان عبد 
 القادر

قياس درجة  - دكتوراه
تطبيق الإدارة 
الالكترونية في 

 الجزائر.
البحث عن  -

أهمية وفوائد 

ليست هناك إمكانية  -
كبيرة لتطبيق الإدارة 
الالكترونية في 
الجزائر وهذا راجع إلى 
نقص الإمكانيات 

 البشرية والمادية.

نقص 
الإمكانيات 

تعيق تطبيق 
الإدارة 

الالكترونية في 
 الجزائر.
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تطبيق الإدارة 
الالكترونية في 

 الجزائر.
معرفة مدى  -

وعي المواطنين 
عن وجود وتطبيق 
الإدارة الالكترونية 

 في الجزائر.

درجة تطبيق الإدارة  -
الالكترونية في 

 الجزائر منخفضة.
هناك العديد من  -

المعوقات التي تقف 
أمام تطبيق الإدارة 

 الالكترونية.

 تسيير-4
الموارد البشرية 
في ظل الإدارة 

 الالكترونية

ايمان ايت 
 مهدي

الكشف عن  - دكتوراه
طبيعة تأثير 
الإدارة الالكترونية 
 في التسيير الفعال

 ةيللموارد البشر 

الإدارة الالكترونية  -
تساهم في عصرنة 

 الوظائف الإدارية.
تطوير قدرات  -

الأفراد مما يتناسب 
مع احتياجات بيئة 

 العمل.

تمثل الإدارة 
الالكترونية آلية 
هامة في 
تطوير الأفراد 

يناسب مع ما 
 .وظائفهم

 الإدارة-5
الالكترونية أداة 
لتحقيق الجودة 

 الشاملة
 
 
 
 
 
 
 

علا عبد 
الغني عمر 

 علي
 
 
 
 
 
 
 
 

 دكتوراه
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

معرفة أهمية  -
ودور الإدارة 

الالكترونية 
وتوظيفها في 
تحقيق العديد من 
مبادئ إدارة 

 الجودة الشاملة.
استخلاص -

تطبيق الإدارة 
الالكترونية في 

وجود فروق ذات  -
دلالة إحصائية 
للأجهزة الالكترونية 
لتحقيق مفهوم إدارة 

 الجودة الشاملة.
وجود فروق ذات  -

دلالة إحصائية 
للبرامج الالكترونية 
لتحقيق إدارة الجودة 

 الشاملة.

تتحقق إدارة 
الجودة الشاملة 
بتحقيق الإدارة 

 الالكترونية.
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الإدارة  أثر-6

الالكترونية 
ودور تطوير 
 الموارد البشرية

 
 
 
 
 
 
 
 

رشاد 
خيضر 
وحيد 
 الدايني

 
 
 
 
 
 
 

 ماجيستير

تعزيز أبعاد إدارة 
 الجودة الشاملة.

استخلاص  -
أفضل وسائل 

استخدامات 
ية نالإدارة الالكترو 

لبلوغ إدارة الجودة 
 الشاملة.

محاولة   -
الكشف عن دور 
الإدارة الالكترونية 
 ودور الموارد
البشرية في 
تحسين أداء 

 المنظمة.

ذو دلالة  أثروجود  -
إحصائية للأنظمة 
الالكترونية لتحقيق 
مفهوم إدارة الجودة 

 الشاملة.
 
 
 
المضمون  -

للإدارة  التكنولوجي
 الالكترونية مرتفعا.

المضمون المالي  -
للإدارة الالكترونية 

 كان متوسط.
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

وجود الإدارة 
الالكترونية في 
المنظمة والأداء 

 الى الجيد يؤدي
 نجاح المنظمة.



 

 الفصل الثاني 

 الادارة الالكترونية

 تمهيد   
 التاريخي للإدارة الالكترونية التطور-1
 الإدارة الالكترونيةسمات -2
 ةالالكتروني وأهداف الإدارة أهمية-3
 الالكترونية ومبادئ الإدارة وظائف-4
 الإدارة الالكترونية أبعاد-5
 الالكترونية وفوائد الإدارة متطلبات-6

 الإدارة الالكترونية معوقات-7
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 تمهيد
تعتبر الإدارة الالكترونية منظمة رقمية متكاملة الجوانب وموازية للمنظمة في شكككككككككككككككلدا الت ليد  تدد  
إلى تحويل العمل الإدار  العاد  اليدو  إلى عمل الالكتروني وذلك باعتمادها على نظم معلوماتية تسكككككاعد 

مسككككككتوء ا داء متميزة للارت اء ب في اتخاذ ال رار الإدار  بأسككككككرو وقل وبأقل التكالي ي فت بي دا يعد فر ككككككة
في المنظمال حيث تعتبر وسكككككيلة لتحسكككككيو رداء الموارد البشكككككرية والتخري  عنداي فالإدارة الالكترونية تعمل 
دخال الشكككككككككككرافية الكاملة داخل ر  منظمةي كما تتسكككككككككككم بالكراءة والرعالية  على تحسكككككككككككيو جودة رداء العمل واف

 لت ليدية وال ضاء عليداي وال درة على مواجدة مشكلال الإدارة ا

تسككعى الإدارة الالكترونية إلى تحويل المنظمال والمسسككسككال إلى منظمال الكترونية تسككتخدم الحاسككب 
 الآلي وشبكال الانترنل في انجاز رعمالدا ومعاملاتدا ووظائردا الإدارية مو تخ ي  وتوجيه بسرعة فائ ةي
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 التاريخي للإدارة الالكترونية: التطور-1
م كككككككككك لك معالع الكلمال على  IBMم عندما ابتكرل شككككككككككركة 0691بدرل الإدارة الالكترونية في   

فعاليال  ابعتدا الكدربائية وكاو سكككككككككككبب هذا الم كككككككككككك لك هو لرل نظر الإدارة في المكاتب إلى إنتا  هذ  
ورول برهاو على رهمية ما  رحته هذ  الشكككركة  ال ابعال عند رب دا بالحاسكككوب واسكككتخدام معالع الكلمال 

م عندما رنتجل هذ  الشكككككككككركة جدازا  رحته في الشكككككككككري  المملن تجداز ال ابعة المختار 0691ظدر عام 
ا سككواا الذ  ر لا عليه اسكككم شكككري  مملن   فعند كتابة ر  رسكككالة  MT/STحيث كانل هذ  ال ابعة مع 

على الشكككككككري  المملن   حيث بالإمكاو  باعة هذ  الرسكككككككالة بعد باسكككككككتخدام هذ  ال ابعة يتم خزو الكلمال 
اسكككترجاعدا مو الشكككري  على ال ابعة بعد رو ن بع اسكككم وعنواو الشكككخه المرسكككل إليه وهذ  العملية وفرل 
جدد كبير خا ككة عندما يت لب إرسكككال نرس الرسككالة إلى عدد كبير مو المرسكككل إليدم وتوالى ظدور العديد 

 ي1جال الإدار  مو الت نيال في الم

حيث ردء الت ور السككككككريع لت نية المعلومال والات ككككككالال إلى بروز نموذ  ونم  جديد مو الإدارة 
في ظكل التنكافس والتحكد  المتزايكد رمكام الإدارال البيروقرا يكة كي تحسككككككككككككككو مو مسككككككككككككككتوء رعمكالدا  وجودة 

 الرقميةيخدماتدا وهو ما ا  لك عليه بالإدارة 

وبالتالي فالإدارة الالكترونية هي رحد مراهيم الثورة الرقمية التي ت ودنا إلى ع كككككككر المعرفة  كما رو 
ال بيعككة التحويليككة ال ويككة لدككذ  التكنولوجيككا ر ككككككككككككككبك لدككا تككأثير عميا على ال ري ككة التي يتعككامككل بدككا النككاس 

 العالميويتبادلوو العلاقال الاجتماعية ويتوا لوو في شتى ب او 

أة الإدارة العامة الالكترونية تعود إلى التحول للعمل بأشكككككككككككال ورسككككككككككاليب مختلرة  إذ كانل إو نشكككككككككك
ت ت كككر على اسكككتخدام بعج برامع الحاسكككوب التي تسككككتخدم  يراج الإح كككاء ويسكككتخدم بعضككككدا ل خر 

ل و للمسككككككككككككككاعكدة في إظدكار بعج النتائع المختلرة في موازنال الدول  وكذا  ري ة توزيع بنودها وقد ظدر ر
 استخدام للت نية في رنش ة الحكومالي

                                                
  0  ة  دار وائل للنشكككر والتوزيع لالكترونيالسكككالمي  علاء عبد الرزاا محمد  حسكككيو علاء عبد الرزاات شكككبكال الإدارة ا 1

 ي532-531  ه5112  وعما
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ومو ثم فكالإدارة الالكترونيكة هي مح ككككككككككككككلكة للت دم في المجالال الت نية والمعلوماتية  وهو ما جعل 
الإدارال الحكومية ودوائر  كككنع ال رار تعتمد وسكككائل ت نية مت ورة تسكككاعدهم على إنجاز المدام المنا ة بدا 

 وتنريذها على الوجه ا كملي

 الإدارة الالكترونية: اتسم-2
 عدم وجود علاقة مباشرة بيو  رفي المعاملةي 
 عدم وجود وثائا ورقية ووجود وثائا الكترونيةي 
 التراعل الجمعي رو المتواز ي 
 إمكانية تنريذ كافة المعاملال الكترونياي 
 عمليلالاستخدام المكث  لتكنولوجيا المعلومال والات الال وتحويلدا لتكوو الوس  ا ساسي ل 
 0إدارة ومتابعة الإدارة المختلرة للمسسسة وكأندا وحدة مركزيةي 
 تركيز ن  ة اتخاذ ال رار في ن ا  العمل الخا ة بدا مع إع اء دعم ركبر في مراقبتداي 
  تجميع البيانال مو م ككككككادرها ا  ككككككلية ب ككككككورة موحدة  وت ليه معوقال اتخاذ ال رار عو  ريا

 توفير البيانال ورب داي
  التعلم المسككككككتمر وبناء المعرفة  وتوفير المعلومال للمسكككككككتريديو ب كككككككورة فورية مع زيادة التراب  بيو

 العامليو والإدارة العليا والمتابعة والإدارة لكافة المواردي
 السرعة والوضوح 
 عدم الت يد بالزماو والمكاو 
  ة السكككريعة وبرعل إمكاناتدا الاسكككتجابالمرونة حيل الإدارة الالكترونية إدارة مرنة يمكندا برعل الت نية

 للأحداث والتجاوب معدا
  كككككر م والتوزيع دار المجد للنشكككككر  الاجتماعية ربو  كككككيامت اسكككككتراتيجيال إدارة المسسكككككسكككككال  ثابل-0

 ي22  ه 5103
 الالكترونية وأهداف الإدارة أهمية-3
 :الأهمية-1

 ليدايعإو اهتمام العالم بالإدارة الالكترونية وتوسع استعمالدا يدل على ا همية الكبيرة التي تن و  
  تخت ككككر الإدارة الالكترونية وقل تنريذ المعاملال الإدارية المختلرة وتسككككدل الات كككككال في إدارة ا جدزة

 الحكومية ومنظماتداي
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 الإدارية وترشيد استخدام ا وراا في المعاملالي تخت ر الإدارة الالكترونية وقل تنريذ المعاملال 
  إيجاد فر كككة جديدة للعمل الحر والاسكككترادة مو الرره المتاحة في رسكككواا التكنولوجيا المت دمة والمسكد

رو تكنولوجيا المعلومال تت ور بمعدلال سككككككككككريعةي ومو المتوقع رو تزداد تلك التليرال في المسككككككككككت بل مما 
 ية جديدة وشاملة تسد  بالتالي إلى ت وير كراءة المنظمال وزيادة فعاليتداييسمك بت بي ال تكنولوج

  تحويل ا يد  العاملة الزائدة عو الحاجة إلى ريد  عاملة لدا دور رسكككككككاسكككككككي في تنريذ هذ  الإدارة  عو
 ريا إعادة التأهيل للرج مواكبة الت ورال الجديدة التي  ررل على المسسككككككككككسككككككككككة  والاسككككككككككتلناء عو 

 و اللير ركراء واللير قادريو على التكي  مع الوضع الجديديالموظري
  المرونة في عمل الموظ  مو حيث سكككككككدولة الدخول إلى الشكككككككبكة الداخلية مو ر  مكاو قد يتواجد فيه

 لل يام بالعمل في الوقل والمكاو الذ  يريب فيهي
 سدولة ع د الاجتماعال عو بعد بيو الإدارال المتباعدة جلرافياي 
  سرعة و ول التعليمال والمعاملال الإدارية للموظريو والزبائويسدولة و 
  سككككككككدولة تخزيو وحرظ البيانال والمعلومال وحمايتدا مو الكوارث والعوامل ال بيعية مو خلال الاحتراظ

 بالنسخ الاحتيا ي في رماكو خار  حدود المسسسة وهو ما يعر  بنظام التحو  مو الكوارثي
 :أهداف-2

 ا هدا تلكترونية إلى تح يا مجموعة مو تسعى الإدارة الا
 إدارة ومتابعة الإدارة المختلرة للمسسسة وكأندا وحدة مركزيةي -0
 تركيز ن  ة اتخاذ ال رار في ن ا  العمل الخا ة بدا مع إع اء دعم ركبر في مراقبتداي -5
 تجميع البيانال مو م ادرها ا  لية ب ورة موحدةي -3
 رجل دعم وبناء ث افة مسسسية إيجابية لدء كافة العامليويتوظي  تكنولوجيا المعلومال مو  -1
 توفير البيانال والمعلومال للمستريديو ب ورة فوريةي -2
 التعلم المستمر وبناء المعرفةي -9
دارة كافة المواردي -7  زيادة التراب  بيو العامليو والإدارة العليا ومتابعة واف
 ياليت ليل كلرة الإجراءال الإدارية وما يتعلا بدا مو عمل -8
اسككككككككككككككتيعكاب عككدد ركبر مو العملاء في وقكل واحككد إذ رو قككدرة الإدارة الت ليككديكة بككالنسككككككككككككككبكة إلى ت ليه  -6

 معاملال العملاء تب ى محدودة وتض رهم في كثير مو ا حياو إلى الانتظار في  رو   ويلةي
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سد  ي إللاء عامل العلاقة المباشككككككرة بيو  رفي المعاملة رو التخري  منه إلى رق ككككككى حد ممكو مما -01
 إلى الحد مو تأثير العلاقال الشخ ية والنروذ في إنداء المعاملال المتعل ة بأحد العملاءي

 ال ضاء على البيروقرا ية بمردومدا الجامد وتسديل ت سيم العمل والتخ ه بهي -00
فالجودة  ومو رهدا  الإدارة الالكترونية ريضككككا التأكيد على مبدر الجودة الشككككاملة بمردومدا الحديث 

اودي –تعني الدرجة العالية مو النوعية رو ال يمةي وعرفتدا مسسككسككة  قاموس أكسفففوردا هي في كم
ا مريكية المتخ كك ككةت بأندا إتمام ا عمال ال ككحيحة في ا وقال ال ككحيحة  ومو هنا تأتي -أي

الإدارة الالكترونيككة لتككأكككد على رهميككة تلبيككة احتيككاجككال العمككل في الوقككل والزمككاو الككذ  يكوو فيككه 
 العميل محتاجا إلى الخدمة في رسرو وفل ممكوي

 وظائف الإدارة الالكترونية:
التخ ي  الالكتروني عمليككة دينكككاميكيكككة  متجكككددة  متحولكككة بحسككككككككككككككككب ا هكككدا   التخطيط الالكتروني: -1

الواسككككككككككككعة المرنة والآنية ق كككككككككككككيرة ا مد ال ابلة للتجدد والت وير المسكككككككككككككتمر  وذلك بما يتاح لدا مو قراءال 
 لالمسككككت بل التي توفرها المعلومال الرقمية المتدف ة باسككككتمرار  وذلك برضككككل جميع العامليو في ظل الإدارا

الالكترونية الذيو يسككككككككككككككاهموو في التخ ي  الالكتروني في كل موقع وفي كل وقل  حيث تت له في ظلدا 
المركزية بمختل  رشكككككككككككككككالدا وردوارها  ف بيعة العمل في دوائر الإدارال الالكترونية تمنك مكتسككككككككككككككبيدا الث ة 

 اللازمة لاتخاذ ال رار والمشاركة في التخ ي  وقل اللزوم 
في ظكككل التحول الالكتروني  حكككدث انت كككال في مكونكككال التنظيم الالكتروني مو  تروني:التنظيم الالك -2

النموذ  الت ليككد  إلى التنظيم الالكتروني مو خلال بروز هيكككل تنظيمي جككديككد  قككائم على بعج الوحككدال 
م يالثككابتككة والكبيرة والتنظيم العمود  مو ا على إلى ا سككككككككككككككرككل إلى شكككككككككككككككككل  خر مو التنظيم يعر  بككالتنظ

الم ككككككروفيي ي وم رسكككككككاسككككككا على الوحدال ال كككككككليرة والشكككككككركال دوو هيكل تنظيميي كما حدث التليير في 
مكونال التنظيم  بالتالي ي ككككككبك الت سككككككيم الإدار  على رسككككككاس الوحدال وا قسككككككام  والانت ال مو سككككككلسككككككلة 

دور  الإدار  الذ  يبرز ا وامر الإدارية الخ ية إلى الوحدال المسكككت لة والسكككل ة الاسكككتشكككارية  ومو التنظيم
الرئيس المباشككر إلى التنظيم متعدد الرسسككاء المباشككريو ومو اللوائك التر ككيلية إلى الررا المدارة ذاتيا  ومو 

 السل ةيمركزية السل ة إلى تعدد مراكز 
قابة ر الرقابة الت ليدية تركز على الماضكككككككي  ندا تأتي بعد التخ ي  والتنريذ  رما ال الرقابة الالكترونية: -3

الالكترونية تسكمك بالمراقبة الآتية مو خلال شكبكة المسسكسة رو الشركة الداخلية  مما يع ي إمكانية ت ليه 
الرجوة المزمنة بعملية اكتشككككككككككا  الانحرا  رو الخ أ وعملية ت ككككككككككحيحه  كما رندا عملية مسككككككككككتمرة متجددة 
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جميع المديريو والمسكككككتدلكيو  فال تكشككككك  مو الانحرا  رول بأول مو خلال تدفا المعلومال والتشكككككبيك بيو
 الالكترونيةييعمل في الوقل نرسه  وهو ما يسد  إلى زيادة تح يا الث ة 

 القيادة الالكترونية: -4
ال يادة هي توجيه ا فراد نحو تنريذ رعمالدم بدقة للو كككككول إلى ا هدا  المنشكككككودة مو خلال الات كككككال  -

رشكادهم إلى ال ريا ال كحيك وترييبدم بوسكائ  لع إليهي ل مختلرة لتح يا ما ت بو إليه ال يادة وتتبدم واف
 وتن سم ال يادة الالكترونية إلى ثلاثة رنما  وهيت

ر  التي تسكككككتند في إدارة عملدا إلى اسككككككتخدام ت نية الانترنل وتسسككككككس عملدا  القيادة التقنية العملية: -1
 على المعلوماتية والسرعة مع الجودةي

لحس الإنسككككككككككاني ال ادر على جذب ال وء البشككككككككككرية العاملة ورب دا ذال ا القيادة البشفففففففرية النا مة: -2
 بالإدارة وكذلك توثيا ال لة مع الرئة المستددفة بخدمال الإدارة ومنتجاتداي

وهي قككدرة ال ككائم الالكتروني على الاعتمككاد على نرسكككككككككككككككه في إدارة موقعككه الإدار    القيففادة الففةاتيففة: -3
جدة ال وارئ  وال درة على ت سككككككيم عمله وتعديل مسككككككار  ذاتيا في ر  والجاهزة لاتخاذ ال رارال السككككككريعة لموا

وقل  ومو الملاحظ رو ال يادة ر كككككبحل ركنا رسكككككاسكككككيا في الإدارة الالكترونية  ولم تعد حكرا على مسكككككتوء 
معيو رو  ب ككة بككذاتدككا في المنظمككة بككل يمكو رو يوجككد ال ككائككد في ر  مسككككككككككككككتوء مو مسككككككككككككككتويككال المنظمككة 

  مر ككل مو مرا ككلدا  بحكم اللامركزية الموجودة وبحكم ترويج السككل ال  إضككافة إلى الالكترونية  رو ر
 ي2سيادة مبدر كل موظ  قائد في الإدارة الالكترونية 

 مبادئ الإدارة الالكترونية:
 إزالة الرجوة التنظيمية بيو الإدارة في ا على والعامليو في ا سرلي -0
 إللاء الت سيم الت ليد  بيو الإدارةي -5
 إعادة بناء ا دوار والوظائ ي -3
نجككاز ا عمككال  -1 اِدلال الآلككة محككل العككامككل  واسككككككككككككككتخككدام البرمجيككال التي تتعلا بككالوظككائ  والعلاقككال واف

 وال ر ال رقميا عو بعدي
تبادل البيانال الكترونيا لتل ي جميع العامليو في الشكككككككككركة وعلاقال الشكككككككككركة مع المورديو والعملاء  -2

 شركاليوالمجموعة المشتركة مو ال
 الآلييالتراعل  -9

                                                
 ي68حسيو محمد الحسوت المرجع نرسه  ه 2
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 أبعاد الإدارة الالكترونية:
  إو الانت ال مو العمل الإدار  الت ليد  إلى ت بيا ت نيال المعلومال والات كككككككككالال في البناء التنظيمي

واسكككتخدام الت نية الحديثة بما فيدا شكككبكال الحاسكككب الآلي لرب  الوحدال التنظيمية مع بعضكككدا لتسكككديل 
ل وت ككديم الخككدمككال الح ككككككككككككككول على البيككانككال والمعلومككال لاتخككاذ ال رارال المنككاسككككككككككككككبككة وانجككاز ا عمككا

للمسككككككككككككككتريككديو بكرككاءة وبككأقككل تكلرككة ورسككككككككككككككرو وقككل ممكو  هو تحول الإدارة مو إدارة عككاديككة إلى إدارة 
 الكترونيةي

الإدارة الالكترونية هي المظلة التي ت و  في إ ارها رنشككككككككككك ة إدارة ا عمال والإدارة العامة ف ندا ريضكككككككككككا -
جراءال العمل الالكتروني بلج النظر عو نوو و بيعة  الرضكككككككككاء الرقمي الذ  يسكككككككككدم في توحيد معايير واف

 المنظمة 

دم في دارة الالكترونية التي تسكككككككككيترا الكثير مو الباحثوو على انه توجد ربعاد ثلاثة رسكككككككككاسكككككككككية الإ 
ي وفيما  دولةو بعد ال   عد ا عمال  بوتتمثل هذ  ا بعاد في بعد الزبوو ورهدافدايت كديم فدم ردا لمردومدا 

 :2 يلي توضيك لكل بعد

مو المسكد رو الزبوو يريد المسسكككسكككة رو تعمل بنرس ال ري ة رو رفضكككل مو التي تعمل بدا  الزبون:بعد -1
و ييرها عبر الانترنل ,دفع رسككككوم اسكككككتدلاك الكدرباء ,لحكومية كما في حالة دفع الضككككرائب المسسككككسككككال ا

ر  رو الزبوو ي لب الو كككككول الملائم والرور  للخدمال التي ت دمدا المسسكككككسكككككال  وال الوقل وخلال كل ,
د تمنعه و ا يكام رينما وجد يلج النظر عو مكاو تواجد  و وقل ذلكي وبذلك فاو الزبوو يتخله مو ر  قي

 مو الو ول إلى الخدمال باستخدام تكنولوجيا المعلومال والات الال بأنواعدا المختلرةي
هككذا البعككد في  ري ككة مسكككككككككككككككاهمككة الإدارة في تحسككككككككككككككيو منككا  العمككل وتوفير مزايككا  يتمثككلالأ مففال: بعففد -2

لمسسككسككال ا عمالي ف د  ككارل هذ  المسسككسككال المتنوعة تسككتخدم الإدارة الالكترونية بيو بعضككدا البعج 
وبذلك تح ا الكثير مو المكاسككككب مو حيث خرج التكالي  وتحسككككيو الإنتاجيةي وتتح ا تلك المزايا ريضككككا 

 يام بالتعامل بيو المسسككككككككسككككككككال الحكومية ومسسككككككككسككككككككال ا عمال فيسد  ذلك في ت ليه الروتيو مو عند ال
خلال تبسكككي  الإجراءال ومسكككاعدة مسسكككسكككال ا عمال على التو كككل للمزايا التنافسكككيةي ويتم ذلك مو خلال 

مو حيث  الاسكتحداث بنية رسكاسكية راسكخة للأعمال يتأكد مو فعاليتدا ورندا في متناول كل مسسسال ا عم
سكككككككككدولة وسكككككككككرعة الو كككككككككول إليدا على الشكككككككككبكةي رو تو كككككككككيل الخدمال العامة مو خلال م كككككككككدر الإدارة 
الالكترونية الرعال والمتكامل يخلا فر ككا رفضككل للمسسككسككال للمشككاركة والتحال  بما يخلا مزايا كثيرة تعود 
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ديل الخا كككة بالمعاملال وتسككك عليدم وعلى الجودة الشكككاملة للأعمال وتسد  هذ  المزايا في خرج التكالي 
 إجراءال ا عمالي

للدولة رو تلير إدراك ومنظور الزبائو فيما يت ككل بسككوء جودة الخدمة العامة الم دمة  يمكو الدولة:بعد -1
والمعاناة التي يلاقوندا في الح ككككككول عليداي كما تسككككككت يع إعادة ث ة الجمدور مو خلال انتدا  سككككككياسككككككال 

تلبية احتياجاتدم ومت لباتدم وحل مشككككككلاتدم مما يسكككككدم في تسكككككديل معيشكككككتدم جديدة موجدة لدم تشكككككعرهم ب
عكادة بنككاء علاقككال مع الموا نيو وتوفير  زالكة ا عبككاء الحيككاتيكة التي تواجددمي ويسككككككككككككككتككدعي إعكادة الث كة واف واف

ية نالخدمال الالكترونية ب را عديدة ورسككككككاليب مختلرة دوو انتظار وبدوو شكككككككاو ي وتعمل الإدارة الالكترو 
الموجدككة نحو الموا نيو إلى دمع رسكككككككككككككككاليككب إدارة العلاقككال بككالموا و بككأسكككككككككككككككاليككب وتكنولوجيككا المعلومككال 
والات كككككالال السكككككلكية واللاسكككككلكية وكافة رنواو الشكككككبكال بالإضكككككافة ل واعد ومسكككككتودعال البيانال لترويج 

دمككة الزبككائو وا عمككال  ككككككككككككككلاحيككاتدككا لكككادر المعرفككة الككذيو يتمتعوو ب ككدرال ومدككارال راقيككة تمكندم مو خكك
والتراعل معدم لتح يا رعلى مسككتويال الرضككا وال بول لديدمي وحيث رو الإدارة الالكترونية ت وم رسككاسككا على 

يجد الموا و نرسككه قادرا على المشككاركة في اتخاذ ال رارال ومراجعة ا داء  ,مردوم المشككاركة ومبدر التراعل 
حيث يمتلك حا الو كككككككككككككول إلى ملرال المعلومال مو  ,معنيةوالتعليمال مع المسسكككككككككككككسكككككككككككككال الالكترونية ال

وروقال اسكككككتجابة ق كككككيرة  ,الحاسككككوب الخاه به ويح كككككل على معالجة موحدة للحالال التي يتسكككككائل عندا
 كما يعر  الحد ا دنى مو المسسولية الإدارية اتجاههي ,فورية لتساسلاته و لب الخدمال
 متطلبات الإدارة الالكترونية:

 ارة الالكترونية تحولا شكككككككاملا في المراهيم والنظريال وا سكككككككاليب والتشكككككككريعال التي ت وم عليدا تمثل الإد
الإدارة الت ليكديكة  فدي نظكام متككامكل مو المكونكال الت نيكة والمعلومكاتية والمالية وييرها وبالتالي لابد مو 

 توفر مت لبال لت بيا الإدارة الالكترونيةي
 :سكككتراتيجية وخ   التأسكككيس يت لب وضكككع إسكككتراتيجيال وخ   التأسكككيس وضكككع الإ المتطلبات الإدارية

تشككككككيل إدارة رو هيئة لتخ ي  ومتابعة وتنريذ ووضكككككع الخ   لمشكككككروو الإدارة الالكترونية  والاسكككككتعانة 
بالجدال الاسككتشككارية والبحثية للدراسككة  ووضككع الموا ككرال العامة وم اييس الإدارة الالكترونية والتكامل 

 جدةيال المرتب ة بأكثر مو بيو المنظم
 :مو رهم العوامل المسثرة في ر  مشكككككككروو كاو هو ال يادة وهي المرتاح الرئيسكككككككي  القيادة والد م الإداري

لنجاح رو فشكككل ر  مندا كما رو التزام ال يادة يعتبر رمرا ضككككروريا لدعم كل ن  ة مو ن ا  إسككككتراتيجيال 
م المعلومال المرتدة سكككيضكككمو نجاح المشككككروو وت وير   المسسكككسكككة  كذلك متابعة ال يادة للمشككككروو وت دي
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كما رو قناعة واهتمام الإدارة العليا لت بيا تكنولوجيا المعلومال في المسسككككككككككككسككككككككككككال يعتبر رحد العوامل 
 الالكترونيةيالحرجة والمساعدة في تح يا نجاح ت بيا الإدارة 

 :ر كككبك النموذ  الدرمي الت ليد  للمسسكككسكككة لم يعد ملائم لنماذ  ا عمال الجديدة في  الهيكل التطبيقي
ع ككككككككككككككر تكنولوجيككككا المعلومككككال إذ نجككككد رو الديككككاكككككل التنظيميككككة الملائمككككة للأعمككككال الالكترونيككككة هي 
الم ككككككككككروفال والشككككككككككبكال تنظيمال الخلايا الحية المرتبة بنسككككككككككيع الات ككككككككككالال ويت لب ت بيا الإدارة 

ية إجراء تليرال في الجوانب الديكلية والتنظيمية وا سككاليب وذلك عو  ريا اسككتحداث إدارال الالكترون
عادة الإجراءال والعمليال الداخلية بما يكرل توفير الظرو  الملائمة  جكديكدة رو دمجدا مع بعضككككككككككككككدا واف

 ي3لت بيا الإدارة الالكترونية بشكل رسرو وركثر كراءة وفاعلية
  ونية اللازمة للاسككترادة مو الخدمال التي ت دمدا الإدارة الالكترونية حيث تنح ككر توافر الوسككائل الالكتر

هذ  الوسكككككككائل في الكمبيوتر  الدات  الشكككككككبكي وييرها فدي تعتمد على نظم معلوماتية قوية تسكككككككاعد في 
 الِاكسترانلي-الانترانل-الانترنلاتخاذ ال رار الإدار  بأسرو وقل وذلك بالاستعانة بك 

  تت لب الإدارة الالكترونية بنية تحتية تضككككككككككككم شككككككككككككبكة حديثة لتكنولوجيا  التقنية المؤسففففففففسففففففففية:البنية
المعلومال ما والات كككككالال السكككككلكية واللاسكككككلكية  كما تضكككككمو تأميو التوا كككككل ون ل المعلومال ما بيو 

 الإدارال مو جدة والموا و ومختل  الإدارال في جدة رخرءي
 :ة وفا الإدارة الالكترونية يستلزم وجود التشريعال والن وه ال انوني العمل توافر التشفريعات القانونية

 التي تسدل عملدا وتضري عليدا المشروعية والم داقية وكافة النتائع ال انونية المترتبة عليداي
 فوائد الإدارة الالكترونية:

  كبيرة  بل وجدل فوائد إو اهتمكام العكالم المت كدم باسككككككككككككككتخدام ت نيال المعلومال الإدارية لم يأتي مو فرا
ح كككلل كنتيجة لدا ولذلك بدرل الدول تتسكككابا في ت بيا الإدارة الالكترونية في مسسكككسكككاتداي ومو رهم 

 هيتهذ  الروائد 
  تبسككككككككككككي  الإجراءال داخل هذ  المسسككككككككككككسككككككككككككال وينعكس إيجابيا على مسككككككككككككتوء الخدمال التي ت دم إلى

 يالموا نيو كما يكوو نوو الخدمال الم دمة ركثر جودة
 اخت ار وقل تنريذ إنجاز المعاملال الإدارية المختلرةي 
 الدقة والموضوعية في العمليال الِانجازية المختلرة داخل المسسسةي 
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  تسكككديل إجراء الات كككال بيو دوائر المسسككككسكككة المختلرة وكذلك مع المسسكككسككككال ا خرء داخل وخار  بلد
 المسسسةي

 اسككتخدام ا وراا بشكككل ملحوظ مما يسثر إيجابا على  اسككتخدام الإدارة الالكترونية بشكككل  ككحيك سككي لل
 عمل المسسسةي

   ت ليل اسكككتخدام الورا يعالع مشككككلة تعاني مندا ريلب المسسكككسككككال في عملية الحرظ والتوثيا مما يسد
 إلى عدم الحاجة إلى رماكو خزو حيث يتم الاسترادة مندا في رمور رخرءي

 معوقات الإدارة الالكترونية:
 بيو المسككككلمال رو ر  مشككككروو ي ام ي ككككاحبه بعج المعوقال فتارة تكوو في سككككوء التخ ي  وفي عشككككوائية

  يليت التنريذي ومو تلك المعوقال التي ت احب الإدارة الالكترونية ما

1   
 اختلا  نظم الإدارة حتى داخل المنظمة الواحدةي 
 عدم اقتناو إدارة المسسسة بدواعي التحول ومت لباتهي 
 عوبة الو ول إلى الإدارة الالكترونية المتكاملة داخل المنظمالي  
  ا بواب الملل ة والخو  مو التكنولوجيا وت بي اتدايال بيعة البشرية وث افة 
 عدم وجود وعي حاسوبي ومعلوماتي عند بعج الإدارييو الذيو يمتلكوو قرار إدخال هذ  الت نية 

 يياب الشرافية ونروذ مجموعال الم الك الخا ةي
 قلة وعي الجمدور بالمميزال المرجوةي

 قلة الاعتمادال المالية للت بي ال الحديثةي
 تداخل المسسوليال وضع  التنسياي

ية اجتماعية واقت ككككككككككاد  ث افية بشككككككككككرية  مالية   إدارية معوقالتهذ  المعوقال إلى  ويمكو ت سككككككككككيم  
 يليتوتتمثل فيما 

 الإدارية:المعوقات  -1
عدم الإ لاو على نماذ  ناجحة في البيئة المجاورة وعدم الث ة في حماية سككككككككككككرية وامو التعاملال  -

 الالكترونيةي
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 الاعتماد على هياكل هرمية ت ليدية التي ت   في ت بيا الت نيال الحديثةي -
 الالكترونيةيانعدام التخ ي  والتنسيا على مستوء الإدارة العليا لت بيا الإدارة  -
عادة  - إقامة هذا المشكككككروو يحمل في  ياته الكثير مو التلييرال على  كككككعيد المنظمال وا قسكككككام واف

تلييرا في ال يادال الإدارية والمراكز الوظيرية والتخ ككك كككال الجديدة التي توزيع المدام مما يسكككتلزم 
 يحتاجداي

 البشرية:المعوقات  -2
 ا مية الالكترونية لدء العديد مو الدول و عوبة التوا ل عبر الت نية الحديثةي -
ة ر ييكاب الككدورال التكوينيككة ورسكككككككككككككككلككة موظري الإدارة وا جدزة التنظيميككة في ظككل التحول إلى الإدا -

 الالكترونيةي
 قلة وعي العامليو  همية ت بيا الإدارة الالكترونيةي -
 يياب الحافز الماد  والمعنو  لدء العامليو الذ  يدفعدم للإدارة الالكترونيةي -
 المالية: المعوقات-3
 ضع  الموارد المالية المخ  ة لمشاريع الإدارة الالكترونيةي -
 الالكترونية لضع  الجانب الماد  الذ  يعانوو منهيضع  قدرة بعج ا فراد لشراء ا جدزة  -
 عدم النظر بأهمية التخ يه لاعتمادال مالية لتدريب العامليو على الت نيال الحديثةي -
 التكلرة العالية للبرمجيال وا جدزة الإلكترونيةي -
 الثقافية:المعوقات -4
 الالكترونيةيضع  برامع التوعية الإعلامية بالإدارة  -
 المسئوليو بأهمية الإدارة الالكترونية واعت ادهم رندا ت لل مو سل اتدم الإداريةيضع  قناعة  -
 ضع  الوعي العام بأهمية ومزايا ت بي ال الإدارة الالكترونيةي  -
 والاقتصادية:الاجتما ية  المعوقات-5
يرافا  ككككككككككككككعود تكنولوجيكا المعلومكال في المجتمع ظدور قوء محرزة  فككار مثل الت دم تحسككككككككككككككيو  -

ايير المعيشككة وشككرافية المعلومال إلى يير ذلك مو ا فكار والسككياسككال الجديدة التي تسككعى إلى مع
 السي رة ب ري ة وبأخرء على مظاهر التع يد في الحياة الاجتماعية والإنسانيةي

هذ  ا فكار وبروز قوء جديدة ووظائ  جديدة تتلير التشكككككككككككككككيلال الاجتماعية لمواكبة  ومع تنامي -
والمنا  المتلير للمعرفة وهو ما يح كل على مسكتوء المجتمع وعلى مسككتوء المنظمال  التكنولوجيا
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ريضكككككاي وبسكككككبب المضكككككموو الاجتماعي الاقت كككككاد  للإدارة الالكترونية وتكنولوجيا المعلومال فاو 
هذ  النظم الحاسكوبية المتكاملة لا يمكو ت ويرها رو ت بي دا في فرا  وانما في وس  بيئة اجتماعية 

 ككككاديةي ومو ثم فاو النجاح المنشككككود للإدارة الالكترونية لا يمكو رو يتح ا إلا في وسكككك  بيئة واقت
 ياجتماعية واقت ادية ملائمة للمعرفة والتكنولوجيا الجديدة
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 خلاصة

مو خلال هكذا الر ككككككككككككككل يتبيو لنكا رو الإدارة الالكترونيكة تعتبر رسككككككككككككككلوب جديد في ت ديم الخدمال 
تدد  إلى خرج الإجراءال الروتينية بأقل جدد وتكلرة وبالجودة الم لوبة يو للموا نيو والمسسككككككككككككككسككككككككككككككال 

تعتبر عملية الانت ال مو نظام الإدارة الت ليدية إلى الإدارة الالكترونية دوو اعتماد التسككككككككككككلسككككككككككككل والتدر  في 
و النم  ع الانت ال مو شككانه رو يسد  إلى الشككلل في وظائ  المسسككسككة الحديثة  نه عندها نكوو قد تخلينا

الت ليككد  للإدارة ومم ننجز الإدارة الالكترونيككة بمردومدككا الشكككككككككككككككامككل ممككا يسد  إلى تع يككل رنشكككككككككككككك ككة تلككك 
 المسسسال رو إي افدا ريثما يتم الإنجاز الشامل والكامل لنظام الإدارة الالكترونيةي
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 تمهيد
في ظل التطور والاتسااااااااااعل السعواااااااااال ت ظ هسااااااااااتوع ال عل  لف ل ظع ر  ال وله  ال ل ل ه  اللول 

لجول  ات ظ تطب ق هفع    الته ز لتسسااا   هسااااتوع اليلهعل في ال ل ل ه  الوطعتعل و وتي هورااااول  لار  
الشاااعه   في هوله  الا تهعهعل الس و   التي تواج فع في س عتفعي و  ل ت    لار  الجول  الشاااعه   في ال وااار 
السعلي ه  ال  و  السل ث  ال عه  الذي فعل ا تهع  الهيتوااااااااااااا   في هجعل تطو ر الهلايل ا لار   وتطو ر 

الوظعئف ا لار  ي س ث ووااااااااافل  لار   الهفظهعل ب لف تسااااااااا  ل ال ه  عل وانلاق والتفسااااااااا ق ب   هيت ف
الجول  الشاااااااااعه   بوف ع الهوج  الثور   الثعلث  ب ل الثور  الوااااااااافعت   وثور  السواسااااااااا   وا   ذا ال وااااااااار  و 
توااااااار الجول  الشاااااااعه   هوف ع ت ل ه  ا   تواهل الفجعا ل هفظهعل لا  ال لف انساااااااعساااااااي والف عئي  و 

 ه  يلال الاجت عل والابتهعري التسس   الهستهر لجول  اليلهعل وتوف ر ع
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 التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة:
 رع تلل ه  البعسث   ا  فشااااااااو  الجول  ت ول  لظ الساااااااافوال انولظ ه  الور  ال شاااااااار   تفلهع بلا  

التي  1111اله فاالا انهر هي فرلر ااي تااع  ور بتجااعربااا التي بث ااع تبر هتااعباا  هبااعلا ا لار  ال  ه اا  تااع  
 ر ل ه  ورائ ع راابط جول  ال ه  عل بتو  ل الفع ل في الزه  ه  يلال السل ه  الههعرسااعل والهعرهعل هع  

غ ر الهجل   بوواااااااااااااال ز عل  ا فتعح وذلي بربط السره  بعلزه  الذي تستعجاي ث  الافت عق بتوااااااااااااااه   طر و  
للت ع  لظ الهساااتو عل التي س هث ظ نلاق انتهعل  تلر  ت   ع ال عه و ، وتول   السوافز الهعل   له   وااال

 ت   عيالطر و  او  تفوق 
 علي:التهرل  لار  الجول  الشعه   بهراسل هت لل  هفذ ال وور الول ه  وستظ الو ل السعرر ت ظ الفسو 

 مرحلة العصور القديمة: -1
آلاف تع ، س ث ا ت  الهوااااااااااار و  الولاهظ ب ع ه  يلال الرسااااااااااا   5ت ول جذور الا تهع  بعلجول   لظ  -

الهوجول ت ظ اله عبل الذي اظ ر واااااااااااااور لوعطش سجر  ففذ فوشااااااااااااااع وفوع لط   ته  ا ب فهع  وو  هفت  
فعق وج عل بالجول  بعلتسو ق الهسااتهر ه  ساالاه  ول   التفف ذ وفوع ل ه ع  ر الهورااوت ي ههع ا  ته    

السوائط في اله عبل الهواااااار   الول ه  هعفل تترااااااه  ته    فس  ور عب  ت ظ انفشااااااط  ب لف التوهل 
 ه  هستوع الجول  الذي  ت  با انلاقي

 مرحلة العصور الوسطى: -2
شاا لل  ذا الفتر    ع  وااعس  ال هل بعلر عب  ت ظ جول  الاق ال عه    لل ا بففسااا في الور  التي هع   -

 عي وهع  لظ ور الهواافش الهب ر يلال فتر  الثور  الواافعت   اثر واراار في راارور  السعج   شاارف ت  
فهر  انجزاق الههه  اسااااااتبلال ع في  WHITNEY لظ وجول ههعرسااااااعل جل ل   لار  الهوااااااعفشي  ذ  ل  

 الهفتج ب ل اساتيلاها لفتر  طو    ويواوواع في انس س  وبشهل  ره  التطعبق ب   اله ع  ر الهسلل 
 ل ذا الوفعتعل ووور  ا فتعح التي تيرح ب عي

 مرحلة الإدارة العلمية: -3
هع  ل ع اثر واراااااار في الفواااااال ب   وظ ف  ا فتعح ووظ ف  الر عب  ت ظ ا فتعح انهر الذي اساااااا   في  -

ظ ور  سااااااا  هساااااااتول ل ر عب  ت ظ الجول  في الشااااااارهعل الوااااااافعت   و ل هعفل س ف ع شاااااااره  الت  فوفعل 
لشاااارهعل الرائل  التي ته ل ت ظ تطب ق اسااااعل   هته ز  ل ر عب  ت ظ الجول   ذ ت   فشااااعق انهر ه   ه  ا

 ساااا  الفس  نول هر  وفظع  لرااااهع  الجول ، وفي ال شاااار فعل ه  الور  الهعرااااي ت  تسو ل ال عه    
 في  س  الفس   لظ هيتبر الر عب  ت ظ الجول ي
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 مرحلة الرقابة على الجودة في الصناعة: -4
ظروف السر  ال عله   الثعف   ت ظ الج   انهر هي اساااااااااتيلا   جراقال لايت عر ال  فعل لول فررااااااااال  -

ا سواعئ   ووراش هواوافعل هسلل  لهل ا هلالال التي  ستيله ع الج   انهر الذي سع   في ز عل  
شااااا ر  اسااااااتيلا  اسااااااعل   الر عب  ا سواااااعئ   ت ظ الجول ، س ث شاااااا ل تع  بلا   فشااااااوق اسااااااتيلا   ذا 

 عل   في هجعل الر عب  ت ظ الجول  في الوفعت  انهر ه  يانس
   ي:وه  الفعس   التعر ي   فهع  التطور التعر يي  لار  الجول  الشعه   ههع  -

شااااااااااهل الهفهرو  انهر هع  الروال انسااااااااااعساااااااااا    في اسااااااااااتيلا  انسااااااااااعل    :1441-1441أولا: الفترة 
اللور الرئ ساااااي في  ذا  JURANو DEMINGل ه  ا سواااااعئ   والتس      في ته  عل الفس  وهع  له

 الهرهعري
هعفل الهفعفساااااااا  ب   الهفظهعل ا فتعج   واليلهعت   الهيت ف  هسلول ، و ل هعفل  ثانيا: فترة الخمسييييييينا :

 لظ ال عبع   لوعق الهسعراااااااااااااارال وا  عه   DEMINGهل ه  ا فتعج   والجول  ه ه    لظ سل هع و ل ذ   
اللورال التلر ب    فعي و ل تبفل الهفظهعل ال عبعف   آراقا و ل ت  ورااااااااااااااش طع   تهل هتيواااااااااااااا  ل جول  

 آفذايي
لول ت  التوه ل بشااااااااهل اسااااااااعسااااااااي ت ظ الجول  و ل تبفل بر طعف ع  ذا الاتجعا و ل ت   ثالثا: فترة السييييييتينا :

ا جراقال والتااالر باااعل الهت  وااا  باااولوال ال هااال والهوال الياااع  وغ ر ذلاااي ه  التره ز ت ظ هف و  الجول  و 
 الجواف  ذال ان ه   ت ظ الجول ي

لول ت  التوجا   عه  ا سااااااااااااااع  الجول  وتسه ل هساااااااااااااا ول   الا تهع  ب ع و ل اظ رل  رابعيا: فترة الثمانينا :
 يBESN ISO 900ه ع  ر ل جول  هثل 

برز ا تهع  جلي هب ر ن ه   الجول  والشاااارول بعلتوج عل التفعفسااااا   السعل  لول  خامسيييا: فترة التسيييعينا :
 ب   الهفظهعل الا توعل   الهيت ف ي

 سما  إدارة الجودة الشاملة:
 ف سف   لار   سل ث  او ه عور ي -1
 اف ع استهلل جذور ع ه  الفظر عل والهتعبعل ا لار   السعبو  واستفعلل بوسس  هع ف  عي -2
ز ت ظ جول  الهفتج او اليله  وتل  التو ف تفل سل ه    بل الاسااااااتهرار بعلتسساااااا   اف ع ف سااااااف  تره -3

 طعلهع  فعي ه   ستف ل هفعي
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ف ساااااف   لار   ت تهل ت ظ هبلا الهشاااااعره  لجه ش ال عه    في تسو ق الجول  و تسهل الجه ش هسااااا ول    -4
 ذليي

 و ي ع او اب ل ههع  تو  ا الزباف ع تويذ بفظر الاتتبعر سعجعل الهست  ي او الزبو  وتسعول تسو و -5
 اف ع ثوعف  ت تهل ت ظ  شعت      الت عو  والتآزر ه  اجل فجعا ال هل وتسو و ع ا لاف اله سس ي -6
 اف ع تسهر بهظ ر انفهعر اليلا   والهبلت  وت هل ت ظ تسو و عي -7
نهل ه  يلال طو    ااف ع ف ساف  تسا ظ  لظ تسو ق اله ز  التفعفس   في انسواق واتتهعل هبلا انربعا  -8

  فتعج   تعل   وتوائل هربس ي
 ت ه  بهلائه  الوسعئل هش الغع عل فعلجول  لا تتسوق  لا برهع  جول  الطرف  ي -1

 اف ع فظع  هتهعهل  ره  ل لول  ه  يلال فتعجا الهته ز السه   والههعف  ال عل   ب   اللولي -11
 تتبش انسعل   ال  ه   في سل الهشهلالي -11
 لستور ايلا ي  تهثل بتوف ر الثو  في الهفتوح وفي هوات ل ا فجعزي سهه ع  -12
 لر  اله ساااسااا  ت ظ التو    السااار ش هش هيت ف الهتغ رال الهساااتجل  ت ظ هيت ف انوااا ل  اللاي     -13

 جل ل يواليعرج   وهع  تفرل هف هع ه  هتغ رال  رعف   
 أهمية إدارة الجودة الشاملة:

   ي:ل  الشعه   ه  يلال هع  هه  تسل ل ا ه    لار  الجو  -
هوف ع هوراااوتع  ساااتسوذ ت ظ ا تهع  هيت ف الهساااتو عل ا لار   في الهفظهعل الوااافعت   في اللول  -1

الهتوله  والفعه   ت ظ سل سااااواق، وذلي ن ه   الجول  بعتتبعر ع ساااالاسع تفعفساااا ع ترااااه  الهفظه  ه  
 يلالا سو  سو    اهبري

ش ت  طر ق تيف ض تهعل ف ال ه  عل ا لار   والتشااااغ     والب  بووااااف ع الا  لتسساااا   ربس   الشااااره  -2
 بوس عر تفعفس   تعل   وه  ث  ز عل   لر  الشره  ت ظ الهفعفس ي

اف ع وساااااااااااا    لز عل  الفعت    التفظ ه   ه  يلال ال هل الجهعتي وهفعق  اتوااااااااااااعلال وتسو ق فول ه   -3
 الولاق ل هفظه ي

التره ز ت ظ سعجعت   ورغبعت   واذوا    وتسلل لور هل فرل لسااااا   ع لتسو ق رراااااع الزبعئ  ت  طر ق  -4
ه  هرس   بسوث الساااااااااوق هرورا بهرس   التواااااااااه   وا فتعح والفول والتيز   والتوز ش ويلهعل هع ب ل 

 الب شي
 الربس  يفظع   لار  الجول  الشعه     لي  لظ تيف ض الته ف  وز عل   -5
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 س   وتعئل هرتفشيفظع   لار  الجول  الشعه    سوق ه ز  تفعف -6
ا  تطب ق  لار  الجول  الشاااعه   اواااابر رااارور ع ل سوااااول ت ظ ب ض الشاااا علال اللول   ل جول  هثل  -7

 ي1111الِا زو 
 أهداف إدارة الجودة الشاملة:

 :ا ه عتس ظ  لار  الجول  الشعه   تفل تطب وعت ع في اي هفظه  ت ظ تسو ق هجهوت  ه  ان لاف  -
 ف   سعجعل ورغبعل ال ه لي ي1
زال  تهعل ف الجول  الز  ل ي ي2  تو  ل التهعل ف الغ ر اللازه  وا 
 توف ر الس    او اليله  وفق هتط بعل ال ه ل ه  س ث الجول ، الته ف ، الو ل، الاستهرار  ي ي3
 ههعفس  الي ل وال  و  في سعل وجول عي ي4
 جذ  الهز ل ه  ال هلاق والهسعفظ  ت ظ ال هلاق السعل   ي ي5
 لهطعبو  ال ه  عل الرش ل ي استيلا  الطرق الرش ل  ي6
الته ز في انلاق واليله  ت  طر ق التطو ر والتسساااااااا   الهسااااااااتهر   ل هفتج او اليله ، وج ل الهفعق   ي7

ا فتعج   بشااااهل تع  تعل   في ظل تيف ض الته ف   لظ الفظ سل ههه  له  ل ا ت ظ سساااااع  الجول  
 بل ه  يلال ترش ل الاتفعقي

  الجول  الشااااعه   انسااااعسااااي  و  ررااااعق الزبو  بوي شااااهل ه  يلال و ترااااه  ههع ساااابق ا   لف  لار  -
 ت ب   هتط بعتا وتو  عتا وتسو و ع وج ل  ذا انهر  و ال عجا الرئ سي لهل ه    هل في الهفظه ي

 اف ع:ا لاف  لار  الجول  الشعه   ت ظ  R.FERMANسلل ر تشعرل فرهع   -
 تسو ق ات ظ الاق في هل الهجعلالي 
  بس ط  نلاق الجول يورش  جراقال 
 تهل هراج   هستهر  ل  ه  عل  زال  ال لر او الفع لي 
 ابتهعر هوع  ا انلاقي 
   ورش اس و  تطو ر هستهر بلا ف ع 
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 أهداف إدارة الجودة الشاملة 11رقم الشكل: 
 
 
 
 
 

       
 
 

               
 

                                                                                                                                                                               
 

لار  الجول  في الت      السر ري:رافلا تهر  المصييييدر: الطب    ،زفعل لرو  هراج   ساااااا ل  ال علي،الو عل  وا 
 21  2111تهع   والتوز ش،لار الثوعف  ل فشر  انولظ،

 :وظائف إدارة الجودة الشاملة 
ت     لار  الجول  الشااااعه   لورا اسااااعساااا ع في ترواااا   ف عل   وهفعق  انلاق ال علف ل هفظهعل ا فسااااعف    -

   ي:بهع  الهيت ف ي وا   الوظعئف التي تس ظ  لار  الجول  الشعه    لظ تسو و ع
ت تبر الجول  هفتعا اساااااعساااااي في التوااااالي ل هفعفسااااا  اللول   وتسو ق الساااااو    الهلائه  ل هفظهعل  -1

 اله ف  ي
 تسع   الجول  الشعه   في تسو ق ه شرال اسعس  : -2

 تسس   الهستوع اله  شي للأفرال والهجتهش ت ظ سل سواقي 
 فهو التجعر  التول ر   في ظل ال وله ي 
    وتسس   اب عل ع ال علف يز عل  ا فتعج 

التسسااااا  الهساااااتهر في اساااااتيلا  التهفولوج ع وتوااااا  ل ا ه   لور ع في تطو ر الهفتجعل وتسسااااا    -3
 اليلهعل الهرال تول ه ع ل هست  ه  ي

 إدارة الجودة
 الشعه  

 
 تخفيض تحسين الجودة

التهعل ف

حصة أكبر  جودة عالية
في 
تحقيق رضا وسعادة العملاء  السوق       

 من خلال سلعة أو خدمة
ذال هستوي تعلي ل جول  
  ب غ سل الههعل  

 البقاء والاستمرار

رفع الكفاءة 
 ا فتعج  
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الاساااااااااااااتيلا  ال علف نب عل التلر   والتطو ر وتسسااااااااااااا   براهج التطو ر ههع  و السعل في ال عبع   -4
 والهعف عي

 1111 ر الو عساااااا   سااااااواق اله ع  ر الواااااافعت   او اله ع  ر الو عساااااا   ال عله   الاتتهعل ت ظ اله ع  -5
ISO  ههتط بعل اسااعساا   في   عا هفعق  انلاق وفعت    الا تهع  بشااهل اسااعسااي في الووااول  لظ

 هستو عل تعل   ه  الجول ي
ر   ساااااااتهرات تبر  لار  الجول  الشاااااااعه   هليلا اساااااااعسااااااا ع في الولر  التفعفسااااااا   ل هفظهعل ه  يلال ا -6

 التسس   في الهفتجعل واليلهعل وانفرال وال ه  عل والتفعتل الهستهر هش الب ئ  اليعرج  ي
التره ز ت ظ اللور الرئ سااااااي الذي    با لور الو ع   بللا ه  ال لاح س ث ا  هتعب   انلاق واتيعذ  -7

  التهعل ف هب ر لتو   الورارال الو عئ    بل تفع   الافسرافعل في انلاق ه  شاااوف ع ا  ت لي بشاااهل
 الفعتج  ت  ا جراقال التوس س  ي

اساااااتيلا  الوساااااعئل ا سواااااعئ    ساااااع   بشاااااهل فعتل في تسو ق هفعق  وف عل   انلاق في الهجعلال  -8
ا فتااعج اا  واليااله اا  وتسو ق ان االاف التي تساااااااااااااا ظ لتسو و ااع الهفظهااعل الا تواااااااااااااااعل اا  بشااااااااااااااهاال 

                               علفي
 إدارة الجودة الشاملة: مبادئ

   ي:ل ل ا   هبعلا انسعس    لار  الجول  الشعه   تتهثل ف هع  -
  تبر الهسور انسااااااعسااااااي للأفشااااااط  التي تت  ق بعلجول  الشااااااعه   و شااااااهل  س ث العمل:التركيز على  -1

هواااااااااااااطل ال ه ل في  لار  الجول  الشاااااااااااااعه   هل ه  ال ه ل اليعرجي الهسااااااااااااات  ي وال ه ل اللاي ي انفرال 
 ال عه   ي

 سوق ال عبعف و  تفوق ه هوا ه  يلال اتتهعل   الهشعره  والتسف زي ثس  :والتحفيزالمشاركة  -2
و ووال با الهرا ب  الهستهر  لهل هراسل ال ه  عل وتسل ل انيطعق هسبوع وه رف   المسيتمر:التحسيين  -3

 اسبعب ع وه علجت ع  بل و وت عي
ت ظ سث انفرال وتشااااااااااااااج     ا  تهو  ل   الرغب  والولر  ت ظ افجعز  وت في الوالر  الفاعلة:القييادة  -4

 ان لافي
واابر فجعا الورارال التي ت تهل السوعئق بوااور  اهثر ا لول :الحقائقمبدأ اتخاذ القرارا  على أسييا   -1

 هفعق  وف عل   ه  الورارال التي ت تهل في روق السلا او التيه  ي
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ورااااش يط  شااااعه   ت تهل رسااااعل  وا لاف واساااا   تهه  في واااا عغ      :الاسيييتراتيجيمبدأ التخطيط  -6
يعرج   ل ب ئ  اللاي    وال الاساااااترات ج   وه  ث  تسااااا ل وراااااش السااااا عساااااعل والبراهج في راااااوق تس  ل ه هق
 2لغرض ورش يطط شعه   بعلشهل الذي  وفر  عب    لت  ل ه ز  التفعفس   ل هفظه ي

و لذا ت تز   ،ا ساااترات ج  الورارال الهت  و  بعلجول  الشاااعه   ت تبر ه  الورارال  ا  العليا:التزام الإدارة  -7
وتفشاااا ط سره  الوعئه   ت  ا   ل ه  اله ع  انسااااعساااا   التي ت لي لفجعا  ,ا لار  ال   ع في لتها وتطو را 

 الفظع  الهست لفي
 أبعاد إدارة الجودة الشاملة:

 وواااااااااااااال با هعف  الهسااااااااااااااتو عل ا لار   الذ    هعرسااااااااااااااو  ال ه    ا لار   بههوفعت ع انرب    البعد الإداري:
 ي3 لشعه اوفق هع تتط با هف ج    لار  الجول   وذلي-والتفس ق  الر عب - التوج ا- التفظ  -التيط ط 
 بعد الجودة:

 تسلل اب عل الجول  بهع   ي:
 شا ر  ذا الب ل  لظ الوافعل ال عه  او الرئ سا   التي تته ز ب ع الساا     PERFROMANCEانلاق  -1

 او اليله ي
 شااااا ر  ذا الب ل  لظ الهه زال ا راااااعف   التي تته ز  SPECIAL FEATURESالفواسي اليعوااااا   -2

 ب ع الس    او اليله ي
 شاااا ر  ذا الب ل  لظ  لر  هواواااافعل وجول  الساااا    او اليله  ت ظ  CONFORMANCEالهطعبو   -3

 ت ب   سعجعل ورغبعل الزبو  وفق هع هع   تو  اي
هساتوع الاق وجول  الس    او  شا ر  ذا الب ل  لظ هلع ثبعل  RELIABILITYالثبعل او الهوالا     -4

 تول   اليله  هش هرور الزه 
 شاااااا ر  ذا الب ل  لظ طول فتر  سوااااااول الزبو  ت ظ الهفف   ه  الساااااا     DURABILITYالل هوه   -5

 و ذا هع  سهظ بعل هر ا فتعجي ل س   ي
 شااا ر  ذا الب ل  لظ هساااتوع الجول  والسااارت  في  SERVICE AFTER SALEيله  هع ب ل الب ش  -6

  عهل هش شهعوي ال هلاق وتذهر   ب ل السوول ت ظ الس    او اليله  ه   ب   يالت
 شااااا ر  ذا الب ل  لظ هساااااتوع تسو ق الته ز في هواوااااافعل  PARTAIL QUALITYالجول  الجزئ    -7

 الس    او اليله  او جولت ع ه  يلال فظع  الجول  اله هول باي



إدارة الجودة الشاملة                                        الث:                           الث الفصل  

 

 
57 

 شااااااااااااا ر  ذا الب ل  لظ ته ز السااااااااااااا    او اليله  في ت ب   هعف   TOTAL QUALITYالجول  اله     -8
 هطعل  الزبو  وتو  عتاي

 بعد الشمول:
-  عل الو-الته ز في هل شااااااايق لايل الهفظه  و ذا  شاااااااتهل ت ظ هع   ي  ثوعف  الهفظه  وف سااااااافت ع  -1

 ا جراقال- السا عسعل- انفظه -بهعف  ته  عت ع  ال ه  عل-البشاري والاقا وسا وها وتفه را  ال فوار
 هش الآير   والهورل   والهجتهش تعه (ي ال لا عل-التفظ هي  ال  هل-

الته ز بشاااااهل يع  في ج ول هل ه    هل في الهفظه  ر ساااااعق وهر وسااااا   ه  اجل ت ب   سعجعل  -2
 ورغبعل ال هلاق وتسو ق تو  عت   بل تجعوز ع وتجعوز هع  ولها الهفعفسو  لزبعئف  ي

 بعد رضا العميل:
  تفظر  لار  الجول  الشااااعه    لظ هسااااول  ررااااع ال ه لCUSTOMER SATISFACTION    ه  زاو

، س ث تربط هساااااااااتوع رراااااااااعا بهتغ ر   CUSTOMER VALUEهف و    ه  الهسااااااااات  ي او ال ه ل 
 اثف    هع:

 الهفف   التي سول ت   ع ه  وراق استيلاها ل س    التي اشترا ع او اليله  التي سول ت   عي -1
- الهفف  -التراااااااااااااس عل التي  له ع ه  اجل السواااااااااااااول ت ظ الهفف   اي   ه  الهسااااااااااااات  ي هولار  -2

 يالترس عل
 بعد الرضا الشامل: -
 :وول بعلررع الشعهل تسو ق اتجع عل   جعب   للع جه ش الفئعل التي تت عهل هش الهفظه  و ي  
  الزبعئ  CUSTOMERS 
  الهورلو  SUPPLIERS 
 الهلاي  STAKEHOLDERS 
  بوجا تع الهجتهش SOCIETY 
  ال عه و  EMPLOYEES 

 متطلبا  إدارة الجودة الشاملة:
   فعل ا لار  ال   ع بو ه   وهزا ع تطب ق فظع   لار  الجول  الشعه  ي -1
 ا  توو  ا لار  بإ فعل جه ش ال عه    بجلوع  ذا الفظع ي -2
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بي لف   والهبعلر  وروا التفعتل ا  جعت  ئا  الب ئا  التفظ ه ا  ا  جعب   التي  سااااااااااااااول ع الولاق والسهعا  -3
 و بول هفع     لار  الجول  الشعه  ي

تهو     هل تفظ هي غ ر رساااااااااااااهي لج ول  لار  الجول  الشاااااااااااااعه    وازي ال  هل التفظ هي الرساااااااااااااهي  -4
ل هفظه ي و  هل ه  يلالا جه ش ال عه    في اتجعا التسساااااااا   الهسااااااااتهر في هعف  الهجعلال، و هه  

 ظ   الظل ت ظ ا  تسعفلا وتلتها ا لار  ال   عيتسه تا بعس  تف
تبفي انفهعط ا لار   الهفعسااااب  لهليل  لار  الجول  الشااااعه   به فظ تبفي الفهط الذي  و  بلت  هساااا ر   -5

 التسس   الهستهر التي تست ز  ت عو  ج ول انفرال والفرق في الهفظه  لتسو ق الجول ي
لجه ش ال عه    ت  ه ف   تطب ق هفع    الجول  الشااعه   في  راارور  ال هل ت ظ  تلال برفعهج تلر بي -6

 هيت ف هراس  عي
توساااااا ا فظع  ه  وهعل  لار  الجول  الشااااااعه   وفشاااااار اله عرف اليعواااااا  بعلجول  ب   جه ش ال عه     -7

 بعلهفظه ي
 تطب ق اس و  س وعل الجول  ه  يلال فرق تسس   الجول  تتهو  ه  هفلوب   ت  جه ش انفشط ي -8
 رش ا لار  يط  لهواج   ب ض الو وبعل واله و عل الهسته   تفل التفف ذيا  ت -1

الا تهع  بعلجول  ا سواااااعئ   وانساااااعل   الر عب    ذ اف ع ت تبر هوااااالرا  عهع ل ه  وهعل الهساااااتيله   -11
 في اتيعذ الورارالي

 هفر الس ط  الولاس عل الررور    فجعز ال هل هش تسو ق روا الفر ق في التفف ذي -11
 الفوائد المتحققة من تطبيق إدارة الجودة الشاملة:

   تسوق اله ساااااساااااعل التي تتبفظ فظع   لار  الجول  الشاااااعه   ت ظ طعئف  واسااااا   ه  الههعسااااا  التي  هه
 الآتي:توز   ع ت ظ الفسو 

 الفوائل التي ت ول ل ه سس  وتتهثل في الآتي: أولا:
ت ظ جول  الهفتجعل واليلهعل الاسااااااااتهرار توو   الوراااااااش التفعفساااااااي ل ه ساااااااسااااااا  ه  يلال الافتظع   -1

 وتسس ف ع و ذا   لي  ل ز عل  الثو  ف  عي
  لر  اله سس  في الت عهل هش الهتغ رال ه  سول عي -2
تسو ق  فتاعج ا  تاعل ا  والتي   ه  ا  الار ه  يلال تسساااااااااااااا   فظاع  ا فتاعح وال ه  اعل وطرق سل  -3

لتي   ه  انسااااااااااعل   الروت ف   في  لار  الهشااااااااااهلال وساااااااااابل توو   انلاق وتسساااااااااا    لار  الو ل وا
 اله سس ي
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 ت ز ز ثو  ال هلاق بعله سس  والافتظع  في الت عهل ه  عي -4
 ز عل  توائل واربعا الهسع ه   في توس ا اللول ي -5
 التوسش في فتر فرول او ا سع   فتعج   جل ل  فت ج  انربعا وال وائل الهتسوو ي -6

 التي ت ول ل  هلاق او الهستف ل  ، و   وفف  : الوائل ثانيا:
 العملاء الداخليون: -أ
 توفر انه  والرهع  الوظ في وتو  ل سعلال الهيعطر في جو ال هلي -1
 تطو ر ه عرال و لرال ال عه   ي -2
 تول   السوافز والههعفآل الهجز   بسق الهجل   والهته ز  ي -3
 ال عه   يتوفر الوال توو   تعلل  وهوروت   لتوو   الاق  -4

فسااااار الهجعل ل  عه    ل هساااااع ه  في تسسااااا   الاق اله ساااااسااااا  و ذا برفش ه  الروا اله فو   ل  عه     -5
 وهس  ولائ   الشل ل ل ه سس ي

 العملاء الخارجيون: -ب
 التزا  اله سس  بعلشروط الت ع ل   الهتفق ت   عي -1
 استلا  الهفتجعل طبوع ل هواوفعل الهتفق ت   عي -2
لافتوعق السعج   لظ الت عهل والبسث ت  ه سااااااااااااسااااااااااااعل ايرع توفر ه زال توف ر الو ل والج ل  -3

 افرلي
 لر  اله ساااااسااااا  ت ظ ا  فعق بت  لات ع لزبعئف ع اليعوااااا  ، الذ     تهلو  ت   ع في السواااااول  -4

 ت ظ الس ش واليلهعلي
 العملاء الموردون: -ج
وسااااااااش فر  اسوااااااااول الهورل   ت ظ شاااااااا عل  ثو  تهسااااااااب   ههعف  هته ز  ب   ا راف   وتهت     -1

 ل ت عهلي
راهع  الاساتهرار بعل هل هش اله ساساعل الهساتورل  وتل  اليش   ه  افوراف ع  لظ غ ر   ه   -2

 الهورل  ي
  ي: فعي ا رع فوائل ايرع  -
 ت ز ز ال لا عل هش الهورل  ي-1
 رفش لرج  ررع ال هلاقي-2
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 تسس   جول  الهفتجعل الهوف   او اليلهعل الهوله ي-3
 بوور  وس س  ه  الهر  انولظيالو ع  بعنتهعل -4
 سفز ال عهل وش ورا بتسو ق الذال ه  يلال هشعرهتا في ورش ان لاف واتيعذ الورارالي-5

 معوقا  إدارة الجودة الشاملة:
 سلاث  هورول  لار  الجول  الشعه   يعو  في الب لا  الفعه  ي -
 تل  توفر الهفعقال البشر   اله     في  ذا الهجعلي -
 هبعلغ غ ر هعف   نجل تطب ق  لار  الجول  الشعه  يتيو    -
 هوعوه  التغ  ر للع ب ض ال عه    وتل  الافسجع  ب   اترعق فر ق ال هل والفرق ف هع ب ف  ي -
 تل  ا لهع  بعنسعل   ا سوعئ   لربط الجول ي -
 ال هس  يتل  وجول فظع  ف عل للاتوعلال والتغذ    -
هفظهعت ع، بالتغ ر اللائ  في الو علال ا لار   بس ث لا  ههف ع الفرواا  لتوساا ا وتطو ر ثوعفعل يعوااا   -

  لظ الا تهعهعل الهيت ف  لهل هفظه ي بع رعف 
 1فشل ا لار  في توف ر الههعفآل وتول ر  فجعزال انفرالي -
 الاتتوعل بع  التوف   ا   ه  البشري -

* و فعي ه شااااااااااارال هث ر   هه  ا   ساااااااااااتلل ب ع ت ظ تلفي الجول  في اله ساااااااااااسااااااااااا  ا فتعج   او 
 2هف ع:اليلهعت   

 ي ر والر عل الفر  والتوج ليوالت 
 الشهعوي التي تثعري 
 ش ول اسعل   ا لار  بعنزهعلي 
 ال هل ا رعفي ولو  ال عه   ي 
 افيفعض اله فو علي 

 
 

                                                
 ي63   الوع ر ،، لار الهف ج الشعه  ،اللل ل ال  هي لتطب ق الجول   تعلل: شراوي  -1
   ،2118انرل  -تهع   والتوز ش،لار الواااافعق ل فشااااار  التلر ا،الجول  الشاااااعه   والجل ل في  تط  :هسساااا  ت ي  -2 

 ي48
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 خلاصة

ه  يلال  لا الفواااااااااال  تب   لفع ا   لار  الجول  الشااااااااااعه   ه  الهفع    السل ث  في ال هل ا لاري 
رااااااااعفعل ت ه   هب ر   التي ل  تظ ر لف   واسل  بل اساااااااات ز  ذلي و تع ه  الزه  وهع  فت ج   ساااااااا عهعل وا 

ج ل ه  له   بع  تتساااااااا ظ ال ل ل ه  الهفظهعل ا فتعج   او الي س ث والتطب ويت ظ الهساااااااتو    الفهري 
الاسااتهرار سته   ل بوعق و  الجول  هواالرا لولرت ع التفعفساا   ه  اجل يله  الزبو  بعتتبعر ع اواابسل راارور 

  س ث انسااعل   التي تته ز بعلشااهول  اسلوذلي لهلع ا ه ت ع وان لاف التي تساا ظ لتسو و عي ههع ت ل ه  
لهتطور  يعواا  ال عبع ي س ث ا  جو ر  ذا الفظع   و تشااهل هل اجزاق الهفظه  و ل لو ل  بولا في اللول ا

 الا تهع  بعل ه ل واتتبعر ا  ال هل الجهعتي  و افرل الطرق ل تسس  ي
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 تمهيد:

يعتبر ظهور وانتشااااااار االاارت انيةترونيل صف ايناااااااال اينانف  ت اين انيناف تطون نو يا صف  بيعل 
تبع ذيك ظهور وانتشاااااااااااااار اننترنف صف ايناااااااااااااال اينانف  ت  واي سااااااااااااات لا  ايعلاقل بيت االاارت انيةترونيل 

ايتساااعيناف با تباروا وساااايلل يل علو اف وانتاااااانف ووذا وو ايمر  انساااااسااااف  ت ايناطيل ايتةنويو يل بيت 
ايت بيقااف االاارياال ايتقلياالاياال وت بيقاااف االاارت انيةترونياال  ة ااا تعتبر الاارت اي ولات ايشاااااااااااااااا لاال  ي اااااااااااااااا  ت 

لااريل ايطلاينل ايتف ن طف ت بيقاتها صف   انف  تعلالات   ا ةات سااببا  باشاارا صف  ت يت  تبينيها اي ماوي  اا
ايبنك يةف ياااااااابق  ةنر قلارت  لة  وا هل اي تليراف ايعل يل وايتةنويو يل واي عرصيل وويروا  وطتة ياااااااابق 

ي نلة  ت ت انساااااااااااااتمالات ايه ايقلارت  لة انساااااااااااااتن ار وتوظيل تلك اي تليراف باي ريقل ايتف ت ةت اي  يع  
   يزاته صف ت وير  ن ا  ايع ل و ليه ظهرف اي عايير واين اذج ايعاي يل يل ولات ايشا لل 
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 الإدارة: أولا: الإدارة الالكترونية وتطوير وظائف

االاارت انيةترونيل ن    لايلا  ت االاارت ترك  ناره ايواسااااااعل  لة اي وسااااااساااااااف و  انف   لها  ات
ووظاااهمهااا  وصف ايواقع ات ايتاا نيراف ن تعاالا صق  اية ايبعاالا ايتةنويو ف اي ت ناال صف  ااسااااااااااااااتراتي ياااتهااو لة 

ن ااا  ي اااااااااااااااا اية ايبعاالا االاارم اي ت ناال بت ور اي ماااوي  اا يعقولا  لاارياال ايتف تراة اافايتةنويو يااا ايرق ياال  وا 
 االاياالات و ااااااااااااااابطااف تع اال  لة تطقي  اي زياالا  ت اي روناال االاارياال صف ايتموي  وايت ةيت االاارم واالاارت 

   1وقلا ساو ف اينورت ايرق يل صف اطلااث تليراف صف بيهل ايع ل و ساييبه  و ها: ايمري  ايقاه ل  لة 

 اينشا  انصترا ف اننتقال  ت الاارت اينشا  اي الام اية الاارت  -

 اننتقال  ت االاارت اي باشرت و ها يو ه اية االاارت  ت بعلا   -

 اننتقال  ت ايتنظي  ايهر ف ايقاه   لة سلسلل انوا ر اية ايتنظي  ايشبةف  -

 اننتقال  ت ايقيالات اي رتةزت  لة اي ها   و  لة ايعا ليت اية ايقيالات اي رتةزت  لة ايزبوت  -

  ت ايرقابل ب مهو   قارنل انلااء ايمعلف  ع اي     اية ايرقابل اي باشرت الآنيل اننتقال  -

    * وذه ايتليراف  و لاف ات اويت وا طيت صف تقيي   نار وذه اي تليراف  لة االاارت ووظاهمها      

اينورت  تااايف صاااتانول يرى  ت اننترنااف واينورت ايرق ياال ي ةت  ت تولام اية ا ااالات توزيع  هااا  االاارت  وباااي
ايرق يال طوياف انسااااااااااااااتراتي ياف اية صهاف صت ايرف نظ  االاارت ايتقليلايل وتنانرف  بالاهها ولا لف  ااااااااااااااارا 

  لايلاا يت لب ايبطث  ت ن    لايلا وو االاارت ايرق يل انيةترونيل 

ن  ااال وف ا ت االاارت وف االاارت بنمس ايقوت ايتف يوةاالا صيهااا اي سااااااااااااااتن ريت  لة  ت ان  ااال  اينااانف يرى
وباايتاايف صااات االاارت ووظاااهمهاا رو  تاا نرواا ايع ي  وا  ااالات اينظر صف  بعااالاواا و اا اااااااااااااايهااا تظال ت نال ايقلااب 
ايناب  يل وساااااااسااااااااف و ت ت  ي  وتنظي  وتو يه ان  ال وايرقابل  ليها  اااااااابطف تت  بشاااااااةل  ةنر ةماءت 

 انيةترونيل وصعاييل وذيك نتي ل ا ت الاوا  لة االاارت 

 

                                                

تةنويو يا اي علو اف وانتااانف  لة انلااء ايت ارم واي ايف يل اارل ايمرنسيل   ذةرت ينيل شهالات   نر سا ا.  يهوب  1 
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 الإدارة الالكترونية وأساليب تقديم الخدمة الالكترونية إسهاماتثانيا: 

  الإدارة الالكترونية: اسهامات-1

 لاف االاارت انيةترونيل بواساااااا ل تةنويو يا اي علو اف وانتاااااااانف اية تقلاي  اسااااااها اف  ت ا ل تطساااااايت 
 1 ايبنك و نها  ا يلف:

 الإدارة الالكترونية في تغيير القوانين داخل البنك مساهمة-1

ات ايبنك ايذم يريلا ايت ور واين و و سااااايرت ايتلييراف ايعا ل ي ب  ليه  ت يةوت  رنا صف قوانيت ايع ل و ت 
يع ل  لة ت ويروا بشاااااةل  سااااات ر بطسااااااب نون اننشااااا ل صمف ايبنوك يتةنويو يا اي علو اف وانتاااااااانف 

  اال  ت ايقوانيت ايتف تت اشة  ع  بيعل وذا اينشا   علتها تو ع  ر يل 

ص نلا اي الا ااف ايبنةيال انيةترونيال تت لاب و ولا قوانيت تطلالا  ت  هل ايتزا اف ان رال اي تعا لل صف وذا 
 اينظا  و ت  هل نانيل تط ف اي تعا ل  ت اي  ا ر اينات ل  ت وذا اينشا  

 نصر الاتصالالإدارة الالكترونية في توفير ع مساهمة-2

تسااااااااو  االاارت انيةترونيل صف توصير نظا  صعال صف انتااااااااال لاا ل ايبنك باسااااااات لاا  تةنويو يا اي علو اف 
وانتاااااااااانف ايتف تساااااااااو  صف توصير اي علو اف ونقلها بيت   تلل  قساااااااااا  ايبنك وباقف ايمرون وبيت ايبنك 

 وايبنوك ان رى وةذا بينه وبيت ايزباهت 

-اننترانف-اننترنف–انتااااال ايطلاينل و ااااال ايشااابةاف بةل  نوا ها لاا ليل  و  ار يل وتعتبر وسااااهل  
   ص ااال وسااايلل صف تلا ي  ةل اساااتراتي ياف انتااااال صف ايبنوك وذيك  ت  لال توصيروا يعا ل انةساااترانف

 ايسر ل وتقليص يلوقف وسهويل انتاال 

 ظيمي للبنوكالإدارة الالكترونية في تغيير الهيكل التن مساهمة-3

تع ل ايبنوك باساااااااات رار  لة و اااااااااع ويةل تنظي ف يت يز باي رونل ووذا يسااااااااااو  صف تشااااااااا يع انصرالا  لة 
انبتةار وايت لايلا صسااااو ف االاارت انيةترونيل صف تليير ايهيةل ايتنظي ف يها بااااورت واساااعل ننها ساااا لاف 

ت ايوظاااهل ووصرف ا ةااانياااف  االاياالات  لة تليير  سااااااااااااااااييااب ايع اال  ت تقلياالاياال اية ايةترونياال وويرف ةاال  

                                                

  021-021ص - ر ع نمسه  ص س ا.  يهوب  -1 
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ي سااااااااا لات اي لايريت  لة ايت  ي  وايتنظي  وايقيالات وايرقابل و ااااااااابطف ةل وذه ايوظاهل وظاهل ايةترونيل 
 سهلف صف ايطاول  لة اي علو اف صف  م يطظل 

 الإدارة الالكترونية في تحقيق الميزة التنافسية مساهمة-2

ل ي ناصساال صف ايسااو  يةسااب ايبنك  ا يعرل باي يزت ايتناصساايات تعولا ايبنوك  لة تطلايلا نون وط   ا
 صف   ال   له ووذا يعتبر  ا ل  وورم صف تطسيت ايبنوك 

يقلا وصر تبنف ايبنوك ت بي  االاارت انيةترونيل  ا ل ايسااااااااهويل وايساااااااار ل صف ايتعرل  لة  لا اف 
لال ت ايطاااااول  ليه بسااااهويل  ت  ايبنوك اي ناصساااال وةل  ا يترتب  ليها  ت تةلمل وويروا  وةل وذا ي ة

  وقع ايبنك اي ناصس  بر اننترنف 

صتةنويو يا اي علو اف وانتاااااانف سااااا لاف  ت  هل صف توصير اي علو ل  لة اي ناصساااايت بسااااهويل 
وسااااااار ل وةذا صف ت زينها وتطليلها  ت  لال اسااااااات لاا  اننظ ل  اااااااااال ايتف قلا تها وذه ان يرت وا  ةانيل 

 ا ل و ت  هل نانيل توصر ا ةانيل  تابعل  وقع ايبنك ايتناصسف استر ا ها وقف ايط

باا ااصل اية ااسها اف ايتف قلا تها االاارت انيةترونيل بواس ل تةنويو يا اي علو اف وانتاانف 
 ت ا ال تطساااااااااااااايت ايبناك بع  اي ااااااااااااااااهص ايتف ت تااز بها االاارت انيةترونيل  علف  ت ايبنوك تتبناوا 

 1 قاه ل  ولااصها و ت بينها وتلار ها   ت 

طياث  ااااااااااااااابطاف ةال ان اةت  ت اورت ايةترونيا بم اااااااااااااال تةنويو يا اي علو اف المسااااااااااافاات:  تقليص-0
 وانتاانف وي ةت  ت تتعا ل الاارت  ع الاارت   رى  ه ا ةانف بعيلات 

تقليص اي ةات ونقاااااااااااالا بها ا ةانيل اسااااااااااات لاا  وسااااااااااااهل ايت زيت ايتف تساااااااااااتو ب ط  ا واهلا  ت 
اي علو اف وايتف ي ةت اير ون اييها واسااااااات لاا ها بةل يسااااااار وساااااااهويل صف  م وقف ووذا يساااااااا لا  لة بناء 

 قا لات  ت اي علو اف تست يع ايبنوك اير ون اييها وقف ايطا ل  ت ا ل ات اذ   تلل ايقراراف 

 فتقليص ايوقااف طيااث ت بي  االاارت انيةترونياال يع اال  لة تقليص ايوقااف وانساااااااااااااات اااباال يل لبااا
 وايسر ل صف ان از ان  ال وتقليل  ت اا راءاف واي  واف ايتنميذيل 
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 قسااااااا  اي ها  ايمةريل  ع الآيل تظهر وذه اي اااااااايل نتي ل ايتما ل بيت ايباطنيت واينظا   ت  لال 
 ا ةانيل ات اذ ايقرار  ت اي علو اف اي  زنل  و اينات ل  ت ايبياناف اي طالل 

رب  اينظ    ايتف تانةساااااااااترانف-اننترانف-اننترنفف ايشااااااااابةاف انيةترونيل والنظم الشاااااابكية: و تزايد-2
ايلاا ليل  ع بع ااااااااااها ايبع  باا اااااااااااصل اية رب ها  ع اينظ  اي ار يل ان رى صف اينظا  ايشاااااااااابةف ووذا 
يسااااااااا لا صف ت وير انتاااااااااال  ا بيت ايبنك وايع يل ة ا  نها توصر ساااااااار ل انتقال اي علو ل ي  تلل  قسااااااااا  

  ايبنك

 –طيث  ت وناك   انف  نل ايطةو ل انيةترونيل وايبنوك انيةترونيل  لإنجاز أعمال مختلفة: أسااا -3
 ايت ارت انيةترونيل  ةلها ن ي ةت  ت تت  ب عزل  ت االاارت انيةترونيل 

ر ل ووو يعتباي  تلم هاسااااااتراتي ياتةل وذه ايعوا ل تاااااااب صف ولال واطلا يلبنك ووو تطساااااايت  لااءه وتلا ي  
 ايط ر انساس صف  طاصظل ايبنك  لة زباهنه 

  أساليب تقديم الخدمة الكترونية:-2

تعتبر اي لا ل  ت ايطا اف اي اروريل صف طيات اانساات وايتف ي ب توصيروا يه بشاةل لااه  و ست ر 
عت لاوا تو ع الا ال االاارت انيةترونيل ةآييل صف تقلاي  اي لا ل  ااابطف تقلا  ب ساااييب طلاينل و ت ورت وايتف 

 اي وسساف واي نظ اف صف   تلل اي  انف يتن يل طا اف   لاهها 

 تو لا ايعلايلا  ت انساييب انيةترونيل يت   ت  لايها تقلاي  اي لا اف يل وا ت وتت نل صي ا يلف

 أسلوب الدفع الالكتروني 

ساااالايلا رساااااو  تايلاصع انيةترونف وو اي ال  و ايع لل ايتف تتبالال بااااامل ايةترونيل يساااااهل  ت   ليل 
اي االا اااف انيةترونياال  ت  ري  اننترنااف وتطوياال اي بلل اي االاصون يقاااء اي االا اااف ويت لااب ت بي     ااال 
و عا لاف االاارت انيةترونيل اساااااات لاا  ايعلايلا  ت وساااااااهل ايلاصع انيةترونيل طيث ت نل وذه ايوساااااااهل رةيزت 

 1 يلف: ساسيل ين ا. وت وير وذه ان  ال وتت نل وذه ايوساهل صي ا 
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وف ساااااالساااااالل  ت انرقا  انيةترونيل وايتف تساااااات لا   ت قي   عينل ويت لب النقود الرقمية أو الالكترونية و
وذه اينقولا انيةترونيل  ااااارورت تط يل ايولااهع واينقولا ايطا ااااارت  لة ايوسااااايلل انيةترونيل وذيك  قابل قي ل 

 1 ر زيل 

 عيت وصف تاريخ  عيت وذيك بناءا  لة  لب ايع يل  وتسات لا  وذه انوا ر يش ص أوامر الدفع المصرفية
 ايةترونيا ةانف تت  يلاويا   ا الآت صف بع  اي اارل تت  

سااااااا 32ايهاتل اي ااااااارصف طيث  نشاااااا ف اي اااااااارل  لا ل ايهاتل اي ااااااارصف ة لا ل يت  ت لايتها ي لات 
ها يلاصع اي بايل وتطويلوتتيق وذه اي لا ل يلع لاء انسااااتمساااااار  ت طسااااااباته  ة ا ت ةنه   ت ساااااطب بع  

 بع  انيتزا اف  نل صواتير اي اء وايةهرباء   ايخ

ت  اساااات لاا  ايطاسااااب الآيف صف اي  ال ايبنةف  نذ صترت  ويلل ان  ت ذيك ةات  قتااااارا البنوك الالكترونية 
تقليلايل ي لة ت زيت واسااااااتر ان ايبياناف ان انه  ااااااابق وسااااااايلل ايةترونيل ينقل اي نت اف واي لا اف ايبنةيل ا

وايطلاينل  باشاااااااارت اية ايع لاء  بر اننترنف ووف بذيك ت ةنه   ت ايواااااااااول يطساااااااااباته  وا  راء ايع لياف 
 2  ايبنوك صرونوايطاول  لة اي علو اف لاوت ايطا ل اية ايتنقل بيت 

ان ااز اي عاا لاف ايبنةيال  بر شاااااااااااااابةااف انتاااااااااااااااانف انيةترونيال وتقالاي  اي الا ااف  ي ةت واذاو
   لع لاء ايةترونيا صهف تلعب لاورا وا ا صف تلبيل طا اف ايع لاء ويت نل وذا ايلاور صي ا يلف:اي  تلمل ي

  تزويلا ايع لاء  ت  ري  شبةل اننترنف بةل اي علو اف  ت ةل اي لا اف ايبنةيل 
  انيةترونيل تقو  بإالاار اينقولا انيةترونيل وتلا ي  وت شي  است لاا  وساهل ايلاصع 
  وتطليلها توصر ايبنوك انيةترونيل  لا اف  ر  ايمواتير انيةترونيل 
  تقو  ايبنوك انيةترونيل بت ساااااااايس  واقع يها  لة شااااااااابةل اننترنف ويسااااااااات يع ايباهعوت  ت  ريقها

  ر   نت اته  ويقو  اي شتريت وذه اي واقع و لب اي نت اف ايتف يروبووا 

                                                

نرلاتت ا وايتوزيع ايعاااااااريل يلنشاااااار  اي سااااااتقبلت اي ةتبلاالاارت انيةترونيل  صا  ايطا اااااار وت لعاف  وني :اط لا  ط لا  -1 
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  21ص  3111انرلات   وايتوزيع لاار اينقاصل يلنشاار  اننترنفتايبنةيل انيةترونيل  بر  صرت: اي لا اف ط ولا اط لا  بو  -2 
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  اي ساااا لات نااااطاب اي شااارو اف ايااااليرت طيث ي ةنها   ارسااال تقو  ايبنوك انيةترونيل بتقلاي  يلا
 1 ةل    ايها و نش تها ب ريقل ايةترونيل 

 أسلوب التوقع الالكتروني 

يقاالا به اسات لاا   ريقل  و وسايلل  عينل يلتطق   ت  ت اااطب اي عا لل وو نمس ايشا ص ايذم قا  
 2 ل انيةترونيل بإرسايها  و تنميذوا وي ل   لة وذا ايتوقيع  ي ا بايبا 

ووو   ليل توقيع اي لماف ايطاساااوبيل واي ااااالاقل  ليها  ت قبل شااا ص  و ويهل  ا ونسااات يع بواسااا ل 
رساااايه بواسااا ل ايبريلا انيةترونف بطيث يةوت  ساااتقبل وذا ايبريلا  ت ةلا  ايتوقيع انيةترونف توقيع  م  لل وا 

عه ايرق ف ة ا ي ةت اسااااات لاا  ايتوقيع  ت ايشااااا ص ايذم  رسااااال وذا اي لل وذيك بايتطق   ت ااااااطل توقي
    ايرق ف صف توقيع ايعقولا وصف   يع  عا لاف االاارت انيةترونيل ويت  ايت ةلا  ت  لايها  ت شيهيت:

   ات  ت ايرسايل  رسلف  ت ايش ص ايطقيقف وييس ش ص آ ر  - 
 ا ات  ت ايرساايل واالف صعلا وبنمس ايشاةل ايذم  رسالف  ليه  ت ايشاا ص ايطقيقف لاوت تليير  - 

  ع سلا ل  طتوى ايرسايل  
  البنوك إدارة الجودة الشاملة في ثالثا: أهمية ومبادئ

 إدارة الجودة الشاملة في البنوك: أهمية-1

 صهف ن تسااااااا ق بو ولا  م   ا ويذا يتوقلتعلا ايبنوك ةياناف يها  بيعل  ااااااااال قاه ل  لة اينقل و ت ن  
اسااااات رار ايبنك واساااااتقراره صف ز ت ايعوي ل  لة اسااااات لاا   ناوة اي ولات ايشاااااا لل نظرا ي و يل ايتف تطلانها 

 لاا ل ايبنك 

 3 تت نل  و يل ت بي  الاارت اي ولات ايشا لل لاا ل ايبنك صي ا يلف:     

 ايعا ليت  لة ايت لايلا وانرتقاء ب ستوياف اي ولات اي الا ايلااصع ايذاتف لاا ل ايبنك  ت  ري  طث  -

                                                

ل يلتن يل اي نظ ل ايعربي   ليل انيةترونيل  رتةزاف صةريل و ت لباف ت ساااايس  وآ روت: االاارت الال طرشااااوم اي مر ف  -1 
 31-01ص  – ص 3110-ايقاورت –ويلنشر وايتوزيع    ار 

 233ذةره  ص ر ع سب   وني  اط لا  ط لا  -2 
  021سطر قلاورم  ر ع ساب  ص  -3 
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اي ساااااااااااااااو ال صف زياالات قالارت ايبناك  لة ت وير انصةار اي لاقل ايتف ت  ذ  شااااااااااااااةان  تعلالات و تنو ل  ت  -
اي لا اف ايبنةيل واي  انف واننشاا ل ايتف ي ةت يلبنك ان ت الا  ليها صف اااانع  ساااوا  اي ساااتقبل وت وير 

  -اي رتقبيت وايطايييت ايع لاء– سوا  ايطا ر 

تن يال ايقالارت وا  ةاانيال انسااااااااااااااتماالات  ت اي باالارت اياذاتيال ايمرلايال واي  اا يال  ت ا ال زياالات قالارت ايبنك  لة  -
 اةتشال ايمرص وانستمالات  نها صف تطقي  ورصع  علانف ايربطيل وتطقي  انولاال ايتن ويل 

 ياف لاا ل ايبنك تطسيت نظا  االاارت واي ةاص ت اي رتب  بطواصز وترق -

ا  ااء  رونال يلةياات ايتنظي ف لاا ل ايبنك  ت طيث اساااااااااااااات ابته يلت ور  ت  هل وت لعاف و  وطاف  -
 ايبنك  ت  هل   رى 

 إدارة الجودة الشاملة بالبنوك: مبادئ-2

 تتل ص  و  اي بالائ ايعا ل ايتف يقلا ها  لا ل الاارت اي ولات ايشا لل بايبنوك صي ا يلف:

 صف  ولات اي لا ل اي ارصيل  ايتطسيت اي ست ر 
  طاويل صعل اياواب  ت ايبلاايل  
  تن يل لار ل اينقل بيت ايعا ليت 
  تش يع ايعا ليت  لة ايسوال وانستمسار وايت ربل 
  توصير برا ة تلاريب  تواالل يلعا ليت 
  ازايل اي عوقاف ايتف تطول ايتعاوت بيت  قسا  ايبنك 
  زيالات لار ل انطترا  بيت ايعا ليت 
 تاانف وايتعل   ت ايع لاء واي وظميت ان 

 رابعا: دور الإدارة الالكترونية في تفعيل إدارة الجودة الشاملة

تقو  تةنويو يا اي علو اف وانتاااااااااااااااانف بلاور ةبير صف ايقيا  باي  هولااف الاارت اي ولات ايشااااااااااااااا لل 
سااااااااااا لا يقل اااااااااااطيطل صات ذيك و نلا ا يت  ت بي  برا ة الاارت اي ولات ايشااااااااااا لل وتةنويو يا اي علو اف ب ري

 صف تطقي  اي يزت ايتناصسيل ولا    رةزوا ايتناصسف  اي نظ اف
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  1 االاارت انيةترونيل صف الاارت اي ولات ايشا لل صي ا يلف: وتت نل  لاوار

تساا لا االاارت انيةترونيل  صرالا اي نظ ل صف انتااال ايمعال صي ا بينه  صف ايوقف اي ناسااب وبايةماءت  -
 وايمعاييل اي  لوبل الاارت اي ولات ايشا لل 

تساااااااات يع باسااااااااتع ال االاارت انيةترونيل صف تطساااااااايت   ليل  تابعل و راقبل و  ع وتل يص ايبياناف  -
 وا  لاالا ايتقارير اي ناسبل وبايتايف لا   الاارت اي ولات ايشا لل 

ب  عل ااانيع ب سااا لات ايطاسااات ايتقلا  ايتةنويو ف ايهاهل صف برا ة ايتااا ي  ب سااا لات ايطاسااب وايت-
  ت اي  ةت تزا ت ان  ال اي  تلمل  ت  لال  لااهها صف نمس ايوقف 

ت ةت تةنويو يا اي علو اف وانتااااانف  ت زيالات ةماءت   ليل   ع قياسااااف انلااء ايمعلف وو اااعها  -
 ايه   صف  لااول ورسو اف يست يع ايعا ليت تامطها يع ل ايتعلايلاف اي ست رت ورقابل نتاهة   

تةشااال اي علو اف ايتف توصروا االاارت انيةترونيل  ت تمااااايل ايع ل ايطاييل وا  راءاته وتةشاااال  ت  -
 ا ةانيل و ولا انطرال صف انلااء وبايتايف ت عل وذه ايع لياف  ةنر و وطا يلعا ليت باي نظ ل 

 يتنبهيلاتساااا لا االاارت انيةترونيل صف بناء  نظ ل رقابيل  عت لات  لة ايطاساااب الآيف ووذا يلا   ايقلارت  -
 ينتاهة   لياف و نش ل اي نظ ل 

برا ة الاارت اي ولات ايشااااااااااااااا لال واايباا  اا يترتاب  ليهاا ط   ةبير  ت اي علو ااف وتطليال  ع   ولاقي   -
 بنظ  الاارت اي ولات ايشا لل وبايتايف واول اي علو اف    ا يولام بايطا ل اية استع ال  ا يعرل 

    خامسا: الإدارة الالكترونية وتحقيق الجودة الشاملة في البنك

تعتبر ت بيقااااف االاارت انيةترونيااال  ت انلاواف ايتف ت ةت  ت تطليااال اي علو ااااف  ت ا ااال ايقياااا  
ايبنوك  ايت بيقاف ب نابل  لاات قويل يتطقي  اي ولات صفبتطسااايناف ايلاز ل  لة اي لا ل ايبنةيل   ا تعتبر وذه 

وي ةت  ت ن  ل   يع ايع لياف وايتنظي اف ايتف  ةنف ايبنك  ت ايتمةير بشاااةل   تلل ت ا ا صف اي ريقل 
ايتف يسااااير بها ايع ل لاا له  لة اي سااااتوياف وانلاواف ايعاهلات  ت اساااات لاا  وساااااهل انتاااااال صف تطساااايت 

 2: تايفاي ولات ويظهر وذا ةاي

                                                

 ص-ص  3111 ااار   ايعربيل اتطالا اي اااارل  ايعوي ل ة ال: ايااانا ل اي ااارصيل صف ظل  مصطفىايساايلا  ايل  -1 
313-312     

 021ص  ساب تسطر قلاورم:  ر ع  -2 
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 اعتبار الزبون مركز اهتمام البنوك

يقلا  ااااااابق ايتو ه يلزبوت صلساااااامل ايبنوك اينا طل صف  ااااااارنا ايطلايث صايزبوت وو انااااااال ايوطيلا 
شااااابان طا ته ووو ايذم ي عل ايبنك يسااااات ر وين ق    ا  ت  ايذم ت لةه ايبنوك وتروب صف تطقي  ر ااااااه وا 

ك ساااول يةوت  ساااتعلاا يلعولات  رت   رى يلطااااول  لة نمس ايزبوت ايذم يشاااعر باير اااا ات اه  لا اف ايبن
لاراك ايزبوت ي سااااتوى  ولات اي لا ل اي قلا ل يه يعت لا  لة انساااالوب اي تبع صف تقلاي  تلك اي لا ل  اي لا ل  وا 

ةت  ت ايعوا ل ايتف ي   طلاو ليه صات  اي لا ل  ت  ااناب ايبنك واينتاهة اي ترتبل  لة طاااااااااااااااويه  لة وذه 
 قلارته  لة ايتعرل  لة  ت لباف زباهنه وايوصاء بتلك انطتيا اف بشةل  نتظ    ت يز ايبنك وو  لاى

صت بيقااف االاارت انيةترونيال تعزز  رةز ايزبوت صف قلاب ايبناك طياث  ت واذه ايت بيقااف ت ةناه  ت 
 هايتعريل بنمساااااااااااه وباطتيا اته وايتف تعتبر ط ر ايزاويل صف تطقي  اي ولات  طيث ي ةت  ت تقلا  اي لا اف ي

 بر شاابةل اننترنف و ر ااها  بر  واقع اننترنف و ر ااها  بر اي واقع انيةترونيل ا اااصل اية انه ي ةت 
يلزبوت انتاااااال ب راةز انتاااااال  و  راساااالل ايبنك  بر ايبريلا انيةترونف صف طايل  لا  تطقي  ر اااااه  ت 

 ا ل اا ابل  لة ايتساونف ب اوص  لا ل  عينل 

 ظام الجودة تؤدي إلى بناء وتحسين ن

ت ةت ت بيقاف االاارت انيةترونيل يلزبوت  ت ايطاااااااااااااااول  لة  لاواف اي تابعل اي لايلات وايمعايل  نل 
و ااااااعيل ايااااااامقل اي رتب ل ب لا ل  عينل ة ا ي ةت ايطااااااااول  لة اي علو اف  بشااااااا تاارشااااااالا اي ساااااات ر 

طايل  شاااا تبوتوصيروا صف ايوقف اي ناسااااب يتلاص  ايع ليل  لة ايطاسااااوب ايشاااا اااااف يلزبوت ذاته وانتاااااال 
وو ااعيل اا راءاف االااريل وتسااهيل وتوصير  لاواف اي طاةات باينساابل يل لا اف اي لايلات ايتف ي ةت ايواااول 

  باشرت  لة ايشبةل ايتف توصروا االاارت انيةترونيل  اييها

وتسااااااو  االاارت انيةترونيل بشاااااةل واساااااع صف تطقي   عايير  لا اف ايبنك  ت  لال اتاطل   تلل 
يس نبلا  ت و ولا  لات  قاي ايبنك  ولاتانلاواف وايتقنياف  بر ايشاااااااابةاف انتااااااااااييل وطتة تةوت ي لا اف 
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ناااك تااالا ي هاااا وتطقيقهاااا بااالار ااال  ااااييااال  ت اين اااا.  ت  ري  ت بي  االاارت ي ةت يلب ياااذياااك  وواااذه ان يرت
 1انيةترونيل و اال ينشا  ايبنك انيةترونف و ت بيت وذه اي عايير  ا يلف: 

 قيا  وضعية البنك بالنسبة للمنافسين 

 تع ل ايبنوك لااه ا  لة تطلايلا و اااااااعيتها باينسااااااابل يل ناصسااااااايت ويت  تطقي  ذيك اذا  بقف ايشاااااااعار
 ت ا ل تطقي  ذيك ةات وا ب  ليها لا ة اي لا اف ايبنةيل  ت بعلا و اااااااااال  إلى أين الوصااااااول ايتايف "

انيةترونيل  نها طتة توا ه  ناصسااااايها  ت ايبنوك ان رى ايتف تعر  اي لا اف ايبنةيل ب ر  تت اشاااااة  ع 
 ايت وراف ايتةنويو يا 

 التحسين المستمر للإدارة

ت ايتقلياالاياال اية االاارت انيةترونياال لاا اال ايبنااك   را  ه ااا ي ااا تطققااه طيااث يعتبر ايتطول  ت االاار 
وذه ان يرت  ت ت ور يل لا ل وتوصر ان ات وة ا   لف  لة تليير اي ها  وايوظاهل يلت قل   ت ايو ااااااااااااااع 

يو  بلر   0 لة  0سااااااااااااااا و 32 لة  32اي لايلا ايناتة  ت نشااااااااااااااا  ايبنك انيةترونف ة ا توصر اي لا ل 
 ايزباهت  تطقي  ر ا 

 سادسا: واقع استخدام إدارة الجودة الشاملة وأبعادها من خلال الإدارة الالكترونية في البنك

ات الاارت اي ولات ايشاااااااااااا لل ي  تعلا  يارا الااريا  ت ورا بل  اااااااااااابطف  سااااااااااالوب طيات يل نظ اف  نها 
ةاال اي نظ اال  ت ةاال ايبنوك صف ايوقااف ايراوت   نهااا  نهة الاارت اي نظ اااف يهاالال اية ايتعاااوت واي شاااااااااااااااار 

-ايبنك–ايعا ليت ن ل تطساااااااااااايت اي لا اف واننشاااااااااااا ل طتة يتطق  ر ااااااااااااا ايع لاء و ولاال اي نظ ل  م 
و  ا يتم   ع  ت لباف اي  ت ع طيث ي ب  ن يساااااااااااااعة  لاير اي لا ل اية ار ااااااااااااااء  اي  يع  ي اااااااااااااالطل

 ن ت ا يل واي ااااالطل ساااات لا ف ايبنك صق   ت ا ل  لا ل  اييل اي ولات بل ي ب  ت يطاصظ  لة ايعلاايل ا
 ايعا ل  لة طلا سواء  

                                                

ساااا لايف  ط لا يط اااايل  الاارت اي ولات ايشااااا لل  لا ل يت وير اي يزت ايتناصساااايل يل وسااااساااال انقتاااااالايل  اي لتقة ايو نف  -1 
ص  0  2/3112/ 32- 33ورقلل يو ف   001ص  0انول طول اي وساااسااال انقتااااالايل وتطلاياف اي ناي انقتاااااالام   

001  
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 1  و اق بع  ايباطنيت  ت اي ولات صف ق ان اي لا اف و ااوااا صف ايبنك تشت ل  لة نلانل  بعالا ووف:

 وتتعل  بايبيهل اي طي ل بتقلاي  اي لا ل  :الماديةالجودة * 

 *ايبنك* وتتعل  باورت ايبنك وانن بان ايعا   نه  ت قبل ايع لاء  :المنظمةجودة * 

 وتتعل  ب ستوى ايعلاقل ولار ل ايتما ل بيت ايع يل و قلا  اي لا ل  :التفاعليةالجودة * 

 و ا:ة ا يرى بع  ايباطنيت  ت  ولات اي لا ل تت نل صف  انبيت  -        

 تقلاي  اي لا ل ويت  صيها طة  ايع يل  نناء  :العملياتجودة * 

 صيها طة  ايع يل بعلا انلااء ايمعلف يل لا ل  ويت  المخرجات:جودة * 

  2 وناك نلانل  بعالا رهيسيل يلطة   لة  ولات اي لا ل وتت نل وذه انبعالا صف: -      

 الجودة الفنية* 

يرى انه ي ةت ايواااااااااول اييها  ت  ري  اا ابل  لة ايتساااااااااول اي  رو.   ا   ساااااااااهويف ايبنك  ا 
ووذا ايبعلا ي تص صف اياااااااااااااااورت اينهاهيل يل لا ل اي قلا ل اية ايع يل وايذم ي ةت  يلع يل اياذم يت  تقالاي اه 

 قياسه بشةل  و و ف  ت  ري  ايع يل نمسه 

 الجودة الوظيفية* 

 لا ل نمساااها وايةيميل ايتف يت  بها تقلاي  اي لا ل ويعبر  نها بايتساااااول اي  رو. ترتب  بع ليل  لااء اي
ةيل تت    ليل تقلاي  اي لا ل  طيث يتااااااااال وذا اي انب بايتما ل بيت  قلا  اي لا ل وايع يل ويعلا وذا ايبعلا 

س ويي  و   بعالا اي ولات وايذم يشااااااات ل  لة ساااااااالوك  وظل اي لا ل با تبار  ت وذه ان يرت  بارت  ت  لااء
 نتة  الام  و ليه صات انوت ا  بتلاريب وتةويت  وظمف ايبنك صف ايتعا ل  ع ايع لاء يعتبر ايبنك ايشاااااااالل 

 ايشاول الاارت ايتسوي   لة  ستوى وذه ايبنوك 

 

                                                

ر وايت بي     وسااااااساااااال طورس ايلاوييل يلنشاااااا نسااااااتراتي ياف اينظريلوا ايتسااااااوي  اي ماوي  اااااااا  ايلايت ا يت  بو  لمل   -1 
  211  ص 3113وايتوزيع   ار 

  223ص  0111 ار  0واينشر    ايبيات يل با ل و  بلاير ايطلاالا  تسوي  اي لا اف اي ارصيل   -2 
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 الصورة الذهنية للبنك* 

وف ايااااااااااورت ايتف تعةس ان با اف ايع لاء طول ايبنك و ت اياااااااااااورت ايذونيل يلاى ايع لاء تتةوت 
اي ولات ايمنيل واي ولات ايوظيميل يل لا اف ايتف يقلا ها ايبنك وايتف سااااااااول تونر بشااااااااةل  باشاااااااار صف ا ذ   ت

 اورت طل ايبنك ايتعا ل  عه 

 ومشاكل البنوك الالكترونية سابعا: مزايا

 البنوك الالكترونية: مزايا-1

  1: توصر ايبنوك انيةترونيل    و ل  ت اي زايا او ها

 إلى قاعدة أوسع من العملاءإمكانية الوصول  -

 ت  و    يزاف ايبنوك انيةترونيل  يزت ا ةانيل ايوااااااااااااااول اية قا لات  ري ااااااااااااال  ت ايع لاء  بر 
ايعاي  ا  ع لاوت ايتقيلا ب ةات  و ز ات  عيت  اااااواااااا يونهك ايذيت يتعا لوت ب ساااالوب االاارت انيةترونيل 

ا ايقيولا صي ا بيت ايباهع واي شااااااااااااااترم وايتف ةات  ت بينه ص ت اي علو   ت االاارت انيةترونيال  يلاف ايعالايلا  ت
  ا ل ايوقف وايذم ةات يعي  ايةنير  ت اي عا لاف 

و ت ونااا  اااءف  يزت ايبنااك انيةترونف وايااذم ي ةت يلع لاء  يااا ةااات  طاال اقااا ته  وصف  م وقااف   
 الاارت انيةترونيل  ت ايقيا  بةاصل  نوان ايع لياف ايبنةيل بايشةل ايذم يتواص   ع  ت لباف ا

 تخفيض التكاليف  -

 ت  و  اي زايا  ي اااااا ايتف تطققها ايبنوك انيةترونيل وف اي م  ايةبير صف ايتةاييل صبعلا  ت ةات 
ايبناك يقو  بت ااااااااااااااايص ايةنير  ت ان وال يمتق صرون  الايالات ياه صف ةااصل اي نا   صف  طاويل  نه يلتقرب 

نم   ت  م صرن  قرب ت ايع لاء  ااااااااااابق ايبنك انيةترونف صف  نتهة ايقرب  ت ايع لاء بطيث  ااااااااااابق 
بناااك تقليااالام وصف نمس ايوقاااف يقو  بةااااصااال اي ااالا ااااف ايتف يقو  بتوصيرواااا ايبناااك ايتقليااالام ايعاااالام و لياااه ت  
 ت مي  تةاييل ةنيرت  ت ان وال و يلام  ا لل و  هزت ةات يتةبلاوا ايبنك ايتقليلام صف انشاء صرون  لايلات 

 

                                                

 3102انرلات  يلنشاااااااااار ايت ارت انيةترونيل صف ظل اينظا  ايت ارم ايعاي ف اي لايلا  لاار زورات  ايشااااااااااويرل  ط لا   ر  -1 
  033-030ص -ص



مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحقيق إدارة الجودة الشاملة                           الفصل الرابع:    

 

 
76 

 تقديم خدمات بنكية جديدة

روصل ايبنوك ايتقليلايل ي ةنها تقلا  ةاصل ايع لياف ايبنةيل ايتقليلايل اي عمثل   نلهاا انيةترونيال ايبنوك
ونتي ل ننتشاااااار االاارت انيةترونيل  لة  ساااااتوى ايعاي   اااااابطف وناك   لياف بنةيل  لايلات ن ي ةت نم 

و  ااان وبنااك  ت يقو  بهااا ان اذا ةااات بنةااا ايةترونيااا ي ااا تت يز بااه تلااك ايع لياااف  ت ساااااااااااااار اال صف انلااء و 
   تست يع ايبنوك ايتقليلايل  ت تقو  به 

 التي تواجه البنوك الالكترونية: المشاكل-2  

 1 قلا توا ه ايبنوك انيةترونيل بع  اي شاةل نذةر  نها:  

  ايتعر  يع لياف انطتيال وايناب 
  ةشل تماايل اي لا اف ايبنةيل وةشل  سرار ايع لاء 
  تسرب بع  اي علو اف  ت طساباف ايع لاء طاول    اء ايبر  ل   ا يولام اية 
   شاةل تتعل  بع لياف اايلاان ي بايل نقلايل  تةررت  
  ارتمان تةاييل  ذب ايع لاء اي لالا وتقلاي  اي لا اف انيةترونيل يقاء   ونف 
  لا  قبول بع  ايع لاء ايتعا ل انيةترونف وتم يله  ايتعا ل ايتقليلام  

 

 

 

 

 

 
 

                                                

  21ص  3101 يلنشرت   اتلاريلا ة ال ال شيب: الاارت ايبنوك اي عاارتت لاار اي سيرت  -1 
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 خاتمة: 

وذا ايماااااااال انه ةف تت ةت ايبنوك  ت تطقي   ولااصها صف ةساااااااب   لاء  لالا وايطماظ يتبت ينا صف 
 ليه  ينبلف  ليهاا ات تعت الا ايتةنويو ياا وايعااااااااااااااارنال صف تقالاي   عاا لاتهاا وايتف ت عال ايتعا ل  ع ايبنوك 

تيا اته اطا را  طببا و قبون  ت قبل ايع لاء  ة ا تساااااااااعة الاارت اي ولات ايشاااااااااا لل اية تطقي  اولاال ايبنك و 
 طيث تةوت نق ل ايبلاايل وف اي ستميلا وي نل ايتنبو باطتيا اف اي ستميلايت وتوقعاته   ا لا طيويا يلن ا. 
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 توطئة 

ه لالعنظصوووور الرةياوووويا الم و ا  ود انووووا ي ت  بعد التطرق لموضووووود الد انووووا ية النظريا الن ر ا 
  تاوووووو ا  ا وضوووووعنظ  يةية خلاه  التطبيقيا،، نووووونفظوه ا  لفا الراوووووه د انوووووا لف  العنظصووووور   ر ظ

 الإجظبا عنهظ ييدا يظ. وتاظؤلاته قادإش ظليا البفث 

بظ  إجظ الوصوووه إل اظلجظ ب الميدا   يعد خطوة لظيا ا  أي د انووا ه ه ياووظعد ا  الأووو  أو 
الجظ ب عدة خطوا  ينهظ اختيظ  المنهج المنظنووووب  وارضوووويظتهظ و ووووومه لفا تاووووظؤلا  الد انوووواع ميا عة 

مع خلالهظ  تم ج والت  يةثم تفد د أدوا  جمع البيظ ظ   وطبيعا الموضوووووووووود، ل د انوووووووووا، والفي  تنظنوووووووووب
ا  اهخير الوقوف ع   وضوووع يجموعا ية الاقترارظ  الت  تاوووظعد  النتظةج،انوووت لا   وية ثمالبيظ ظ  

 . وتفاية أداةهظالمهتمية أو الموراية ع   المن ما العمه بهظ للا تقظء بماتوى المن ما 
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 الدراسة منهج-1

لف   ن وقد تأو يعتبر المنهج الع م  ية القواعد العظيا الت  ياووووووووووووووت ديهظ البظرث ل وصوووووووووووووووه إل  الفقيقا، 
أن البظرث  رغب لإياووووظلهظ لنخر ة بتيا تعر رهم بهظ، اظلهدف ية المنهج لو الأووووو   جد دة أوالفقيقا 

 1عة الفقيقا الع ميا.

ءم فث الوصور  بظعتبظ   المنهج اه اب لأو ه  تلالف  الد انوا ع   تطبي  ينهج الب وقد اعتمد 
 رهظو هتم بوصوووووويع طبيعا الموضووووووود، ريث ية خلاله يقوم البظرث بجمع المع ويظ  الدنيقا عة ال ظلرة 

خرى تعبيرا كيفيظ بوصووووووووووووو  ا تبظطهظ بظل والر اه و عبر عنهظوصووووووووووووورظ تراوووووووووووووير ظ بدلالا الفقظة  المتوارة، 
 المرتبطا.

 اتجمع البيان أدوات-2

يعتمد  الت  والطرق واهنووظليب والإجراءا  الم ت رايقاوود بودوا  جمع البيظ ظ  يجموعا الونووظةه 
، و فدد انوووووووووووووت دايهظ وا  ارتيظجظ  البفث وتف ي هظع يهظ البظرث ا  جمع المع ويظ  ال ظصوووووووووووووا ببف ه 

 وأدوا  التقاوووووووووووووو انووووووووووووووت دام الونووووووووووووووي ا أو اهداة يجموعا إجراءا   وكروظءته ا  وبراعوا البوظروثالع م  
 2الماتعم ا.

ية ألم أدوا  البفث   ةياووووووووووووويا، والت  تعتبريجموعا البفث ع   الانوووووووووووووتمظ ة كوداة  وقد اعتمد 
الووظةعا الانوتعمظه، ريث تاوت دم ا  الفاوه ع   يع ويظ  دنيقا لا ياتطيع البظرث يلار تهظ بنراه 

تضوووووووم قظةما ية اهنووووووو  ا  وث ريثوالمبفا  يجظه البفث، اه  ية ألم ونوووووووظةه الاتاوووووووظه بية البظرث 
 3المفددة.

البيظ ظ  الميدا يا ه هظ ا اوووووووووووب اهدوا  ا   وأنووووووووووو و  يجمعلفلك اعتمد ظ ع   الانوووووووووووتمظ ة كوداة 
ل  و الجودة الوووووووووظي ا،  وعلاقتهظ بإدا ةروه الإدا ة الالأترو يا  وجمع المع ويظ الاتاووووووووظه يع المبفوثية 

 ظو  كظلتظل :نؤاه يقاما إل  أ بعا يف 33ع    تفتوي 
 أن  ا. 7ا   والت  صيغتالبيظ ظ  الديموغرافيا  أولا:
 ( نؤاه.11بيظ ظ  تتع   بظلإدا ة الالأترو يا ) ثانيا:
 ( نؤاه.11بيظ ظ  تتع   بإدا ة الجودة الوظي ا ) ثالثا:
 الوظي ا. وإدا ة الجودةبيظ ظ  تتع   بظلعلاقا بية الإدا ة الالأترو يا  رابعا:
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، 2002، اه دن، 4، طوالتوز عارمد راووووووووووية: ينظلج البفث الع م ، دا  واةه ل نووووووووووور  الراظع  .1
  121. 

، د وان المطبوعظ  والبفث الع م نووووووولاطنيا ب قظنوووووووم، راوووووووة الجيلا  : يفظضووووووورا  ا  المنهج  .2
 .22،  2003، الجزاةر، 2الع ميا، ط

، 1333: أنووووم المنهجيا ا  الع وم الاجتمظ يا، ينوووووو ا  جظيعا الجزاةر، واخرون دليو  اضوووويه .3
 .132،   الجزاةر

 الدراسة  مجالات-3

 المكاني: المجال-1

  -ارد قظلما –تم إجراء الد انا ببنك ال  يج الجزاةري 

 * بطاقة تعريف ببنك الخليج الجزائري*

ه يجموعظ  اهعمظ أبرز ول  يةبنوك ال  يج الجزاةري لو بنوك توظبع لمجموعوا اهعمظه الأو تيا 
 انم المجموعا الأو تيا للأعمظه. و ط   ع يهظالورق اهونط،  والمظه ا 

، يورود شركا الأو ت )القظبضا( أو شركا يوظ  ع 1372أ و ت يجموعا اهعمظه الأو تيا عظم 
الوووووووركظ  القظبضووووووا المتنوعا ا  ينطقا  أكبرواردة ية  والت  تعتبريا خظصووووووا الأو ت ل  يجموعا كو ت

ب د،  21 وتعمه ا شووووركا  20راوووو  ا  أك ر ية  وتمت ك المجموعا، وشوووومظه إار قيظالووووورق اهونووووط 
المجموعا ال ظصا بظلانظعظ  الرةيايا  والت  تهتمش   ا  أ فظء العظلم،  7000أك ر ية  و عمه ايهظ

، كمظ تمت ك شووركا يوووظ  ع الأو ت أيضووظ ياووظل  يبظشوورة ا  قطظعظ  الاووفا والإعلامليا اظل ديظ  المظ
 .والايظرا

 0200.000.000.000الجزاةر لو بنك أجنب  ياوووووووووووت مر بظلجزاةر برا  يظه قد    وبنك ال  يج
 : ول ع   ثلاثا بنوك ذا  نمعا عظليا ا  المجظه البنأ   دج يوزعا

 ت طرف اليرقظن بنك الأو  ية 00

 التو ا  الدول . البنك 30

 اه د   الأو ت . بنك 10
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 ولو يمظ  ، 2004الجزاةر لو بنك تجظ ي بدا يزاولا  وووووووووووظطظته البنأيا ينف يظ    وبنك ال  يج
ر   تزم بتقديم الجزاة وبنك ال  يج. ينف تونووووياووووه وجودة كبيرةكرظءة عظليا  وبنأيظ ذواليوم  وووووظطظ اقتاووووظديظ 

خلاه  ية واهاراد، لم ت   الوركظ  والضومظ ظ  وغيرلظالماوظعدا  الم ت را ا  يجظلا  التمو ه البنأ  
ه ينتجظ  لعملاة و قدم البنك، بظلإضووووووووووووووظاا لت بيا توقعظ  كه زبون، وال وديظ تقوديم العود ود ية المنتجوظ  

، وعاوووووووووووور اا أك ر رداث ولأة بطرق ا  البنوك اهخرى المنتجظ  المتعظ ف ع يهظ  ول  ت كبنأيا تق يديا 
ع جع ت ين ول  ييزةلفا ية جها، وية جها أخرى يقدم البنك ينتجظ  تتواا  يع الوووووووووور عا الإنووووووووولاييا 

  دخه الاوق البنأيا الجزاةر ا ية بظبهظ الوانع بظعتبظ   عظيه الد ة ا  الدولا.

 الزماني المجال-2

الت  انوووووووووتغرقتهظ الد انوووووووووا، ريث بدأ  د انوووووووووتنظ يع بدايا الاووووووووونا  يعبر المجظه الزيظ   عة المدة
، و ذلك بجمع المع ويظ  ية ي ت   المراجع عة يوضووووووووووود د انووووووووووتنظ لتأو ة 2020-2013الد انوووووووووويا 

الجظ ب الن ري ل د انا، أيظ فيمظ ي   الد انا الميدا يا اأظن توز ع الانتمظ ا  ع   أاراد يجتمع البفث 
، و قد وجد ظ بعض الاعوبظ  ريث لم  ترك لنظ المجظه لتوز ع الانتمظ ا  2020-3-10ية العمظه ا  

 .2020-3-13بو رانظ و ذلك  تيجا ل  روف الت  تمر بهظ البلاد، و تم انترجظعهظ ا  

 البشري  المجال-3

 ولو المجظه الفي يقوم به البظرث ية خلاله بتفد د يجتمع الد انا ال ظ  بموضود بف ه.

تغطيا  قد تمو بتطبي  د انوووووتنظ ع   اهاراد العظي ية  ببنك ال  يج الجزاةر  ولايا قظلما.  ولقد قمنظ
بظنووووت دام أنوووو و  ا الماوووو  الوووووظيها الفي يعتبر طر قا لجمع  وع يه قمنظيجتمع الد انووووا بووووو ه شووووظيه، 

 عنظصر أو يرردا  يجتمع الد انا. وعة جميع والمع ويظ  يةالبيظ ظ  

 عمظه يوزعون ا  كه المنظصب الموجودة بظلبنك. 3 واراد يجتمع البفث بقد  عدد أ وبهفا اقد
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 . تحليل وتأويل البيانات4        
 الخليج.(: البيانات الديموغرافية الخاصة بعمال البنك 01جدول رقم )

 المئوية %النسبة  التكرار الفئة المتغير
 الجنس
 

 ذكر
 أنثى

07 
02 

77.77 
22.22 

 100 00 المجموع

 الفئة العمرية

 11.11 01 20إلى  22من 
 33.33 03 33إلى  30من 
 44.42 04 30إلى  32من 
 11.11 01 23إلى  20من 
 100 0 المجموع

 المستوى التعليمي
 22.22 02 ثانوي 
 77.77 07 جامعي

 100 0 المجموع

 الحالة المدنية
 33.33 03 أعزب
 00.07 00 متزوج

 100 00 المجموع
 100 03 دائمة الوظيفة

 100 00 المجموع

 الرتبة الوظيفية

 11.11 01 مدير
 11.11 01 أمين صندوق 
 11.11 01 رئيس مصلحة
 22.07 02 مكلف الدراسات
 11.11 01 عون امن

 100 00 المجموع

 الأقدمية في العمل
 33.33 03 03إلى  00من 
 22.20 02 00إلى  02من 
 11.11 01 23إلى  20من 
 100 00 المجموع
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 :حسب متغير الجنس 

 الد انا،ية إجمظل  يجتمع  % 77.77 لارظ ية الجدوه أعلا  أن  ابا الفكو  ا  يجتمع الد انا ب غ 
ع   ا ه  ابا الفكو  كظ ت يرترعا يقظ  ا بنابا الإ ظث بمؤناا  ولفا  ده % 22.22أيظ بظلنابا للإ ظث 

 الو ه.كمظ لو يوض  ا   ال  يج.بنك 

 
  متغير الفئة العمريةتوزيع العينة حسب 

أاراد  4ريث ب غ عددلم  نوووونا، 33إل   32تلارظ أن يع م أاراد يجتمع الد انووووا ية الر ا العمر ا ية  
 33.33أاراد بناوووبا  3ريث ب غ عددلم  نووونا، 34إل   30ثم ت يهظ الر ا العمر ا ية  % 44.42بناوووبا 

و لفا يظ  ده ع   أن المؤنوواوووا تعتمد  % 11.11ا  رية الر ا المواليا ب غ عددلم ارد وارد بناووبا  %
، و لفا  % 11.11أيظ ا  ا ا الوبظ  تتأون ية ارد وارد اقط بنابا  يهظ ة،ع   العمظه اهك ر خبرة و 

  اجع إل  دخوه الجد د ل عمه و  ق  ال برة .

 

78%

22%

توزيع العينة حسب متغير الجنس: 04الشكل رقم 

ذكر

أنثى

11%

33%
45%

11%

يةتوزيع العينة حسب متغير الفئة العمر: 05الشكل رقم 

29إلى 25من 

34إلى 30من 

39إلى 35من 

54إلى 50من 
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  وى التعليميالمستمتغير توزيع العينة حسب 

أيظ العمظه الفي ياووووووتوالم ثظ وي  ،% 77.77 وذلك بناووووووبا لارظ أن اغ ب العمظه ياوووووتوالم جظيع   - 
ية لنظ  جد أن اغ ب العمظه  ينعدم.أيظ ياوووووووووووتوى المتونوووووووووووط اهو  ،% 22.22وذلك بناوووووووووووبا  2عددلم 

 ظليايؤللا  ع ميا عال  يج  تط ب ع   أن التوظيف ببنك  ولفا دليهيتفا ون ع   شهظدا  جظيعيا 

 
  الحالة المدنيةمتغير توزيع العينة حسب 

 تضوو  أن يع م أاراد يجتمع الد انووا العمظه يتزوجية  المد يا،فيمظ ي   توز ع العمظه راووب الفظلا  -
أاراد و لدا يظ  نع م إيجظبيظ ع   نوووووووووووير العمه و بظلتظل   0و عددلم  % 00.07و تقد   اوووووووووووبتهم   

ي ون أاراد يجتمع الد انووووا أك ر انووووتقرا  و تركيز ا  عم هم ، بينمظ  جد أن  اووووبا اهاراد الغير يتزوجية 
أاراد و لفا يظ  ده ع   أن ظرواهم المظديا لا تاووم  بفلك ، أيظ  3و يقد  عددلم    % 33.33بناووبا 
 اهاراد اه ايه و المط قية اه  ينعديا . اب 

 

22%

78%

ى توزيع العينة حسب متغير فئة المستو: 06الشكل رقم 
التعليمي

ثانوي

34إلى 30من 

33%

67%

ةتوزيع العينة حسب متغير الحالة المدني: 07الشكل رقم 

أعزب

متزوج
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  الوظيفةمتغير توزيع العينة حسب 

أيظ  اووووبا العمظه  ،% 100 وذلك بناووووبافيمظ ي   الوضووووعيا اتجظ  العمه  جد أن كه العمظه داةمون  -
 ينعديا.المؤقتون اه  

 
 

  الرتبة الوظيفيةمتغير توزيع العينة حسب 

و يقد  عددلم  % 22.20 تضوو  أن يع م أاراد يجتمع الد انووا لم عمظه ي  رون بظلد انووظ  بناووبا  - 
 عمظه. 2  

( تتم ه ا  )  ةيم %11.11- % 11.11 - % 11.11- %11.11)أيظ الناووووووووووووب اهخرى و ل  
 عون اية (  –أيية صندوق  –يد ر  –يا فا 

   
 

100%

توزيع العينة حسب متغير الوظيفة: 08الشكل رقم 

دائمة

مؤقتة

11%

11%

56%

11%

يفيةتوزيع العينة حسب متغير الرتبة الوظ: 09الشكل رقم 

مدير

أمين صندوق

رئيس مصلحة

مكلف الدراسات

عون امن
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  العمل:متغير الاقدمية في توزيع العينة حسب 

ية إجمظل  يجتمع الد انووووووا  % 22.20 اووووووبا  أكبراهقدييا ا  العمه بظلبنك ال  يج اظن  فيمظ ي   -
ع   أن البنك  ولفا  ده % 33.33نووونوا  ية إجمظل  يجتمع الد انوووا لد هم بناوووبا  3إل   2لد هم ية 

 ولو عظيه % 11.11نووووونا تقد  بناوووووبا  20الر ا اهك ر ية  جد دة. أيظيزاه يقوم برت  ينظصوووووب عمه 
 اقط.وارد 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

33%

56%

11%

ملمتغير الأقدمية في العتوزيع العينة حسب : 10الشكل رقم 

04إلى 00من 

09إلى 05من 

24إلى 20من 
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 .الالكترونية الإدارةإدراك واعي بمفهوم (: 02جدول رقم )

 النسبة التكرار الالكترونية الإدارةإدراك واعي بمفهوم 
 %77.73 7 موافق
 %11.11 1 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

 

ية خلاه قراةننظ ل جدوه أعلا   جد أن المبفوثية ع   د ايا و وع  بمرهوم الإدا ة الالأترو يا بناوووووووووووبا  -
 11.11 %عمظه ، و يوااقون بودة بنابا 7 وووووووولو قد   77.73 %يقامون إل  يوااقية بنابا  % 100

  جظز العمه   او  قد   بعظيه وارد ، ولفا  اجع إل  المؤناا الت  تررض الإدا ة الالأترو يا ا

 

 

 

 

89%

11%

إدراك واعي بمفهوم الإدارة الالكترونية: 11الشكل رقم 

موافق

موافق بشدة
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 .(: يوضح ما إذا توجد بالمؤسسة إدارة متخصصة بالإدارة الالكترونية03جدول رقم )

 النسبة التكرار توجد بالمؤسسة إدارة متخصصة بالإدارة الكترونية
 % 07 .00 0 موافق
 % 33.33 3 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

يوااقية بظن    % 00.07   والمتم  ا  اوووووووبتهمية المبفوثية  0ية خلاه قراةننظ ل جدوه أعلا   جد أن  -
 % 33.33     والمتم  ا  ابتهم يبفوثية 3و الالأترو يا،المؤنواوا توجد ايهظ إدا ة يت اواا بظلإدا ة 

الهدف و  ،وال ظ جياالداخ يا إل  أن الإدا ة الالأترو يا توووووومه كه الاتاوووووظلا   ولفا  اجع بوووووودة،يوااقون 
  المؤناا.دا ة الالأترو يا ا  يمظ  ؤدي ال  تفاية الإ والماظءلا إدخظه الورظفيا الأظي ا  ينهظ

 

 

 

 

67%

33%

توجد بالمؤسسة إدارة متخصصة بالإدارة : 12الشكل رقم 
الكترونية

موافق

موافق بشدة
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 وظائف.(: يوضح ما إذا كان دخول نظام الإدارة الالكترونية ساعد في انجاز عدة 03جدول رقم )

 النسبة التكرار وظائف دخول نظام الإدارة الالكترونية ساعد في انجاز عدة
 % 22.20 2 موافق
 % 33.33 3 موافق بشدة
 % 11.11 1 محايد
 % 100 3 المجموع

 

 3يوااقية و  % 22.20م   هية العمظه و المتم  ا  اووووووووبت 2ية خلاه قراءتنظ ل جدوه أعلا   جد أن  -
يوااقية بودة بظن دخوه الا ضمظم الإدا ة تم ه الق ب النظبض ا   % 33.33  عمظه و المتم  ا  ابتهم 

المؤنوووووواووووووظ  و أن ت طيط و تن يم و توجيه اهعمظه و الرقظبا ع يهظ أصووووووبفت تتم بووووووو ه أك ر كرظءة و 
  اقه وقت ا ا جظز الوظظة ذل ك  تيجا اعتمظدلظ ع   الإدا ة الالأترو يا و بظلتظل  تاظعد ع    اعظليا، و
  .بعظيه وارد اه  يفظ دةتقد   والت   % 11.11أيظ  اب   يم ة .

 

56%33%

11%

دخول نظام الإدارة الالكترونية ساعد في : 13الشكل رقم 
انجاز عدة وظائف

موافق

موافق بشدة

محايد
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( : يوضححححححح ما إذا بعد اسححححححتخدام الإدارة الالكترونية لم يعد سناك داعي ليسححححححتخدام الكثير 02جدول ) 
 للورق . 

 سناك داعي لاستخدامبعد استخدام الإدارة الالكترونية لم يعد 
 الكثير من الورق 

 النسبة التكرار

 % 00.07 0 موافق
 %22.22 2 موافق بشدة
 % 11.11 1 محايد
 % 100 3 المجموع

 

 

 % 00.07ية المبفوثية و المتم  ووا  اووووووووووووووبتهم    0ية خلاه قراءتنووظ ل جوودوه أعلا   جوود أن 
ية  2يوااقية بظن بعد انوووووووووت دام الإدا ة الالأترو يا لم يعد لنظك داع  للانوووووووووت دام الأ ير ية الو ق ، و 

يوااقية بوووودة ، و لفا  اجع إل  أن المؤنووواوووظ  الت  ايهظ  % 22.22المبفوثية و الت  تقد   اوووبتهم   
اليدوي ،  انوويب و ليم ع   العمهالإدا ة الالأترو يا ياووت ديون التأنولوجيظ الفد  ا الت  تعتمد ع   الفو 

و بظلتظل  تنظقاووت المعظيلا  الو نيا و العظيه يمظ   أ وووطته ا  أي وقت و ا  أي ي ظن ب رظءة عظليا 
 المقد ة بعظيه وارد ا  يفظ دة. % 11.11يمظ كظن ع يه ا  الاظب . أيظ  ابا 

67%

22%

11%

ناك بعد استخدام الإدارة الالكترونية لم يعد ه: 14الشكل رقم 
داعي لاستخدام الكثير من الورق

موافق

موافق بشدة

محايد
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 في انجاز العمل والدقة (: يوضح السرعة 00جدول رقم ) 

 النسبة التكرار في انجاز العمل والدقة السرعة 
 % 22.20 2 أوافق
 % 33.33 3 أوافق بشدة
 % 11.11 1 محايد
 % 100 3 المجموع

  

أ هم  % 22.20ية المبفوثية و الت  تقد   اووووووووووووبتهم    2الجدوه أعلا   لارظ أن  هية خلا 
 33.33ية المبفوثية و الت  تقد   اوووبتهم    3يوااقون ع   الاووورعا و الدقا ا  ا جظز العمه ، و أن 

يوااقون بووووووووودة ، و لفا  اجع إل  أن الإدا ة الالأترو يا تعتمد ع   تقنيظ  المع ويظ  و الاتاووووووووظلا   %
 ا جظز العمهالت  ت عب الدو  الرظعه ا  عظلمنظ المعظصر و لفا يظ ياهه الارعا ا  

 

 

 

 

56%33%

11%

السرعة والدقة  في انجاز العمل: 15الشكل رقم 

موافق

موافق بشدة

محايد
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 (: يوضح ما إذا تساعد الإدارة الالكترونية على تسهيل العمل .00جدول رقم )

 النسبة التكرار تساعد الإدارة الالكترونية علي تسهيل العمل
 % 44.42 4 موافق
 % 33.33 3 موافق بشدة
 % 22.22 2 محايد
 % 100 3 المجموع

 

 

عمظه و تقد          3يوااقية و  %44.42الت  تقد   اووبتهم    عمظه و  4ية خلاه أعلا   جد أن   
يوااقون بووودة بظن الإدا ة الالأترو يا تاووظعد ع   تاووهيه العمه و لفا  اجع إل  أن الإدا ة   %  33.33

الالأترو يوا تعتمود عوه ع   برايج الفوانوووووووووووووويوب الت  العظيه ا  العمه  و ذل ك ية خلاه يعراتهم ببرايج 
 قيتهم دو ا  تأو نيا تاهه ع يهم العمه بوقه جهد و تأ را ، و اهداء ي ون أاضه و نيرو ة الفظنو  ة ت

  تأون بو ه أاضه بدون أي عراقيه .العمه 

45%

33%

22%

تساعد الإدارة الالكترونية علي تسهيل : 16الشكل رقم 
العمل

موافق

موافق بشدة

محايد
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 ( : يوضح ما إذا يقوم البنك بأرشفة البيانات الكترونيا .00جدول رقم )

 النسبة التكرار يقوم البنك بأرشفة البيانات الكترونيا
 % 00.07 0 موافق
  %33.33 3 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 3يوااقية و  % 00.07ية العمظه و تقد   ابتهم    0ية خلاه قراءتنظ ل جدوه أعلا   جد أن 
يوااقية بوووووودة بظن البنك يقوم بو شووووورا البيظ ظ  الأترو يظ و لفا  اجع            % 33.33عمظه تقد   اوووووبتهم    

 إل    ضرو ة وجود اهية الالأترو   و الار ا الالأترو يا ية أي عبت و رمظيا المع ويظ  الو ايا 

   أو و ونيع الالأتر للأاراد ، و ذلك إيظ بوضووووووووع اهية ا  بريجيظ  البرتوكوه ل وووووووووب ا أو بظنووووووووت دام الت 
 ب  ما الار .

 

 

 

 

 

 

67%

33%

ايقوم البنك بأرشفة البيانات الكتروني: 17الشكل رقم 

موافق

موافق بشدة
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 ( : يوضح ما إذا يتم الاتصال مع البنوك الأخرى عن طريق الانترنيت  .00جدول رقم ) 

 النسبة التكرار يتم الاتصال مع البنوك الأخرى عن طريق الانترنيت
 % 22.20 2 موافق
 % 22.22 2 موافق بشدة
 % 22.22 2 محايد
 % 100 3 المجموع

 

 

يوااقية ع   ا ه  تم  % 22.20عمظه و الت  تقد   اووبتهم    2ية خلاه الجدوه  تبية لنظ أن 
يوااقون   % 22.22عمظه تقد   اووووووووووبتهم    2الاتاوووووووووظه يع البنوك اهخرى عة طر   الا تر يت ، و 

 عبووووووووووووووودة ، و لوفا  اجع إل  ألميوا إل  ألميوا التواصووووووووووووووه الرعوظه عة طر   الا تر يت ية خلالهظ  تم جم
المع ويظ  و ل  عم يا ضوووووورو  ا لاوووووونع القرا  الرعظه و الوصوووووووه إل  اهلداف اهنووووووظنوووووويا الت  تدخه 

 ضمة أولو ظ  عمه  البنك  و ضمظن  جظرهظ .

 

 

56%
22%

22%

يتم الاتصال مع البنوك الأخرى عن طريق : 18الشكل رقم 
الانترنيت

موافق

موافق بشدة

محايد
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( : يوضح لنا ما إذا يوجد للموظف بريد الكتروني خاص به لتوثيق أعماله الالكترونية 10جدول رقم ) 
 في المؤسسة .

الكتروني خاص به لتوثيق أعماله يوجد للموظف بريد 
 الالكترونية في المؤسسة

 النسبة التكرار

 22.20 2 موافق
 44.44 4 لا أوافق
 % 100 3 المجموع

 

 

أ هم  % 22.20ية المبفوثية و الت  تقد   اووووووووووووووبتهم    2ية خلاه الجودوه أعلا   لارظ أن 
يوااقون بوو وه  وجود ل موظ  بر ود الأترو   خوظ  به لتوثي  أعمظله الالأترو يا ، و لفا  اجع لا عتبظ  ان 
البر د الالأترو   ونوووووي ا اتاوووووظه نووووور عا يم ة قراءة الرنوووووظةه ا  أي وقت و ا  أي ي ظن و يقوم بفرظ 

ية المبفوثية  4و تم ه  % 44.44اهعمظه دون  وجود أي يووووووظكه ، أيظ الناوووووبا ال ظ يا الت  تقد    
غير يوااقية و لفا  اجع إل  أن العظي ية  ن رون إل  البر د الالأترو   ع   ا ه ية ونوووووووووظةه الاتاوووووووووظه 

 الغير  نميا و ليم ارد التقنيظ  الفد  ا الت  تات دم ا  إدا ة اهعمظه 

 

56%
44%

يق يوجد للموظف بريد الكتروني خاص به لتوث: 19الشكل رقم 
أعماله الالكترونية في المؤسسة

موافق

لا أوافق
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 ة الالكترونية في المؤسسة .( : يوضح ما إذا كان سناك إيجابيات في استخدام الإدار 11جدول رقم )   

 النسبة التكرار سناك إيجابية في استخدام الإدارة الالكترونية في المؤسسة
 % 77.70 7 موافق
 % 22.22 2 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

 

يوااقون ا   % 77.70ية المبفوثية و الت  تقد   اوووبتهم    7ية خلاه الجدوه أعلا   تضووو  أن  - 
ية المبفوثية و الت  تقد   اوووبتهم  2أن لنظك إيجظبيا ا  انوووت دام الإدا ة الالأترو يا ا  المؤنووواوووا ، و 

يوااقون بودة ، و لفا  اجع إل  الإدا ة الالأترو يا يهما جدا ا  المؤناا  ، اه  تاظعد  % 22.22  
نوووواوووووا و ت ر  ية ا تقظه العملاء إل     ع   نوووويرو ة العمه و تاووووظعد ا  عم يا التواصوووووه بية عمظه المؤ 

  تراا  ية إلدا  ل وقت و الجهد .الإدا ة ش ايظ  لا جظز يعظيلاتهم يع يظ 

 

 

 

78%

22%

ة هناك إيجابية في استخدام الإدارة الالكتروني: 20الشكل رقم 
في المؤسسة

موافق

موافق بشدة
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 . ( : يوضح ما إذا يتم تدريب الموظف على كيفية استخدام التكنولوجيا الجديدة12جدول رقم )  

يتم تدريب الموظف على كيفية استخدام التكنولوجيا 
 الجديدة

 النسبة التكرار

 % 22.20 2 موافق
 % 44.44 4 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

 

 % 22.20ية المبفوثية و الت  تقد   اووووووووووبتهم    2ية خلاه  الجدوه أعلا   تضوووووووووو  لنظ أن 
ية المبفوثية و الت   4يوااقون ع   أن  تم تد  ب الموظ  ع   كيفيا انت دام التأنولوجيظ الجد دة ، و 

يوااقون بووووودة ، و لفا  اجع إل  أن الإدا ة الالأترو يا تتط ب تد  بظ و ذلك  % 44.44تقد   اووووبتهم   
عظي ون بهظ لالأترو يا صعبا الت   تبابب أ هم لياو يتم نية جيدا ية الونظةه الالأترو يا و أن البرايج ا
 و يفتظجو هظ ا  عم هم و بفلك تأة لهم صعوبا ا  أداء أعمظلهم .

    

 

 

56%
44%

يتم تدريب الموظف على كيفية استخدام: 21الشكل رقم 
التكنولوجيا الجديدة

موافق

موافق بشدة
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 ( : يوضح لنا إذا كان العمال لديهم استمام بإدارة  الجودة الشاملة .13جدول رقم )

 النسبة التكرار العمال لديهم استمام بإدارة الجودة الشاملة
 % 33.33 3 موافق
 % 00.07 0 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

 % 00.07ية المبفوثية و الت  تقد   اووووووووووووووبتهم   0ية خلاه الجودوه أعلا   تضوووووووووووووو  لنوظ أن  
ية المبفوثية و تقد   اووووووبتهم    3يوااقون  بووووووودة بظن العمظه لد هم التمظم بإدا ة الجودة الوووووووظي ا ،  و 

يوااقون ، و لفا  اجع إل  إد اكهم و التمظيهم بإدا ة الجودة الووووظي ا يمظ يعن  أن المؤنووواوووا  % 33.33
تاووووووع  ع   أن تقوم بإدا ة الجودة الوووووووظي ا و كفلك قد  رجع لفا اهير إل  أن أغ بيا العظي ية إطظ ا  و 

م  ، الماووووتوى التع ي ذو تأو ة أكظديم  يرترع ، كفلك لفا الالتمظم  اجع إل  عوايه شوووو اوووويا كظل برة ،
 الماتوى الوظير  . 

 

 

 

 

33%

67%

العمال لديهم اهتمام بإدارة الجودة الشاملة: 22الشكل رقم 

موافق

موافق بشدة
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 ( : تقوم المؤسسة بإتباع نظام الجودة الشاملة بكل مستوياتها .13جدول رقم )

 النسبة التكرار تقوم المؤسسة بإتباع نظام الجودة الشاملة بكل مستوياتها
 % 33.33 3 موافق

 % 00.07 0 موافق  بشدة
 % 100 3 المجموع

 

 

 % 00.07ية المبفوثية و الت  تقد   اووووووووووبتهم    0ية خلاه الجدوه أعلا   تضوووووووووو  لنظ أن  
ية المبفوثية و  3يوااقون بووودة ع   أن المؤنوواووا تقوم بإتبظد   ظم الجودة الوووظي ا ب ه ياووتو ظتهظ ، و 

وظط ا  يوااقون ، و لفا  اجع إل  أن الجودة تومه جميع يجظلا  الن  % 33.33الت  تقد   ابتهم   
المن ما ، كمظ تووووومه كظاا إبعظد ال ديا نووووواء ية ريث التاووووميم أو اهداء أثنظء الانووووتعمظه  و كه لفا 
بهدف  ةياوو  لو إشووبظد ارتيظجظ  الماووته ك ل  ديا و الواظء بمتط بظ  تفقي  أع   ياووتوى ية التواا  

ميع الجودة ياووؤوليا يوووتركا لجبية أداء ال ديا و بية ياووتوى ارتيظجظته و تط عظته ، و أيضووظ أن قضوويا 
 عنظصر المن ما ا  كه ياتو ظتهظ .

 

 

33%

67%

كل تقوم المؤسسة بإتباع نظام الجودة الشاملة ب: 23الشكل رقم 
مستوياتها

موافق

موافق بشدة
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   التحسين المستمر داخل المؤسسة . (: يوضح ما إذا كان للإدارة الرغبة الدائمة في12جدول رقم ) 

لدى الإدارة الرغبة في التحسين المستمر داخل 
 المؤسسة

 النسبة التكرار

 % 44.44 4 موافق
 % 22.20 2 أوافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

 

يوااقون  % 22.20ية المبفوثية و الت  تقد   ابتهم    2ية خلاه  الجدوه أعلا   لارظ أن 
يوااقون ع   أن للإدا ة الرغبا الداةما  % 44.44ية المبفوثية و الت  تقد   ابتهم    4بودة ، و أن 

ا  التفاووية الماووتمر داخه المؤنوواووا ، ريث أن المؤنوواووا تقوم ع   يبدأ  إن لنظك ارصووا ل تفاووية و 
التطو ر ، و أن الاوووووووووووووور خ    جظا أي ين ما لو الالتزام للإدا ة الع يظ بظلتغيير ه هم لم الم ه و القدوة 

اف و الانوووووووتراتجيظ  ، و بظلتظل  التفاوووووووية الماوووووووتمر لا بد أن ي ه لبظق  العظي ية ،اهم ية يضوووووووع اهلد
 داةمظ.

      

 

44%
56%

لدى الإدارة الرغبة في التحسين المستمر : 24الشكل رقم 
داخل المؤسسة

موافق

موافق بشدة
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 ودة.الج(: يوضح لنا ما إذا يعتبر الدير و الإداريون القوة الدافعة خلف عمليات تحسين 10جدول رقم )

القوة الدافعة خلف عمليات  والإداريون يعتبر المدير 
 تحسين الجودة

 النسبة التكرار

 % 100 3 موافق
 % 100 3 المجموع

 

يوااقون بظن المد ر و الإدا  ون القوة  % 100ية خلاه الجدوه أعلا   تضوووووووووووو  لنظ أن  اووووووووووووبا  
الدااعا خ   عم يظ  تفاوووووووووووية الجودة بظعتبظ   أن الجودة ياوووووووووووؤوليا جميع العمظه بظلمؤنووووووووووواوووووووووووا و بظن 
الماؤوليا الجمظ يا ية ألم المبظدئ اهنظنيا لتطبي  إدا ة الجودة الوظي ا ، و لفا يظ أكد    توم بيتر   

 ا ل  ياوووووووؤوليا عظيا تقع ع   جميع الماوووووووتو ظ  التن يميا ية قما ريث اعتبر أن إدا ة الجودة  الووووووووظي
 الهرم إل  قظعدته .

 

 

 

 

100%

ف يعتبر المدير والإداريون القوة الدافعة خل: 25الشكل رقم 
عمليات تحسين الجودة

موافق
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( : يوضحححححححح ما إذا يسحححححححاسم تبين  نظام إدارة الجودة الشحححححححاملة في تقلي  المهام و  10جدول رقم ) 
 . الأعمال المتكررة

يساسم لتبني نظام إدارة الجودة الشاملة في تقلي  
 كررةالمهام و الأعمال المت

 النسبة التكرار

 % 00.07 0 موافق
 % 33.33 3 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

 % 00.07ية المبفوثية و الت  تقد   اوووووووووووووبتهم    0ية خلاه الجدوه أعلا   تضووووووووووووو  لنظ أن 
ية  3يوااقون بوظن   وظم إدا ة الجودة الوووووووووووووووظي وا ياووووووووووووووظلم ا  تق ي  المهوظم و اهعموظه المتأر ة ، و أن 

يوااقون بووووووووودة ، و لفا ية خلاه ز ظدة  ضووووووووظ و تم ية  % 33.33المبفوثية و الت  تقد   اووووووووبتهم   
و المراره الغير  الموظرية إذ أن إدا ة الجودة الوووووظي ا تفاووووة اهعمظه ية خلاه الانووووتغنظء عة العم يظ 

ل  ا ضورو  ا و تجنب إضوظعا وقت الموظرية يمظ  نجم عنه ز ظدة ا  إ تظجيا الموظ  و شعو  بظلا تقظء
 العمه الجمظع  ا  المؤناا .

 

 

67%

33%

ي يساهم لتبني نظام إدارة الجودة الشاملة ف: 26الشكل رقم 
تقليص المهام و الأعمال المتكررة 

موافق

موافق بشدة
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( : يوضححح لنا ما اذا كانت سناك جودة في الأسححاليب المتبعة في حل مشححاتل المتعاملين 10جدول رقم )
 بفعالية.

الأساليب المتبعة في حل مشاتل المتعاملين سناك جودة في 
 بفعالية

 النسبة التكرار

 33.33 3 موافق
 00.07 0 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

يوااقون  00.07ية المبفوثية و الت  تقد   اوووبتهم    0ية خلاه الجدوه أعلا   تضووو  لنظ أن 
ية المبفوثية و  3المتعظي ية برعظليا، و بووودة ع   أن لنظك جودة ا  اهنووظليب المتبعا ا  ره يوووظكه 

أ هم يوااقية و لفا ية خلاه أن و  ره الموظكه الفي يعتمد ع   تو يه  33.33الت  تقد   اوبتهم   
 ارق عمه تقوم بعقد اجتمظعظ   تم ايهظ ينظقوا الموظكه و البفث عة ر وه لهظ.

 

 

33%

67%

هناك جودة في الأساليب المتبعة في حل : 27الشكل رقم 
مشاكل المتعاملين بفعالية

موافق

موافق بشدة
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 يركز عليها كعامل أساسي لنجاح البنك (: يوضح ما إذا تهتم إدارة البنك بالجودة و10جدول رقم )

تهتم إدارة البنك بالجودة و يركز عليها كعامل أساسي لنجاح 
 البنك

 النسبة التكرار

 22.20 2 موافق
 44.44 4 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

يوااقون  22.20ية المبفوثية و الت  تقوود   اووووووووووووووبتهم    2ية خلاه الجوودوه أعلا   لارظ أن 
ية المبفوثية و  4تهتم إدا ة البنك بظلجودة و  ركز ع يهظ كعظيه أنوووووووووظنوووووووووو  لنجظا البنك، و أن ع   ان 

إل  أن إدا ة الجودة الووووظي ا تفق  الرب  المظل  بمرهوم الاووووق ليوووومه المنظااوووا  44.44تقد   اوووبتهم   
دد، و   عملاء جا  يعراوا ارتيوظجظ  الزبظةة و ت بيتهظ و المفظا ا ع   العملاء الفظليية يع انووووووووووووووتقطظ

 لفا النهج  ز د ية الرر  المتظرا ل بنك و يم نه ية النمو الماتدام ع   المدى الطو ه.

 

 

 

56%
44%

تهتم إدارة البنك بالجودة و يركز عليها : 28الشكل رقم 
كعامل أساسي لنجاح البنك

موافق

موافق بشدة
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 ( : يوضح ما إذا تعتمد إدارة البنك على مبدأ الشفافية20جدول رقم )

 النسبة التكرار تعتمد إدارة البنك على مبدأ الشفافية
 22.20 2 موافق
 22.22 2 موافق بشدة
 22.22 2 محايد
 % 100 3 المجموع

 

أ هم يوااقون  22.20ية المبفوثية والت  تقد   اوووبتهم    2ية خلاه الجدوه أعلا   لارظ أن 
يوااقون  22.22ية المبفوثية و الت  تقد   اووووووووبتهم    2بظن تعتمد إدا ة البنك ع   يبدأ الووووووووورظفيا، و 

ا و الفر  ع   أاضوه تطبي  لايظنظ  الورظفيبوودة، و لفا  اجع إل  طبيعا عمه البنوك الت  تقتضو  
الإااوووووظا لضووووومظن كرظءة التطظم البنأ ، و لتفقي  الهدف اهنوووووظنووووو  ية وجود  و الفي  تم ه ا  تواير 
التمو ه اللازم لعم يا التنميا، و لفلك يفر  البنك ع   ضوووووووووومظن الالتزام بمعظ ير الووووووووووورظفيا، أيظ  اووووووووووبا 

 ظه.عم 2اه   ابا يفظ دة تقد     22.22

 

 

 

56%
22%

22%

تعتمد إدارة البنك على مبدأ الشفافية: 29الشكل رقم 

موافق

موافق بشدة

محايد
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 يوضح ما إذا سبق للمؤسسة الحصول على شهادة الجودة الشاملة (:21جدول رقم )

 النسبة التكرار سبق للمؤسسة الحصول على شهادة الجودة الشاملة
 22.20 2 موافق
 33.33 3 موافق بشدة
 11.11 1 محايد
 % 100 3 المجموع

يوااقون ع   ان  22.20تقد   اووبتهم   ية المبفوثية و  2ية خلاه الجدوه أعلا   لارظ ان 
 33.33ية المبفوثية و تقد   اووبتهم    3المؤنواووا نووب  لهظ الفاوووه ع   شووهظدة الجودة الوووظي ا، و 

و لفا يظ  ده ع   ان المؤنووواوووا  عمظه. 1اه   اوووبا يفظ دة تقد     11.11أيظ  اوووبا  يوااقون بوووودة،
 لهظ اتاظد اكبر ا  الاوق الوطنيا و الدوليا.تاع  بظن تأون خديظتهظ ذو جودة عظلميا و ي ون 

 

 

 

 

 

56%33%

11%

سبق للمؤسسة الحصول على شهادة : 30الشكل رقم 
الجودة الشاملة

موافق

موافق بشدة

محايد
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 يوضح ما اذا توجد بالمؤسسة بعض العراقيل لتطبيق إدارة الجودة الشاملة (:22جدول رقم )

توجد بالمؤسسة بعض العراقيل لتطبيق إدارة الجودة 
 الشاملة

 النسبة التكرار

 00.07 0 لا أوافق
 33.33 3 لا أوافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

 

لا  وااقون  00.07ية المبفوثية والت  تقد   اووووووووووووووبتهم    0ية خلاه الجدوه أعلا   لارظ ان 
 33.33ية المبفوثية الت  تقد   اووبتهم    3ع ا وجود بعض العراقيه لتطبي  إدا ة الجودة الوووظي ا، و 

ة و العمه ع يه ي الووووظي الا  وااقون بوووودة، و لفا  اجع ال  ان المؤنووواوووا تاوووع  ال  ز د يرهوم الجودة 
 قبه ااراد المؤناا ية اجه تفقي  ألدااهظ ا  يجظه الجودة.

 

 

 

67%

33%

دارة توجد بالمؤسسة بعض العراقيل لتطبيق إ: 31الشكل رقم 
الجودة الشاملة

لا موافق

لا موافق بشدة
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 (: يوضح ما اذا تضمن المؤسسة برامج تكوينية لتحسين أداء المؤسسة23جدول رقم )

 النسبة التكرار تضمن المؤسسة برامج تكوينية لتحسين أداء المؤسسة
 00.07 0 موافق
 33.33 3 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

يوااقون  00.07 اووووووبتهم    والت  تقد ية المبفوثية  0ية خلاه الجدوه أعلا   تضوووووو  لنظ أن 
 33.33   وتقد   ابتهمالمبفوثية  ية 3وبظن المؤنواوا تضومة برايج تأو نيا لتفاوية أداء المؤنواوا، 

مرهوم و ع   التمظيهظ ب ولفا دليهوالدوليا طر   الموظ كا ا  الم تقيظ  الوطنيا  ولفا عةيوااقون بودة، 
 يبظدئ إدا ة الجودة الوظي ا.

 

 

 

 

 

67%

33%

داء تضمن المؤسسة برامج تكوينية لتحسين أ: 32الشكل رقم 
المؤسسة

موافق

موافق بشدة
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 (: يوضح ما إذا كان البنك يعتمد على برامج الالكترونية حديثة.23)جدول رقم  

 النسبة التكرار يعتمد البنك على برامج تكوينية حديثة
 % 22.20 2 موافق
 % 44.44 4 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

ألم  % 22.20ية المبفوثية و الت  تقوود   اووووووووووووووبتهم    2ية خلاه الجوودوه أعلا   لارظ أن   
ية المبفوثية و الت  تقوود   اووووووووووووووبتهم    4يوااقون بووظن البنووك يعتموود ع   برايج تأو نيووا روود  ووا ، و أن 

عتمد ي يوااقون ، و لفا ية خلاه اعتبظ  البنك يم ك اكبر قد ة تنظااوويا ا  تقديم ال ديظ  و  % 44.44
 ا  أداء  ع   قظعدة يع ويظتيا و إطظ ا  يؤل ا تتمتع بمهظ ا  يميزة ل تعظيه يع العملاء .

 

 

 

 

 

56%
44%

يعتمد البنك على برامج تكوينية حديثة: 33الشكل رقم 

موافق

موافق بشدة
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يوضححح ما إذا كان يعمل البنك على تحسححين و تطوير الجودة في العمل لكي تتيءم  (:22الجدول رقم ) 
 ع تطبيقات الإدارة الالكترونية .م

في العمل لكي  وتطوير الجودةيعمل البنك على تحسين 
 تتيئم مع تطبيقات الإدارة الالكترونية

 النسبة التكرار

 % 44.44 4 موافق
 % 22.20 2 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

 

يوااقون  % 22.20ية المبفوثية و الت  تقد   اووبتهم    2ية خلاه الجدوه أعلا   لارظ أن 
بوووووووووووووووودة ع   أن البنووك يعمووه ع   تفاووووووووووووووية و تطو ر الجودة ا  العمووه لأ  تتلاةم يع تطبيقووظ  الإدا ة 

يوااقون ، و لووفا ية خلاه  % 44.44ية المبفوثية و الت  تقوود   اووووووووووووووبتهم    4الالأترو يووا ، و أن 
  يع عمظه بم  ترالتطو  و الاتاوووووووظد الفظصوووووووه ا  العظلم الفي يررض التفاوووووووية و التطو ر ا  جودة اه

 التأنولوجيظ الفد  ا .

 

44%
56%

يعمل البنك على تحسين وتطوير الجودة في: 34الشكل رقم 
العمل لكي تتلائم مع تطبيقات الإدارة الالكترونية

موافق

موافق بشدة
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( : يوضححح ماذا كان الاستمام بالتدريب في مجال تقنيات الإدارة الالكترونية يحسححن من 20الجدول رقم) 
 مستويات أداء الجودة في العمل.

الاستمام بالتدريب في مجال تطبيقات الإدارة الالكترونية يحسن 
 من مستويات أداء الجودة في العمل

 النسبة التكرار

 % 22.20 2 موافق
 % 44.44 4 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

يوااقون  % 22.20ية المبفوثية و الت  تقد   اووبتهم    2ية خلاه الجدوه أعلا   لارظ أن 
بظن الالتمظم بظلتد  ب ا  يجظه تطبيقظ  الإدا ة الالأترو يا يفاوة ية ياتو ظ  أداء الجودة ا  العمه ، 

يوااقون بووووووووووودة . و لفا ية خلاه وضووووووووووع  % 44.44ية المبفوثية و الت  تقد   اووووووووووبتهم    4و أن 
  بيا و و يا ية خلاه دو ا  تدإنووتراتجيا يتأظي ا لتد  ب الموظرية ع   يجظلا  تطبيقظ  الإدا ة الالأتر 

 .ع م إيجظبظ ع   تفاية جودة العمهتواير كظاا التاهيلا  لهم يم ي

 

 

56%
44%

الاهتمام بالتدريب في مجال تطبيقات الإدارة: 35الشكل رقم 
الالكترونية يحسن من مستويات أداء الجودة في العمل

موافق

موافق بشدة
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( : يوضحح ما إذا كان قلة وجود خبراء متخصحصين باليات عمل الإدارة الالكترونية في 20الجدول رقم )
   مستويات أداء الجودة في العمل.البنك يقل

عمل الإدارة قلة وجود خبراء متخصصين باليات 
الالكترونية في البنك يقل  من مستويات أداء الجودة 

 في العمل

 النسبة التكرار

 % 33.33 3 موافق
 % 00.07 0 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

يوااقون بووووودة  % 00.07ية المبفوثية و الت  تقد   اووووبتهم    0ية خلاه الجدوه أعلا   لارظ أن  
ع   أن ق ا وجود خبراء يت اووواوووية بظليظ  عمه الإدا ة الالأترو يا ا  البنك يق   ية ياوووتو ظ  أداء 

يوااقون ، و لفا  اجع إل   % 33.33ية المبفوثية و الت  تقد   ابتهم    3الجودة ا  العمه ، و أن 
يوووظتيوووا داخوووه البنوووك ية خلاه انووووووووووووووت ووودام ألميوووا الإدا ة الالأترو يوووا الت  تعموووه ع   تطو ر البنيوووا المع و 

التأنولوجيظ لتفقي  أاضه ال ديظ  بوع   ياتو ظ  الجودة ، ريث ا ه ك مظ كظن لنظك خبراء يت ااية  
 بظليظ  عمه الإدا ة الالأترو يا ك مظ كظ ت جودة العمه أاضه .

 

33%

67%

قلة وجود خبراء متخصصين باليات عمل : 36الشكل رقم 
جودة الإدارة الالكترونية في البنك يقلص من مستويات أداء ال

في العمل

موافق

موافق بشدة
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قدرة على الحصول على ( : يوضح ما إذا كان تقديم خدمة جديدة للعميء يعطي للبنك 20الجدول رقم )
 ربح عال.

تقديم خدمة للعميء يعطي للبنك قدرة على الحصول على 
 ربح عال

 النسبة التكرار

 % 44.44 4 موافق
 % 22.20 2 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

إ هم يوااقون  % 22.20ية المبفوثية و الت  تقد   اووووووووووبتهم    2ية خلاه الجدوه أعلا   لارظ أن  
ية  4بووووووووووووووودة بوظن تقوديم خوديوا جد دة ل عملاء يعط  ل بنك قد ة ع   الفاوووووووووووووووه ع    ب  عظه ، و أن 

يوااقون ، لفا  اجع إل  البنك و يعظي ته الجيدة يع العميه  % 44.44المبفوثية و الت  تقد   ابتهم   
ع    ظلرظةدة ع   البنك و راووووووولهو الالتمظم ب ه تراووووووي ا يط بهظ و تاووووووهيه الإجراءا  له و لفا يعود ب

 أ بظا عظليا .

 

 

 

 

44%
56%

تقديم خدمة للعملاء يعطي للبنك قدرة على : 37الشكل رقم 
الحصول على ربح عال

موافق

موافق بشدة
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( : ما إذا يعمل البنك على تطوير أسححححححححاليب عملياته الخدماتية بأسححححححححاليب حديثة ذات 20الجدول رقم )
 . جودة

يعمل البنك على تطوير أساليب عملياته الخدماتية 
 بأساليب حديثة ذات جودة

 النسبة التكرار

 % 22.20 0 موافق
 % 33.33 3 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

 

يوااقون  % 00.07ية المبفوثية و الت  تقد   اووبتهم    2الجدوه أعلا   لارظ أن  هة خلاي
ية  3بوظن يعموه البنوك ع   تطو ر أنووووووووووووووظليوب عم يوظتوه ال وديوظتيوا بوونووووووووووووووظليوب رد  ا ذا  جودة  ، و أن 

يوااقون بودة و ذلك بظعتبظ  أن الجودة ل  اهداة الرةيايا  % 33.33المبفوثية و الت  تقد   ابتهم   
الت  تؤدي تفاووووووووووووووية أداء العم يوظ  بموظ يفق  الربفيوا . ريوث الجودة  تقوم ع   يجموعوا ية اهاأوظ  و 

 المبظدئ الت  يم ة هي بنك أن يطبقهظ.

 

67%

33%

يعمل البنك على تطوير أساليب عملياته: 38الشكل رقم 
الخدماتية بأساليب حديثة ذات جودة

موافق

موافق بشدة
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 خدمات البنك.(: يوضح ما إذا خدمة الاتصال عالي السرعة تساسم في تحسين 30الجدول رقم ) 

 النسبة التكرار خدمة الاتصال عالي السرعة في تحسين خدمات البنك
 77.70 7 موافق
 22.22 2 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

يوااقون  %77.70ية المبفوثية و الت  تقد   ابتهم     7الجدوه أعلا   لارظ أن  هية خلا 
ية المبفوثية و  2بووودة ع   أن خديا الاتاووظه عظل  الاوورعا تاووظلم ا  تفاووية خديظ  البنك ، و أن 

إ هم يوااقون بووووووودة ، و لفا  اجع إل  شووووووب ا الا تر يت الت  برضوووووو هظ  % 22.22الت  تقد   اووووووبتهم   
 .الا تقظه إل  البنك يم ة ل عميه أن  تاه يبظشرة بظلبنك و يعمه إجراء التعظيلا  ية خلالهظ دون 

 

 

 

 

78%

22%

خدمة الاتصال عالي السرعة في تحسين : 39الشكل رقم 
خدمات البنك

موافق

موافق بشدة
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 (: يوضح ما إذا البنك يتبين خطط إستراتجية تركز على تحقيق الجودة. 31الجدول رقم )

 النسبة التكرار البنك يتبين خطط إستراتجية تركز على تحقيق الجودة
 00.07 0 موافق
 33.33 3 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

يوااقون  % 00.00ية المبفوثية و الت  تقد   ابتهم    0ية خلاه الجدوه أعلا   لارظ أن  
ية المبفوثية و الت  تقد   اووووبتهم    3بظن البنك  تبن  خطط إنووووتراتجيا تركز ع   تفقي  الجودة ، و 

د  ا  دا ة الفيوااقون بوووووودة ، ولدا  اجع إل  أن الت طيط الانوووووتراتيج  ل جودة ألم يميزا  الإ % 33.33
ريث يقوم البنك بتفد د انوووووتراتجيظته ية اجه ات ظذ القرا ا  الماوووووتقب يا بوع   جودة ه هظ الونوووووي ا الاكرظ 

 الت  تم ة البنك ية خلالهظ إل  التنظام .  

 

 

 

67%

33%

البنك يتبين خطط إستراتجية تركز على: 40الشكل رقم 
تحقيق الجودة

موافق

موافق بشدة
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 ( : يوضح ما  إذا تؤثر الإدارة لالكترونية على أداء الجودة في البنك.32جدول رقم )

 النسبة التكرار الاتترونية على الأداء الجودة في البنكتؤثر الإدارة 
 % 00.07 0 موافق
 % 33.33 3 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

إ هم  % 00.07ية المبفوثية و الت  تقد   اووووووووووووووبتهم    0ية خلاه الجودوه أعلا   لارظ أن 
ية المبفوثية و الت  تقووود   3يوااقون بوووظن تؤثر الإدا ة الالأترو يوووا ع   أداء الجودة ا  البنوووك ، و أن 

يوااقون بوووووووودة ، و لفا  اجع إل  أن الإدا ة الالأترو يا تاوووووووظعد عمظه البنك ا   %33.33 اوووووووبتهم    
ظل  تعمه لإدا ة الجودة الوووظي ا و بظلتالاتاووظه الرعظه فيمظ بينهم ا  الوقت المنظنووب و بظلرعظليا المط وبا 

 ع   تفاية الجودة ا  العمه .

 

 

 

 

67%

33%

تؤثر الإدارة الاكترونية على الأداء الجودة : 41الشكل رقم 
في البنك

موافق

موافق بشدة
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( : يوضحح ما إذا  يساسم تبني نظام إدارة الجودة الشاملة في اختصار الوقت و الجهد 33الجدول رقم )
 لانجاز الأعمال المطلوبة.

يساسم تبني نظام إدارة الجودة الشاملة في اختصار 
 عمال المطلوبةالوقت و الجهد لانجاز الأ

 النسبة التكرار

 44.44 4 موافق
 22.20 2 موافق بشدة
 % 100 3 المجموع

 

إ هم يوااقون  % 22.20ية المبفوثية و الت  تقد   اووووووووووبتهم    2ية خلاه أعلا   لارظ أن  
 44.44ية المبفوثية و الت  تقد   اوووبتهم    4بوووودة بظن ياوووظلم تبن    ظم اهعمظه المط وبا ، و أن 

يوااقون ، ولفا  اجع إل  التقدم الع م  و التقن  المتلار  الفي يووومه جودة المؤنوواووا بهدف تفاووية  %
 اقه لتفقي   غبظ  العملاء و الفرظظو تطو ر العم يوظ  و التف م ا  الوقوت ا  ا جظز اهعمظه و بهدف 

 ع يهم .

 

 

 

44%
56%

يساهم تبني نظام إدارة الجودة الشاملة في : 42الشكل رقم 
اختصار الوقت و الجهد لانجاز الأعمال المطلوبة

موافق

موافق بشدة
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 نتائج الدراسة: -2

 تظةج الد انوووووا ع   ضووووووء الررضووووويا اهنوووووظنووووويا اهول  الت  يرظدلظ   ؤدي تطبي  الإدا ة الالأترو يا ال  
 تق ي  العمه ا  المؤناا  .

  يوااقون بظن توجد بظلمؤناا إدا ة يت ااا  % 100اتضو  أن أاراد عينا البفث و ذلك بناوبا
 بظلإدا ة الالأترو يا .

 77.73  %     ية المبفوثية يوااقون بظن بعد انوووووووووووووت دام الإدا ة الالأترو يا لم يعد لنظك داع
 للانت دام الأ ير ية الو ق .

 77.77  %  . ية المبفوثية يوااقون بظن الإدا ة الالأترو يا تاظعد ع   تاهيه العمه 
 100  %  .ية المبفوثية يوااقون بظن  البنك يقوم بو شرا البيظ ظ  الأترو يظ 
 77.77 %  . ية المبفوثية يوااقون بظن  تم الاتاظه يع البنوك اهخرى عة طر   الا تر يت 
 22.20  %   ية المبفوثية يوااقون بوو ه  وجد ل موظ  بر د الأترو   خظ  به لتوثي  أعمظله

 ناا .الالأترو يا ا  المؤ 
 100 %  . ية المبفوثية يوااقون بو ه  تم تد  ب الموظ  ع   كيفيا انت دام التأنولوجيظ 

ا    ياتوظ  برعظلو ع   لفا اهنوووووظ  و بظلن ر إل  النتظةج الاوووووظبقا  تضووووو  أن الإدا ة الالأترو يا 
 المؤناا و ذلك عة طر   العمه بوقه جهد ووقت و تأ را .

ع   ضوووووء الررضوووويا اهنووووظنوووويا ال ظ يا الت  يرظدلظ   ت تزم المؤنوووواووووا بتطبي  إدا ة الجودة   تظةج الد انووووا
 الوظي ا  

   ية المبفوثية لد هم التمظم بإدا ة الجودة الوظي ا .  % 100أن اتض 
 100  %   ية المبفوثية يوااقون بووظن للإدا ة الرغبووا الووداةمووا ا  التفاووووووووووووووية الماووووووووووووووتمر داخووه

 المؤناا .
 -  100   %     ية المبفوثية يوااقون بظن المد ر و الإدا  ون لم القوة الدااعا خ   عم يظ

 تفاية الجودة .
 77.77  %  . ية المبفوثية يوااقون بظن المؤناا تعتمد ع   يبدأ الورظفيا 
 100  %  . ية المبفوثية يوااقون بظن المؤناا تضمة برايج تأو نيا لتفاية أداء الجودة 
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 ة الجودة بإدا وت تزم النتظةج الاوووووظبقا  تضووووو  أن المؤنووووواوووووا تهتم  وبظلن ر إل اهنووووظ   وع   لفا 
 عظليا.الوظي ا ل فرظظ ع   العملاء و تفقي     غبظتهم بجودة 

 تظةج الد انووا ع   ضوووء الررضوويا اهنووظنوويا ال ظل ا الت  يرظدلظ   توجد علاقا بية الإدا ة الالأترو يا و  
   إدا ة الجودة الوظي ا

    مد ع   برايج الالأترو يا رد  ا ية المبفوثية  يوااقون بظن البنك  يعت  %  100اتضوووووو  أن  
ية المبفوثية يوااقون بووظن البنووك يعمووه ع   تفاووووووووووووووية و تطو ر الجودة ا  العمووه لأ  %100

 تتلاةم يع تطبيقظ  الإدا ة الالأترو يا .
    100 %      ية المبفوثية يوااقون ع   أن تقوديم خوديا جد دة ل عملاء يعط  ل بنك قد ة ع

 الفاوه ع    ب  عظه .
   100 %    ية المبفوثية يوااقون بوظن البنوك يعموه ع   تطو ر أنووووووووووووووظليوب عم يوظتوه ال وديظتيا

 بونظليب رد  ا ذا  جودة .
    100 %     عظل  الاوورعا تاووظلم ا  تفاووية  خديا الاتاووظهية المبفوثية يوااقون ع   أن

 خديظ  البنك.

و ع   لفا اهنظ  اظ ه توجد علاقا طرديا بية الإدا ة الالأترو يا و إدا ة الجودة الوظي ا و ذلك ية 
خلاه تأنولوجيظ المع ويظ  و الاتاوووووووووووظه الت  لهظ دو  ا  تفاوووووووووووية الجودة ا  البنك ية خلاه  ضووووووووووو  

يب عا الفوانوووووالعملاء و تاوووووهيه التعظيه بينهم و كفلك تطو ر ال ديظ  و نووووورعا تقديمهظ عة طر   نووووور 
 البنأيا.الت  أد  إل  الارعا ا  جودة ال ديظ  

 نتائج عامة

 والجهد.الوظي ا ال  اختاظ  الوقت  وإدا ة الجودةانت دام الإدا ة الالأترو يا  أدى-1

 ظل  اهموبظلتالجودة الوووووووظي ا  وتفقي  إدا ةيوظرون المن ما دو  الإدا ة الالأترو يا ا  تفاوووووية   د ك-2
 العمه.انت دام تأنولوجيظ المع ويظ  ا  المن ما عظيه يهم ا  انتمرا  يعتبرون ان 

بنوووك ال  يج يجموعوووا ية ال وووديوووظ  الالأترو يوووا الت  تعتمووود بوووظلووود جوووا اهول  ع   تأنولوجيوووظ   وار-3
 يا  وار لعملاةه بطظقظ  يارف وتبعظ لفلكالارااظ  الآليا  المارفيا عبرينهظ ال ديظ   المع ويظ ،

 الوظي ا.من ما   ظم إدا ة الجودة بظل  وجد-4
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 رد  ا.المن ما ع   برايج الأترو يا  تعتمد-2

 .وتاهي هظ بارعاع   تنويط إجراءا  العمه  الالأترو يا نظعد  الإدا ة-0

 الوظي ا.الالأترو يا تات دم التأنولوجيظ الفد  ا كوداة لتفقي  الجودة  الإدا ة-7

 :والاقتراحات التوصيات -0

  أترو يا التفتيا للإدا ة الال وتوليه وتعز ز البن ضوووووووورو ة تبن  المؤنوووووووواووووووووظ  الإنووووووووتراتجيا تأو ة
 خظ . بو ه وإدا ة الجودةية تطبيقظتهظ ا  تفاية أداء المؤناا بو ه عظم  ويفظولا الانترظدة

  والجودة.تواير أ  ما الأترو يا تاظعد ا  عم يا التقو م الفات  بوردة التطو ر 
 ب خلاه تد   وإصوودا  التوصوويظ ، وذلك يةالقاوووى ية المع ويظ  ا  ات ظذ القرا ا   الانووترظدة 

 انت دام  مظذج يتطو ة. وتم ينهم يةالأواد  البور ا 
  تظةجهظ إجراء د انوووظ  أخرى روه يوضوووود الد انوووا لتوووومه يؤنووواوووظ  أخرى بتيا الانوووترظدة ية 

 .والتميز وتفقي  الجودة اع ياتوى اهداء  بظتجظ 
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 :العامة خاتمةال
ا ة مأ و في الأخير نصللإ ى أ  ا ا لم ا ا ي أ  حللعي  حال ام ام ةراتق ةة مةق ةا ةرااإ ا ةلرفق 

ريب كما   م ا فضللإ في ا ة  والاتصللما ا ةيتكا   جام ا ةلت ةمت  وخمحللق ةا م ا ةجملات،في كإ  ا لتةي
 .(اقبم ة ااق ا رقة)  سةأ بيا كإ  قطمر ا لم ا ا ذي  حعي  شعه ب ريق حغيرة ةا خلاا اسةخماأ ةم

في  ايث الا كةروناق،تةثإ الإدارة الا كةروناق ةراتق امسللللللللللللةق في الانة ما نل  ا خمةمت ا لمةق  
 ا ةؤسسق نل و ظإ ا ةل لات الا كةروناق بم ت تةشكإ بإعمدة هاكتق شمةتق  ةفمهاا ا باأ ا ةلةاق ا ةاظاةاق 

ايث تسللللللللللللمإا في تجسلللللللللللليم ىحلللللللللللللاامت ا خمةمت ا ة مةق  ج انب م،غم ق الارت مء بفلم اق الإدارة في كمفق 
 ظةمت ا لمةق ةا خمةمت با يةاي درجقةسلللللللللة ل رقمبق ا فرد عتأ كإ ةم تؤد ه ا ةا وترتفع ةا  تة اطايا،

 وظمئف م.عم اق ةا ا ج دة عتأ 
  وا اةاجإ ا ع مء  وإذا ةا ذ ك  حلعي ا لةإ ملةا ا ج دة ا شلمةتق ملرورة عتأ كإ ا ةؤسلسمت 

 وا لفمظ عتي م ا ةامفسللاق وا لم ةاق وتل يق ا ةي ةظإ ا ةامفسللق ا سللمئمة في ا سلل ا ا ج ائريق  والاسللةةرار في
ا كثير ةا ا ةشللللللللللللللمكلإ ا ةي تللمني ةا لم الإدارة  وفللم الق وا  ضللللللللللللللمء عتأالإدارة  كثر ةرونلق  وكلذ لك جلللإ

 ا ة تيم ق.
ت اامت  تأوتلةةم ع ي حي،ا باك ةؤسلسلق اقةصلمد ق خمةمتاق تةلمةإ بم  بمئا بشلكإ  وبمعةعمر  ا

ا ة فير و  عم اق،ة تسللللمعم ا لةما في تلسلللليا الأداء بج د وا ةلت ةمت والاتصللللملات ا ةي وا  سللللمئإ ا لميثق
جإ ا وتكتفق وةا ا ةامسلللللللللب ف ر ا لمجق ى ي م ب قإ ج م  وفي ا  قت وا خمةمت بسلللللللللرعق تةلت ةمت  ا مائا

 و اسلللةةرارإم و اكةسلللمب م نجمح ا ةؤسلللسلللقو بم ةم ي  ا  ب ا،ت م ا خمةق ذات ج دة و ا  حللل ا ى أ رملللأ 
 ا ةجةةع.سةلق طيعق داخإ 
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 قائمة المذكراتثانيا: 

إيهاب خميس احمد المير : عت لبات  نمي  الموارد البشري  لت بيأ الإدارة الالكتروني  ،رسال  عاجيستير -1
 .3117،جاعع  نايف للعلوم الأعني  ،الرياض ،السعودي  ، غير عنشورة

سعيد بإ ععي العمري : المت لبات الإداري  و الأعني  لت بيأ الإدارة الالكتروني  ، دراس  عسحي  على  -3
المؤساااااسااااا  العاع  للموانا ،رساااااال  عاجيساااااتر غير عنشاااااورة ،ا(ادعي  نايف العربي  للعلوم الأعني  ،الرياض 

 .3112،،السعودي  

إدارة الجودة الشاااااعل   ي عؤسااااسااااات التعليم العالي ، عاكرة لنيل شااااهادة الماجيسااااتير  ي  عميرة:نسااااماا -2
 .3112-3113علوم التسيير ، جاعع  جيجل ، الجزائر ، 

 ساايير الموارد البشااري   ي ظل الإدارة الالكتروني  ، ن:روح  ع دع  ضاامإ عت لبات   عهدي:ايت  ايما -4
،  الجزائر –كتوراة لل ور اللال   ي شاااااااااعب  علم اجتما   نييم و عمل ، جاعع  سااااااااا يف لنيل شاااااااااهادة د

3117-3111. 

خيضاااااار وحيد الدايني : اثر الإدارة الالكتروني  و دور   وير الموارد البشااااااري   ي  حساااااايإ نداا  رشاااااااد-5
عع  الشااااااارق المنيم  ، قدعت هاه الرساااااااال  اساااااااتكمالا لمت لبات الحصاااااااول علي درج  الماجيساااااااتير ، جا

 .3111الأوساط ، العراق ، 

عبا  عبد ال ادر :  حديات الإدارة الالكتروني   ي الجزائر ، ن:روح  نهاي  الدراس  لنيل شهادة الدكتوراة -6
 .3116-3115، الجزائر ، 

  عيا عبد الرني عمر علي : الإدارة الالكتروني  إدارة لتح يأ إدارة الجودة الشااعل   ي السودا  ، بح-7
ع دم لنيل درج  دكتوراة الفلسااف   ي الجودة و الاعتنا  ، جاعع  السااودا  للعلوم و التكنولوجيا ، السااودا  ، 

3112-3116. 

كللم عحمد الكبيسااااااااااااااي : عت لبات   بيأ الإدارة الالكتروني   ي عركز نيم المعلوعات التابع للحكوع   -1
 .3111عاجيستسر ، ق ر ،الالكتروني  ،الجاعع  الا تراضي  الدولي  ،رسال  

جمال ا(رم عمار : عد إعكاني    بيأ الإدارة الالكتروني  و دورها  ي  حساااااااااااااايإ نداا العاعليإ ،  عحماد-9
 .3119رسال  عاجيستير غير عنشورة ،(لي   جارة الجاعع  الإسيعي  ، لس يإ ،
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عاكرة ع دع  لاساااتكمال  عزغيا عبد الحليم :  حسااايإ نداا المؤساااسااا   ي ظل إدارة الجودة الشااااعل  ،-11
 .3114-3112الجزائر ، –عت لبات الحصول علي شهادة الماجيستير  ي العلوم التجاري  

عيهوب ساااااااماح : اثر  كنولوجيا المعلوعات و الا صاااااااالات علي الأداا التجاري و المالي للمصاااااااارف -11
 .3114-3112الجزائر ، –، قسم الاقتصاد ، جاعع  قسن ين   الفرنسي  ،عاكرة لنيل شهادة الدكتوراة 

 مجلات: ثالثا

ساحر قدوري : الإدارة الالكتروني  و اعكانيتها  ي  ح يأ الجودة الشاعل  ، عركز المستنصري  للدراسات -1
 .3111، العراق ،  14،    1العربي  و الدولي  ، عجل  المنصور ج 

: اثر  كنولوجيا المعلوعات على النيام الإداري  ي عنيمات عبد النا ااااااااار عوساااااااااى ، عحمد قريشاااااااااي -3
 .3111الجزائر ،  –، جاعع  بسكرة  31الاعمال  ، عجل  العلوم الإنساني  ،  

عصاااااااااااااااام عحمااد البحيهي :  كنولوجيااا المعلوعااات الحااديلاا  و اثرهااا على ال رارات الإدارياا   ي عنيمااات -2
 .3116،  لس يإ ، 1يني ، عجل  الجاعع  الإسيعي  ،   الاعما ل ، دراس  است يعي  للواقع الفلس 

 ياتملتقرابعا: ال

إدارة الجودة الشااااعل  عدخل لت وير الميزة التنا ساااي  للمؤساااسااا  الاقتصاااادي  ،  ساااميلي عحمد يحضاااي  :-1
-33،ورقل  يوعي  1الملت ى الو:ني الأول حول المؤسااااساااا  الاقتصااااادي  و  حديات المنام الاقتصااااادي ،م

32-3112.  

 



 

 الملاحق



  الملاحق
 

 إستمارة البحث
 

 المحور الأول: البيانات الديموغرافية:
 أنثى    ذكر                الجنس: -1
 سنة                 السن: -2
 جامعي                  ثانوي                متوسط المؤهل العلمي: -3
 مطلق  أرمل                                 متزوج  م               أعزب الحالة المدنية: -4
 مؤقتة    دائمة               الوظيفة: -5
 .......... الرتبة الوظيفية: -6
 سنة                 الأقدمية في العمل: -7
 

 المحور الثاني: بيانات تتعلق بالإدارة الالكترونية
 

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد موافق بشدة موافق العبارات

      أدرك وأعي مفهوم الإدارة الالكترونية. -1

توجد بالمؤسسة إدارة متخصصة بالإدارة  -2
 الالكترونية.

     

دخول نظام الإدارة الالكترونية ساعد في  -3
 إنجاز عدة وظائف.

     

بعد استخدام الإدارة الالكترونية لم يعد  -4
 هناك داعي للاستخدام الكثير من الورق.

     

      السرعة والدقة في انجاز العمل. -5

الالكترونية على تسهيل تساعد الإدارة  -6
 العمل.

     



  الملاحق
 

      يقوم البنك بأرشفة البيانات الكترونيا. -7

يتم الاتصال مع البنوك الأخرى عن طريق  -8
 الانترنت.

     

يوجد للموظف بريد الكتروني خاص به  -9
 لتوثيق أعماله الالكترونية في المؤسسة.

     

هناك ايجابيات في استخدام الإدارة  -11
 المؤسسة. الالكترونية في

     

يتم تدريب الموظف على كيفية استخدام  -11
 التكنولوجيا الجديدة.

     

تقليص العمل في  في هذه الفرضية  يؤدي تطبيق الإدارة الالكترونية الى رأيكما  -
المؤسسة............................................................................................
.....................................................................................................

......... 
 دارة الجودة الشاملة المحور الثالث  بيانات تتعلق بإ

 
 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد موافق بشدة موافق العبارات

      العمال لديهم اهتمام بإدارة الجودة الشاملة. -1

تقوم المؤسسة بإتباع نظام الجودة الشاملة  -2
 بكل مستوياتها.

     

التحسين لدى الإدارة الرغبة الدائمة في  -3
 المستمر داخل المؤسسة.

     

يعتبر المدير والإداريون القوة الدافعة خلف  -4
 عمليات تحسين الجودة.

     



  الملاحق
 

يساهم تبني نظام إدارة الجودة الشاملة في  -5
 تقليص المهام والأعمال المتكررة.

     

هناك جودة في الأساليب المتبعة في حل  -6
 مشاكل المتعاملين بفعالية.

     

عليها كعامل  تهتم إدارة البنك بالجودة ويركز -7
 أساسي لنجاح البنك.

     

      تعتمد إدارة البنك على مبدأ الشفافية. -8

سبق للمؤسسة الحصول على شهادة الجودة  -9
 الشاملة.

     

بالمؤسسة بعض العراقيل لتطبيق توجد  -11
 إدارة الجودة الشاملة.

تضمن المؤسسة برامج تكوينية لتحسين  -11
 أداء الجودة.

     

في هذه الفرضية  تلتزم المؤسسة بتطبيق إدارة الجودة  رأيكما  -
الشاملة..........................................................................................
.................................................................................................

........ 
 بيانات تتعلق بالعلاقة بين الإدارة الالكترونية و إدارة الجودة الشاملة :المحور الرابع 

 
      يعتمد البنك على برامج الكترونية حديثة. -1
يعمل البنك على تحسين و تطوير الجودة  -2

في العمل لكي تتلائم مع تطبيقات الإدارة 
 الالكترونية

     

     مجال تطبيقات الاهتمام بالتدريب في  -3



  الملاحق
 

الإدارة الالكترونية يحسن من مستويات أداء 
 الجودة في العمل.

قلة وجود خبراء متخصصين باليات عمل  -4
الإدارة الالكترونية في البنك يقلص من 

 مستويات أداء الجودة في العمل

     

تقديم خدمة جديدة للعملاء يعطي للبنك  -5
 قدرة على الحصول على ربح عال

 
يعمل البنك على تطوير أساليب عملياته  -6

 الخدماتية باساليب حديثة ذات جودة .

     

خدمة الاتصال عالي السرعة تساهم في  -7
 تحسين خدمات البنك

     

البنك يتبنى خطط استراتيجية تركز على  -8
 تحقيق الجودة

     

تؤثر الإدارة الالكترونية على أداء الجودة في  -9
 البنك

     

يساهم تبني نظام إدارة الجودة الشاملة في  -11
اختصار الوقت و الجهد لانجاز الاعمال 

 المطلوبة

     

علاقة بين الإدارة الالكترونية و إدارة الجودة  في هذه الفرضية  توجد رأيكما  -
الشاملة..............................................................................................
.....................................................................................................

............. 
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Tableau de fréquences 
 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 77,8 77,8 77,8 7 ذكر

 100,0 22,2 22,2 2 انثى

Total 9 100,0 100,0  

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنة 52إلى  52من   4 44,4 44,4 44,4 

سنة 03الى  03من   3 33,3 33,3 77,8 

سنة 02إلى  02من   1 11,1 11,1 88,9 

سنة 23الى  23من   1 11,1 11,1 100,0 

Total 9 100,0 100,0  

 

 المؤهل_العلمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 22,2 22,2 22,2 2 ثانوي

 100,0 77,8 77,8 7 جامعي

Total 9 100,0 100,0  

 

 الحالة_المدنية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 33,3 33,3 33,3 3 أعزب

 100,0 66,7 66,7 6 متزوج

Total 9 100,0 100,0  

 

 الوظيفة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 100,0 100,0 100,0 9 دائمة 

 

 الرتبة_الوظيفية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 55,6 55,6 55,6 5 مكلف بالدراسات

 66,7 11,1 11,1 1 رئيس مصلحة

 77,8 11,1 11,1 1 عون أمن

ونائب مديرمدير   1 11,1 11,1 88,9 

 100,0 11,1 11,1 1 أمين صندوق

Total 9 100,0 100,0  

 

 الأقدمية_في_العمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

33إلى  33من   4 44,4 44,4 44,4 

32إلى  32من   5 55,6 55,6 100,0 

Total 9 100,0 100,0  

 

 .أدرك وأعي مفهوم الإدارة الالكترونية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 88,9 88,9 88,9 8 موافق

 100,0 11,1 11,1 1 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

 .توجد بالمؤسسة إدارة متخصصة بالإدارة الالكترونية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 66,7 66,7 66,7 6 موافق

 100,0 33,3 33,3 3 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  
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 .بعد استخدام الإدارة الالكترونية لم يعد هناك داعي للاستخدام الكثير من الورق

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 66,6 66,6 66,6 6 موافق

 55,5 22,2 22,2 2 موافق بشدة

 22,2 55,5 55,5 1 محايد

Total 9 100,0 100,0  

 

 .السرعة والدقة في انجاز العمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11,1 11,1 11,1 1 محايد

 66,7 55,6 55,6 5 موافق

بشدةموافق   3 33,3 33,3 100,0 

Total 9 100,0 100,0  

 

 .تساعد الإدارة الالكترونية على تسهيل العمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 22,2 22,2 22,2 2 محايد

 66,7 44,4 44,4 4 موافق

 100,0 33,3 33,3 3 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

 .يقوم البنك بأرشفة البيانات الكترونيا

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 66,7 66,7 66,7 6 موافق

 100,0 33,3 33,3 3 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 .دخول نظام الإدارة الالكترونية ساعد في إنجاز عدة وظائف

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 

 22,2 55,5 55,5 1 محايد

 77,8 55,6 55,6 5 موافق

 100,0 22,2 22,2 0 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  



  الملاحق
 

 .يتم الاتصال مع البنوك الأخرى عن طريق الانترنت

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 22,2 22,2 22,2 2 محايد

 77,8 55,6 55,6 5 موافق

 100,0 22,2 22,2 2 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

 .يوجد للموظف بريد الكتروني خاص به لتوثيق أعماله الالكترونية في المؤسسة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 44,4 44,4 44,4 4 لا أوافق

 100,0 55,6 55,6 5 موافق

Total 9 100,0 100,0  

 

 

 .هناك ايجابيات في استخدام الإدارة الالكترونية في المؤسسة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 77,8 77,8 77,8 7 موافق

 100,0 22,2 22,2 2 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

 .يتم تدريب الموظف على كيفية استخدام التكنولوجيا الجديدة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 55,6 55,6 55,6 5 موافق

 100,0 44,4 44,4 4 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

 .العمال لديهم اهتمام بإدارة الجودة الشاملة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 33,3 33,3 33,3 3 موافق

 100,0 66,7 66,7 6 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

الشاملة بكل مستوياتهاتقوم المؤسسة بإتباع نظام الجودة  . 
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 33,3 33,3 33,3 3 موافق

 100,0 66,7 66,7 6 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

 

 

 .لدى الإدارة الرغبة الدائمة في التحسين المستمر داخل المؤسسة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 44,4 33,3 33,3 3 موافق

 100,0 55,6 55,6 5 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

 .يعتبر المدير والإداريون القوة الدافعة خلف عمليات تحسين الجودة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

alide 
 100,0 100,0 100,0 2 موافق

Total 9 100,0 100,0  

 

 .يساهم تبني نظام إدارة الجودة الشاملة في تقليص المهام والأعمال المتكررة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 66,7 66,7 66,7 6 موافق

 100,0 33,3 33,3 3 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

 .هناك جودة في الأساليب المتبعة في حل مشاكل المتعاملين بفعالية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 00,3 00,4 00,4 0 موافق

 66,0 66,6 66,6 6 موافق بشدة
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Total 9 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .توجد بالمؤسسة بعض العراقيل لتطبيق إدارة الجودة الشاملة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

أوافقلا   6 66,7 66,7 66,7 

دةبش لا أوافق  3 33,3 33,3 100,0 

Total 9 100,0 100,0  

 

 .تهتم إدارة البنك بالجودة ويركز عليها كعامل أساسي لنجاح البنك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 

 22,4 22,3 22,3 2 موافق

 33,6 33,6 33,6 3 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 .تعتمد إدارة البنك على مبدأ الشفافية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 

 55,5 55,55 55,5 5 محايد

 22,6 22,6 22,6 2 موافق

 100,0 55,5 55,5 5 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 .سبق للمؤسسة الحصول على شهادة الجودة الشاملة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 

 55,6 11,1 11,1 1 محايد

 88,9 22,6 22,6 2 موافق

 100,0 00,0 00,0 0 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  
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 .تضمن المؤسسة برامج تكوينية لتحسين أداء الجودة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 66,4 66,4 66,4 6 موافق

 100,0 00,6 00,6 0 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

 

 

تتلائم مع تطبيقات الإدارة الالكترونيةيعمل البنك على تحسين و تطوير الجودة في العمل لكي   

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 33,3 33,3 33,3 3 موافق

 100,0 22,7 22,7 2 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

 

 

عملفي ال قلة وجود خبراء متخصصين باليات عمل الإدارة الالكترونية في البنك يقلص من مستويات أداء الجودة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 44,4 00,4 00,4 0 موافق

 100,0 66,6 66,6 6 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

 تقديم خدمة جديدة للعملاء يعطي للبنك قدرة على الحصول على ربح عال

 .يعتمد البنك على برامج الكترونية حديثة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 

 22,7 55,6 55,6 5 موافق

 100,0 33,3 33,3 3 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

أداء الجودة في العمل الاهتمام بالتدريب في مجال تطبيقات الإدارة الالكترونية يحسن من مستويات . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 

 22,3 22,3 22,3 2 موافق

 77,8 55,6 33,6 3 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  



  الملاحق
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 33,3 33,3 33,3 3 موافق

 100,0 77,6 22,6 2 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

 

 

 

 . يعمل البنك على تطوير أساليب عملياته الخدماتية بأساليب حديثة ذات جودة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 

 66,6 66,4 66,4 6 موافق

 100,0 00,6 00,6 0 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

 خدمة الاتصال عالي السرعة تساهم في تحسين خدمات البنك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 77,8 77,8 77,8 7 موافق

 100,0 22,2 22,2 2 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

 البنك يتبنى خطط إستراتيجية تركز على تحقيق الجودة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 66,7 66,7 66,7 6 موافق

 100,0 33,3 33,3 3 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

الالكترونية على أداء الجودة في البنكتؤثر الإدارة   

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 66,7 66,7 66,7 6 موافق

 100,0 33,3 33,3 3 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 

الأعمال المطلوبةيساهم تبني نظام إدارة الجودة الشاملة في اختصار الوقت و الجهد لانجاز   



  الملاحق
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 44,4 44,4 44,4 4 موافق

 100,0 55,6 55,6 5 موافق بشدة

Total 9 100,0 100,0  

 


