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لام خ الاس یل 2017/10/10: تار ع خ ال ل ال 15/12/2017: تار خ ق  /292017/12:تار
 

ل  : ال
ا  ة ه ا لأه ة ، ون اد ة الاق س ة داخل ال ع مات م أه ال الف عل ام ال ع ن

مات في  عل ام ال ة ن اه فة م م ع راسة ل ه ال ق ال ال الأخ تأتي  ه ت

املة دة ال ات إدارة ال ل   .ض م

ا ال إلى أن  صل في ه مات و وق ت ال عل ام ال اك علاقة ب ن ال ال ه

ة  اد مات ال ل ل م ال اه  ة، إذ ت ة ق لا ائ ل الات ال ة ات س على م  م

اتة و و ال ى ال ات   ح م ة و ال ل ل ع الي تفع ال ق ال ال و  في ت

املة . دة ال  إدارة ال

ة : اح ف ات ال ل املة مان ال دة ال دة ،ال ،ال مات، ال ال عل   ال
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مة:م     ق

ة على ال          مات م أجل ال عل ة إلى ت ن ال عاص ات ال س ه ال ات
ائف  لف و لها إلى م ان وص مات وض عل ة،الهائل م ال س لات  ال ع  ال

فاءة  ة و  ادة فعال ة ل اخل ة وال دة ال الأن ان إدارة لل الي ض ال ات و  ل اخل املة دالع
ات. س ه ال   ه

ة  تو     ه الأخ ع إدارة ه ي تع أساس ل اص ال ی م الع املة الع دة ال ام ل ال ال
ن  ا و ال على ال ق ال ال  الإدارة العل ردی و ت ا إدارة ال   .و 

ة لع ال ال و     ائ الأساس املة اح ال دة ال  لع جه م و  إذل
نا ها ب ف ي ت قة ال ق ة و ال مات ال عل ا الأخ ی على ال ا فان ه ق ل  نمج م

ا  ا الأساس جاء ه فة خاصة ، وعلى ه مات الإدارة  عل فة عامة و ن ال مات  عل ال
ة: ال ة ال ال راسة الإش  ال ل

 : ة ال ال   إش

ة دلالةذات علاقة  جهل ت  ة م اب ن مع س مات و ال ال داخل ال عل ال
ة اد  ؟الاق

  

Abstract :   
               The information system is considered as one of the most 
important subsystems in the economic company, and because of the 
importance of the latter this study comes to show the contribution of the 
information system in achieving continuous improvement within the 
requirements of Total Quality Management 
It was concluded that there is a relationship between the information 
system and continuous improvement within the Algerian Telecom 
Corporation of Constantine, as both physical and human requirements 
and networks also contribute to continuous improvement and thus 
activate the process of TQM. 
 
Keywords: Information System, Continuous  Improvement, 
Quality, Total Quality 
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ة: ال ة ال ع اؤلات الف ة ال ال ه الإش رج ض ه   و
ة بتهل  - انات  ج علاقة ذات دلالة مع اع ال على م  وال ال ق

ائ  الات ال ة ات س عم ة ف   ق
ة بتهل  - ة ج علاقة ذات دلالة مع ارد ال  على م و ال ال  ال

ائ الات ال ة ات س ع م ة ف   ق
ات تهل  - م ة و ال ة ب الأجه ة ج علاقة ذات دلالة مع س على م  م

ائ  الات ال عات ة ف   ق
ات  و ال ال تهل  - ة ب ال على م  ج علاقة ذات دلالة مع

ائ م الات ال ة ات عس ة ف  .ق
 
 :راسة ات ال ض   ف

م ة تق ال ة ال ئ ة ال ض راسة على الف ه ال   :ه

ة ض ة الف ئ ج :ال ة دلالة علاقة ذات  ت مات الإدارة  مع عل  و ال ب ن ال
ة ع م  اد ة الاق س ة  ال داخل ال  0.05دلالة مع

ع ع  ف ة:و ة الآت ع ات الف ض ة الف ئ ة ال ض ه الف  ه
ة الأولى:  ع ة الف ض انات و ال تالف اع ال ة ب ق  لاج علاقة ذات دلالة مع

ة س ة  داخل   ال اد ة الاق  0.05ع م دلالة مع
ة:  ان ة ال ع ة الف ض ارد التالف ة ب ال   الة و الج علاقة ذات دلالة مع

ة س ة  داخل   ال اد ة الاق  0.05ع م دلالة مع
ة:  ال ة ال ع ة الف ض ة و  ج علاقةتالف ة ب الأجه ات ذات دلالة مع م  و الال
ة س ة  ال داخل   ال اد ة الاق  0.05ع م دلالة مع
عة:  ا ة ال ع ة الف ض ات وال الج تالف ة ب ال  داخل   علاقة ذات دلالة مع

ة س ة  ال اد ة الاق  0.05ع م دلالة مع
 : ة ال    أه

ل في : ة خاصة ت   لل أه
اولة - ف م ع ة واقع على ال ص قات وخ ام ت مات ن عل الات  ال ة ات س داخل م

ع  ائ ف ةال   ق
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ل ال على  - مات  في  عل راتال ة ال اد ة الاق ج ل ي وال ها أص ال  تع
ها  اد عل ائ م خلال  الاع الات ال ة ات س لف  أه  أحم خلات م رد ل م

 ال .
اولة - ف م ع ة م على ال اك ة م س ا م دة ال دة و ال قافة ال ائ ل الات ال ملة ات

ق  لها  ا ف ة على وال ال اف ات ال س ان ال لف ال  في م
 : اف ال   أه
ا ال    ف ه ازیه ال ال داخل إلى إب مات  عل ام ال ي ت ن  العلاقة ال

مات  عل ام ال رة ن فة م ق ة ،و ذل م خلال مع ع ق ائ ف الات ال ة ات س م
ات ت أح ـه م املة م خلال ال ال  دة ال ق ال ة على  ت س ال اص   ال

املة  دة ال عاد ال  و أ
 : ة ال ه   م

راسة  جعة ال صفي ت هج ال اد على ال ورة الاع لي ض ل و ذل م      ال
ةأجل  اولة الإجا وحة م اؤلات ال ع على ال راسة حالة  ا، و ق ت ت   م خلالب

انات  ع ال ان في ج الاس عانة  قا وصفا وصفها والاس فة  ا و ،دق ع لها ل ل عة ت
دة بعلاقة ال ج ال ال داخل  ال مات  عل ام ال ائ  ن الات ال ة ات س ع فم

ة   .ق
 :قة ا راسات ال   ال
ة ، .1 ي فه اد خل ال ل2006دراسة ( ل م ة تفع ف راسة ل  ه ال ف ه ق ) ته

ام  املة  و ن دة ال ق ب ت ال از الف املة و ق ت إب دة ال دال ة م ت ال

ة الاق س املة في ال دة ال ا، و ب ال ت ال ه ل ب ی حالة ال ةأجل ت  اد

ف ل خل ال و  ي ل ان الغ ال نة أ ال خل ال ال ام م اس ة  ائ ه ال ه

املة .و دة ال ف ال غ ه قي م أجل بل اخ ال ة ال رة على ته ة الق  صلق ت الأخ

خل ال ل املة وم دة ال قافة ال م ل ل على الع اك م مق راسة إلى أن ه  ال

ع م  د ن صل إلى وج ا ت ال راسة ،  ل ال ة م س أغل ال داخل ال

ع  ات في  نة م أجل إدخال ال ة ال ال ه فة م ل لفل ق ان و ال الاس

علقة  ان ال عال ف و ال ل و أسال ال ا علاقات الع ل ال و   .املة ق الع
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ــار،  .2 د ز ــ ان ع راســة )  2009دراســة (ســل ه ال ف هــ ازهــ د بــ  إلــى إبــ جــ امــل  ال ال

ـة ـا علــى أداء ال ه ـاملة و أث دة ال ــ ـام إدارة ال ــة و ن مـات الإدار عل ـام ال  ــی إذ ن

ـــ  ا ال ق هــ ـــادل ال ـــ ـــام ت رة  داءالأو أثـــ ذلـــ علـــى         فعـــة بــ ال و القـــ

ة ل ـــ اف ـــام ال ادلـــة بـــ ن فعـــة ال ـــالات ال راســـة إلـــى أن م صـــل ال ـــات. وقـــ ت ل

ا افـة م ة فـي  ـ مـات  ـاج إلـى معل املة ت دة ال ام إدارة ال مات الإدارة و ن عل حـل ال

ــا مــات الإدارــة،  عل ــام ال قــات ن ــام إدارة  ت ــ ن ــ فــي حاجــة إلــى ت ا الأخ أن هــ

ــ عــ الأداء  ــى تع مــات ح عل ــاج ال د إلــى دقــة فــي إن ــ أن ذلــ یــ ــاملة ح دة ال ــ ال

ة. اقعي لل  ال

ن ع القادردراسة  ( .3 راسة ل  )2012، دب ه ال ف  ه  في دور ال ال ته

راسة صل ال ة وق ت مات ال دة ال ل ج ة هي  تفع مة ال دة ال الى أن ج

ة مة ال ة ال ق فعال عل  أساس ل ل ما ی جو ة ال س مه ال ي ال تق  ال

اعات اد وال ق  للأف ة وج ت مة ال ة ال ان م عال لفعال م أجل ض

د مقای تع م عا ل وج ة ی مة ال دة ال اس ج مة فق ه ال دة ه ل م ج

ة  ع م الأداء الفعلي س ال اصة  ات ال ل لف الع   داخل م

ن  رعـدراسـة ( .4 ـ ف )2013،ال ه تهـ راسـة هـ از إلـى ال دة إدارة دور إبـ ـ ـاملة ال  فـي ال

دة ت مات ج ة ال ات في ال س راسة لإا ال صل ال ة، وق ت فائ ف إلىس  تـ

عاد أرع عاد م أ دة أ راسة ال  ال ل ال ة م س ة، ع :وهيداخل ال اد  ع الاع

ة، ا ف ع الاس عا ع ال ان، و لفـ  ال ة فق اخ س ل را أراءأما ال ـل ال ـة م سـة الع

لهـا، ه  ح ـاد هـ اع ـالي و  ال عـادو  احـ  الأ صـل ال ـة إلـىت ان ـ إم دة إدارة ت ـ  ال

املة ات في ال س ة ال فائ الي ، الاس ال دة ت و مات ج ة ال مة ال ق  ال

ن  رعـدراسـة ( .5 ـ ـ   )2013،ال راسـة ل ه ال ف هـ امـلتهـ ـاس ع دة ق ـ ـ فـي ال  ن

مـات عل قـة ال ات ال راسـة  فـي شـ صـل ال ـالات و قـ ت ورة إلـىالات ـام ضـ  الاه

راسة امل ب لفة الع اس ال دة لق مات ن في ال عل قة ال ات فـي ال ـالات شـ  ،الات

صـل  ـا تـ ال امـل أهـ مـ أن إلـىك ـاس ع دة ق ـ ـ فـي ال مـات ن عل قـة ال  فـي ال
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ات الات ش ا الات ان ال  عاملا ه ق ل ل وال مات وص عل ـة ال قـ ال  وال

اس امها ال اذ في لاس ارات ات لات حل أو الق  .ال

راسة -أولا ات ال  أدب
مات :  .1 عل ام ال ة  ن ناته ماه ا م مات و عل ام ال ا یلي تع ل  و ف
مات 1-1 عل ام ال   :تع ن

مات     عل ف ال اس  الآلي، ی ي على ال ام م مات على أنه "ن عل ام ال ف ن ع
ة بها،  ف الات ال ل أو أح ال ة  س ان ال اء  ة س ة رس ة ت ول ع وح لل

ه  ف ه مات. وت عل ابهة لل اجات م یه اح ی ل مات ماوال عل ث في  ال اضي، و ح ما ال
ا، و ما ه  وثهث حال ل ح لا، م ق ل تقار  م مات في ش عل ه ال اف ه  دورة،وت

ة. اذج راض جات ن ارات وحل  وتقار خاصة، وم ع الق مات في ص عل ه ال م ه وت
لات.   1ال

مات على أنه      عل ام ال ف ن ع ة  ا  ا اص ال نات أو الع عة م ال "م
مات اللازمة وا عل زع ال ، وت ل، وت غ جاع وت ع أو اس لى مهام ج ي ت فاعلة معا، وال ل

ة" س ة في ال قا ارات وال و ال اذ الق ات ات ل ع ع   .2ل
ل إلى أن: و      قة ن ا عار ال عة م " م خلال ال مات ه م عل ام ال ن

ل في  خلات ت اع ال انات و ق ادال ات  الأف ا ال اءات و امج والإج و الآلات و ال
ي ع و  وال ض ت غ ة  عال ة ال ل ع ع  ع ها ال ع فاعل مع  وت  تت

ة  قا ار و ال اذ الق ي ات ل ع ع ة ت ة وواض مات ص ل الى معل ص ض ال غ مات  عل ال
اخل ة" ةال س   داخل ال

مات 1-2 عل نات ن ال مات ت: م عل نات ن ال  على:ل م
اع  .أ انات:  ق انات  عاءوهي الال جع الأساسي ل  ال  ال ل ال و ت

. اس ر ال ق والق ل وال ال اجها  ي ت مات ال عل ال الي فهي  3الإدارة  ال و 
اس  هاز ال اصة  لفات ال عة م ال ع الآلي، م ج ي  ال ى تو ال ها ح  إل

انات" مات م ال عل لاص ال ة اس ل  .4ع
ة ):   .ب مات ال ل ة (ال ارد ال ة فال ا بلغ درجة الآل ام مه  ه لا بفأ ن

ف وأن یلع ه  ا ف اد دورا أساس غل و  هالأف اص ال والال افة ع  على 
ام.  ال
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ة)  .ج اد مات ال ل ات (ال ع ة وال ة : الأجه ل الأجه ات فيت ع ان اا وال اد ل ل
اس  ع ال مات و  عل ام ال ن ل اقي الأكالع  الآليال ة مقارنة ب  أه

ة س اجها ال ي ت ة ال اد مات ال ل   .ال
اءات :   .د ات والإج م يال ة ال امج والأن ات إلى ال م ق ال غل  وعادة ما ت ت

اك  جاعها م ال انات واس ت ال ات  ل ف الع عله قادرا على ت ب وت اس  ة ومال
ها  ل ة Windowsأم امج قاع انات و  . 5و هي ب ل ب غ م ب ي تق ة وال اه امج ال ال

ة  ا ة وال اس امج ال ة  اءات ال ال اني فه الإج ها. أما ال ال  یوغ
ع ات ج ات ال عل دة وال ات ال ل از الع ة، لإن اس ة أو ال و ا وعادة م ال

ها في ل ن ل ى ك ش اءات و  دل ه ه تالإج ف م عاد عاله ل والاب   الع
ة ائ   .الع

ات: و   .ه ن الال ل على ت هي ال اص هع لف ع ال ب م ة الات ل ل ع
مات  عل ام ال ى من ة و ح س ي لل ل ال اص اله ل في لف ع وهي  ت

اخلي  ال ال ة الات ارجي INTRANETش ال ال ة الات ة EXTRANRTش  ش
ال ة الات ت ن  الع   .6INTERNETالان

ات 2 ل املة : إدارة. ال ال ض م دة ال   ال
ا یلي تع  ات ال  إدارةف ل ة ال ال داخل ع ه ا م املة و  دة ال ة:ال   س

املة:  إدارةتع  2-1 دة ال دة إدارة تع ال املة ال    اسأس على ال
ات ل ي ال ن  ال ها ی لح م املة إدارة م دة ال ا ال   :7یلي ك

ي :إدارة - ه وال ال وتع ج ة وال اق افة وال ات ل ا علقة ال دة، ب ال  ال

ا ات دع ذل ی ك ا دة ن ف ال ارد وت  .اللازمة ال

دة - ي :ال ة وتع ات تل ل ل م قعاته الع   .وت

املة - ل :ال ة وت ار ماج م في كافة وان ة م س الي ال ال غي و اء ی  ال إج

ال ف ب الفعّ ل ال اكل ل دة م اء ال ات ولإج ة ال   .ال

:ال  2-2   ال
املة  دة ال ات ال ت فاءة و  إذع ال ال م أه م ات على رفع ال س اع ال

ةت  اج ان  الإن ا ر  في ال لح ت ا ال ف ه ف ؛ وع ع لقات م خلال ما 
اس  لح  ف ال دة وع ن ال ای ا ) KAIZEN(ال ي ه ل ن م  ة ت ان ا ة  ل وهي 
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ة و  كا ل الان ي  ة فهي Change  تع ان ة ال ل ، وأما ال غ ة    زن  أ ال ل الان ي  وتع
Good  ة ب ل الان ن  ای ة  ل ج  ي ال   Improvement Continuous. وت وتع

م .8ال املة و تق دة ال اسعة إدارة ال ة ال ار ف و   في ال على ال  م أجلال
لاء، قعات الع ق ت ي تف ات ال ل امل و  ال ال في الع ام م ق ن هي في نف ال

ادها على  ل م خلال اع ق اض وال لاء في ال جه ن  ولاء الع ل م عاون م ق ال
املة دة ال نامج إدارة ال غ ن ب ال ا  ام إدارتها العل ة، و ال اد داخل ال ع الأف  ج

ف و  دة و ت ی و تع ال لاء في ت اد على الع اج، والاع ة في الإن ات ال ال
املة دة ال اس لل ي ال اخ ال    . 9ال

ق ال  ل في مایلي:ول ة ت ق أساس اك ثلاث    ال ه
دة  - ــــ ــــة ال ، رقا ــــ ة هــــي ال نــــات أساســــ ــــة م ــــألف مــــ ثلاث ران : وت ــــة جــــ ثلاث

  ؛وال
ـة:قـة ال - هـا الـ العل لــ عل قــةو ــات  ع  ـائعة فـي أدب قــة ال حـل و هـي ال

ار م خلال  اذ الق ال ات ص الإدارة خاصة في م یـ الفـ ـت احـة لل ـل و  ال الع
ها ف   ؛على ت

ن :  - ــــای اء  وهــــي  قــــة  ــــ مــــ خــــلال إجــــ ــــ ال ــــ ال م علــــى ال تقــــ
ـــل  ات فـــي  ـــ ـــالات و ال هـــا ال ـــ م ـــ ال ـــة لل ة دائ ـــ ـــاك أن ل ه ـــ

ـ قارنة ال ف ر وت ـلاء، تـ مـات الع ـام معل ـل)، ن الأف قـارن  اس ال ة (الق جع ال
اعالع اخ للإب ف م ، وت    10.امل

انات ل ال ل ع وت ض أدوات ج راسة وع ة ال ع وع ی م ا: ت   ثان
ف على م       ع ل في ال راسة ال ف ال ق ه ةل اه ق  م مات في ت عل ام ال ن

املة على م  دة ال ات ال ل ائ ض م الات ال ة ات س ال ال داخل م
را ع ال زعه على م ان وت ا ب اس ة، ق ة ق لا ائ ل الات ال ة ات س  وسة، م

انات  ل ال ل نال نامج اع ام  SPSS- V20 على ب ة ، ح ت اس ائ الأسال الإح
راسة. ة ال اد ع رات أف فة ت ع ة ل صف   ال

ة  .1 ی ع ات ت غ راسة:و م ن  ال ع ی راسة م لف  م ال اراتم ة  إ س م
ة ائ  ق الات ال نا لق، و ات ة أخ ا  ع اف ه ا لاس ة ن اراتق ة  لإ س م

ة ع ق ائ ف الات ال اء ات اراتان  س ان  إ ى و ذل ل ا أو وس ةعل اق  م
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اتفي  ة هي  إذ الإجا ه الف بتع ه مات  الأق عل قات ن ال لف ت ات  ول ت ا م
دة  املةال ةفا ال ة  لع ل إلى الع ص ها ال غ ف ي ن الات ال ة في ال ة مف الق

عة ة  غ ف ا  ال ه ع ال فة آراء ال اع في مع ر ح وق ،ت ه ق ة ه  ـب الع
ار 66 ان ال. ولق إ راسة م خلال الاس ات ال غ اس م راسة ت ق وال  أداة لل

ة، ح خ  23اح على  ة  16فق مات فق عل قل،  الإدارةل ال أما غ م
ع ال غ تا ات، 7فق خ له  ال  ذج  فق ضح ن الي ی ل ال راسة:وال       ال

ل                                     راسة1ال ذج ال   : ن
قل ال غ قل              ال غ ال عاد ال غ               أ عال ا   ال

 
 

  

 

 

را ة.م : ل اح اد ال إع  
 

ات -3 ار ث راسة أداة اخ   :ال
اخ  ون اب معامل ألفا  اح ا  راسة ق مة في ال اس ال ات أداة الق أك م ث  خلال ملل

نامج  اق  SPSSب ق الات اخ  ون ب ألفا  راسة، ح أن أسل عاد ال الأ ق اخلي لل س ال
ان ات الاس ات ،في فق ا ب فق ة الارت ا الأخ و  إلى ق ا الا، ه م ه ار و خ

ة  ان ص لة الاس ان أس ا إذا  ی ف ا یلي، ل ار  ا الاخ ائج  ه ت ن   :وت

  

  

  

  

 
مات عل ام ال  ن

(X) 

- (X1)قواعد البیانات      

-  X2) (لموارد البشریةا    

- X3) (البرمجیاتو لأجھزة  

-  )X4 (الشبكات  

 ال ال  
(Y) 
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ول رق ( ات ):معامل01ال اق ث اخلي الات عاد ال ان ( لأ اخ الاس ون  ) ألفا 

اور عاد و ال د   الأ ع
ات   الفق

ات  معامل ال
Cronbach's 

Alpha 
اع انات ق  0,727  4 ال

ارد ة ال  0,781  5 ال

ة ات و الأجه ع  0,716  4 ال

ات  0,720  3 ال

ات ن مات فق عل ة ال  0,650  16 الإدار

ات ال  0,765  7 ال فق

ل   0.764  -       الأداة 

ر: ة" مال م جات ب اء على م ة ب اح اد ال  "20VSPSSإع
راسة بلغ      لي لأداة ال ات ال ح أن معامل ال ول ی ا ال ه  و 0.764 م خلال ه

راسة(أك  اض ال اس لأغ ا وم تفع ج ات م ات60م معامل ث ا تع معاملات ال  ،(% 
راسة، ات أداة ال نا م ث ن ق تأك ا ن ه م، و ا على الع ة أ راسة ج ات ال غ ا  ل م

ائج. ل ال ل ها ل ها وصلاح ا على ثقة تامة    عل
ا راسة -ثال ة ال ة لع ف ة و ال ائ ال   :وصف ال

راسة ة ال ن ع لف  66م  ت ل في م دة ت اراتمف ائ  إ الات ال ة ات س ة م لا ل
ة  ول الق ه ال ائي اال، ح  ة ل اد الع ة لأف   .ال
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) ول رق ة2ال اد الع ة لأف ائ ال   ): ال
ـــان ـــــــ ارات  ال ة(%)  ال   ال

  
  ال

 68.2 45 ذ
ى   31.8  21  أن

  
  الع

  

ة 30 م أقل  16.7 11 س
ة  30 ة 40 م أقل - س  43.9 29 س
ة  40 ة 50 م أقل-س  28.8 19 س
ة 50  10.6 7 فأك س

ة ات ال ات 5 م أقل  س  12.1 8 س
ات 5 ات 10 م أقل-س   33.3  22  س

ات 10 ات 15 م أقل-س   33.3  22  س
ة فأك 15   21.2  14  س

ال 
راسي   ال

  

ا أقل  30.4 20  ثان ف
  62.1  41  جامعي

ا   7.6  5  دراسات عل

ر: ة" مال م جات ب اء على م ة ب اح اد ال  "20VSPSSإع
ول ح م خلال ال ع  )2(ی ر ، ف م ة ال ة الإناث أقل م ن ارا ن  66أن ن إ

ه  ما ة  68.20ن ا ، في ح ن أن ن تفعة ن ة م ر وهي ن م  الإناث% م ال
ر ب ق ة  لي للع ع ال ه %21ال دة أ ما ن ول 31.8مف ة  ا ی ال أن  أك ن

ة ات الع راسة ح الف ة ال اد ع زع أف ة"  في ت ان ة ال ت في الف ة  30ت  م أقل - س
ة" 40 ة  س رت ب 43.9ب ة " أك م  29 % وق ة الع ة هي الف دة ، أما أقل ن مف
ة  50 ة " ب ل   10.6س ة م س ارات ال ه الأرقام ت إلى أن مع إ ل ه  ،%

ة  ه الأخ ا ما ی أن ه اب و ه ة ال راسة هي م ف أتال ان لها تأخ ب  م  على م
اص ات ال ائج الإدارة  ا ت ال  . ائ الات ال ة ات س لاث داخل م ها ال

ته "ما ب اوح خ ی ت ارات ال ول أعلاه إلى أن الإ ال ة  ائ ات 5الإح  10 م أقل -س
ات" و" ات 10س ده  15 م أقل-س ة الأولى، ح بلغ ع ت ات "جاؤوا في ال  22س

ا ة ال ت ة ، وجاء في ال ل ف ار في  ته الإ ع خ ی ل ت ارات ال ة الإ  عة والأخ
ده  ات إذ بلغ ع ه  8س ا ن ارات،  ا 12.10إ ة. م اد الع ع أف  س % م م
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ج م على أنه ن ة  الع ة ق لا ائ ل الات ال ة ات س ارات على م م ع الإ  ت
ة  ة ة. إلىج س ي  م عل ة ه أما ال ال ائ ة الإح اد الع فق غل على أف

ة  امعي ب ة الأقل  41أ % 62.1ال ال ا أقل و ال ان ف ة ال ه ف دا، ث تل ف
رت ب ی له م تعل عالي وق اد ال ل في الأف ا ت ا عادل  %7.6 ـاس اد. 5ما  و  أف

امع ي ال عل ة العامل ذو ال ال ة ت و ت ن أن ن ل ع ع ا ی تفعة م ي م
ل م على  ل و  ة تع ه الف ا أن ه ة ،  س مات إدار فعال داخل ال ام معل ن

ة. اد ة الاق س   ال ال  داخل ال
عا :  راسةرا ات ال غ  وصف م

ات وصف 4-1 قل) فق غ ال ة (ال مات الإدار عل   ن ال
غ  .أ عي  وصف ال قل الف انات : الأول ال اع ال  ق

ل غ ت انات ال اع ال قل ق عي ال ات وفقا الأول الف ض راسة،  لف اس ت قو ال  4 ب هق
ات الي فق ول ال ات و ی ال س ة ال اب افات ال اع والان ات ق ارة لفق ع انات ال    ال

ول رق ( ارات3ال س  و ): ال ة،ال ابي ال ال اف ال ار  والان ع ل ال  ، م الق
ات انات. لفق اع ال   ع ق

  رم
ة   الفق

  
انات اع ال ع ق ات    فق

س   ال
ابي   ال

اف  الان
ار  ع   ال

م 
ل   الق

X11   انات ة ب ع ازدواج ة في م س انات ال ة ب اه قاع ت
لفات   ال

3,68 
 

تفع  0.979   م

X12  انات ال فا  لفة الاح ف ت انات في ت ة ال اه قاع تفع  1,011  3,47  ت   م

X13   ة ع في لل الف امل ال انات في ال ة ال اه قاع ت
مات عل   لل

3,48 
 

تفع  1,070   م

X14  اناتها اع ب ة فعالة لق ا ة وسائل ح س  3,70  ل ال
 

تفع  1,136   م

X1  انات ة ال : قاع   0,810 3,56  ع

ر: ة" مال م جات ب اء على م ة ب اح اد ال  "20VSPSSإع
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ول رق ( ة 3م خلال ال ي  x14) ن أن الفق ة فعالة توال ا ة وسائل ح س  "ل ال
ة  ت ل ال اناتها اح اع ب ابي  الأولىلق س ح ار   3.70ب اف مع  في ح1.136و ان

ة  ة  X12الفق اه قاع ي ت " ت اناتو ال انات"ال ال ال فا  لفة الاح ف ت ة في ت ت
ة ابي  الأخ ها  ال س افها  3.47ح بلغ م تفع و بلغ ان ل م و ه ع م ق

ار  ع اب 1.011ال س ال ل عام ن أن ال انات عامة قي العام لو اع ال بلغ  غ ق
ل على أن  3.56 ت و ه ما ی اف على سل ل قة م عه في م ي وق ع اراتما   إ

ل ن أن ال اس درجة الق ف مق اناتها ف اع ب راسة ته ب ق ل ال ات م س س ال
تفع  ابي م ا 4.19و  3.40قع ب   إذال ا أن الان ع،  ات  لف فق ار ل ع  ف ال

ل على  ابي ما ی س ال ل ال د ت  ح م وج انات  إلى ع اع ال غ ق م
ع ا ال ات ه ل فق راسة ح ال ل  اد ال اق ب الأف د ات   وج

غ  .ب عي  ال قل الف ة ال ارد ال اني: ال  ال
ل ة ت ارد ال غ ال قل ال عي ال ات وفقا انيال الف ض راسة،  لف  5 ب اسهق ت وقال
ات الي فق ول ال ات و ی ال س ة ال اب افات ال ات  والان ارة لفق ع ار ال ةال   د ال

ول رق ( ارات4ال س  و ): ال ة،ال ابي ال ال اف ال ار  والان ع ل ال  م الق
ات ارد  لفق ة.ع ال   ال

ة ة  رم الفق ارد ال ع ال ات   فق
س  ال

ابي  ال
اف  الان
ار  ع  ال

م 
ل   الق

X21 
مات ته  عل ن في ن ال ة عامل س ل ال

ماتها ة معل   ب وت أن
تفع 1.052 4.03  م

X22 
جاع  ول اس ة على م س ف ال ت

ة ل عة ع ا مات وم عل ة ال ة الع غ   ال
تفع 0.961 4.00  م

X23 
ة  ام قاع ول ت ن ة م س ل ال
ال ت  ی وسائل وأش م ب ق انات ال  ال

لفات   ال
تفع 0.886 4.12  م

X24 
ف مع  ة  ال س ن داخل ال ع العامل
مات م  عل ا ال ج ل ة ل ات ال غ ال

ر    الخلال ال
تفع 0.803 3.97  م
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X25 
مات  ل ة أه م ال مات ال ل تع ال

مات  عل ام ال ات ن ة ض م اد   ال
تفع 0.962 3.76  م

ة ارد ال : ال  0.600 4.12 ع
ة م جات ب اءاً على م ة ب اح اد ال ر:م إع   ."20VSPSS"ال

انات  ول (ت ب دات ا4ال ف ة) وفقا لأراء ال ع اب ل س ال راسة إلى أن ال ي العام ال
ة  ق بلغ  ارد ال غ ال اف على سل  4.12ل قة م عه في م ي وق ع ت، ما   إذ. ل

ارة ( ل الع ا  ; )X23 اح ة ال ام قاع ول ت ن ة م س ي  ت " ل ال نات وال
م  ق لفات"ال  ال ت ال ی وسائل وأش ره ب  ب ابي ق س ح ة الأولى  ت  4.20ال

ارة  مات ال X25( الأولىث تأتي الع ل ة أه م ال مات ال ل ة ) وت :" تع ال اد
ر ب   ابي ق س ح ة  ة الأخ ت مات " في ال ع ام ال ات ن الي  3.76ض م م إج

ة و اد الع الي فإ أف ل، ح ال اس م الق تفعة وف مق ام جاءت م ن أن درجة الاه
س ة ال ال  ق قع في ال ابي العام  ى أنه  ،4.19إلى  3.40ال الع ام  ج اه ارد ی

نها الع  ة  ة و ا الأساسيال اد مات ال ل ام و ال ب ال ل ال غ انافي ت ت ل
م ا ال ات.ات و و ةال فاض إلى ال ي الان افات ال ارة للان ع  ،الأوسا ع ال

ش فه م على م د ع ل ك ت وج س ح ابي ال ل ما ال د على ی اق وج  ب ات
ات اد إجا ل الأف راسة ال ل ال ات ح غ فق ة م ارد ال   ال

غ  .ج عي  ال قل الف :  ال ال اتال م ة وال  الأجه
ل ات  ت م ة وال غالأجه قل ال عي ال ال الف ات وفقا ال ض راسة،  لف اسه ت و قال  ق

ات 4 ـب الي فق ول ال ات و ال س ة ال اب افات ال ات ا والان ارة لفق ع ة و ال لأجه
ات م        .ال

ول رق ( ارات5ال س  و ): ال ة،ال ابي ال ال اف ال ار  والان ع لاف ال  معامل الاخ
ات ات. لفق م ة و ال   ع الأجه

رم 
ة   الفق

ات م ة و ال ع الأجه ات  س  فق ال
ابي  ال

اف  الان
ار  ع  ال

م 
ل   الق

X31  ة س ل على نقل  ل ال ات تع ة  و مع أجه
ة رة ج ة  س مة داخل ال عل ان ال   وس

تفع 1.153 3.80  م

ة ووسائل   ون ة على وسائ ال س ف ال س 1.423 3.23ت  م
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X32  اصة اجات ال ع الاح ي ج فة تغ اج   الإخ
ام   ال

X33  اصة بها ات  ال م ة  ال س ف ل ال ت
انات  ة ال عال   ل

س 1.009 3.42  م

 
 

X34 

لف  انة و ت ل ام ص ة ن س ل ال
مات  عل ها ن ال ل ي ت ة ال اد مات ال ل ال

  الإدارة

تفع 1.165 3.44  م

ات ع ة و ال : الأجه  0.770 3.42 ع
اد ر:م إع ة ال م جات ب اءاً على م ة ب اح   ."20VSPSS"ال

ول رق ( انات ال راسة  لأراء) وفقا 5ت ب ال لة  دات ال ف س ال إلىال ابي أن ال
ع  ةالعام ل ات ق بلغ  الأجه م اف على سل 3.42و ال قة م عه في م ي وق ع  ، ما 

ائ  الات ال ة على م ات اد مات ال ل ال ام  د اه ع وج ت و ه ما  ل
س  ة ال ي ح أن ق ة وف م ال س قى م ل ت ة" ، غ أن م الق "ق

قع ب  ابي  ت ا أن ال 3.66و 2.33ال ا  ت فاوت ف ول ه ال لاح م ال
ة ( ة ، ح جاءت الفق ها ال ات على أساس أه ة x31الفق ت ي  الأولى) في ال  تو ال

ة" فة ج ة  س مة داخل ال عل ان ال ل نقل و س ات تع ة و مع ة أجه س  على " ل ال
ر ب  ابي ق س ح تفع أم3.80ب ل م ة (و ع م ق ي ت "x33ا الفق ف  ) و ال ت

اصة  اجات ال ع الاح ي ج فة تغ اج   ة ووسائل الإخ ون ة على وسائ ال س ال
حلة  ام" فق جاءت في ال ةال ر ب الأخ ق ابي  س ح ل 3.23و ذل   وه م ق

. س   م
ة فاض إلى ال ي الان افات ال ارة للان ع ش فه ، الأوسا ع ال   م

م على  د ع ل ك ت وج ابي ح س ال ل ما ال د على ی اق وج   ات
ات ب  اد إجا ل الأف راسة ال ل ال ات ح غ فق ات م م ة و ال   الأجه

غ  .د عي  ال قل الف ات ال ع: ال ا  ال
ل غ ت ات ال قل ال عي ال ع الف ا ات وفقا ال ض راسة، و  ق لف اسه ت ال ات 3 ـب ق  فق

الي ول ال ابي و ی ال س ال افات ال ات والان ع ال ات  ارة لفق ع         .ال
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ول رق ( ارات6ال س  و ): ال ة،ال ابي ال ال اف ال ار  والان ع لاف ال  معامل الاخ
ات ات لفق   ع ال

رم 
ة   الفق

ع  ات  اتفق س  ال ال
ابي  ال

اف  الان
ار  ع  ال

م 
ل   الق

X41 
ة ال داخل ة ات ة ش س   ل ال

تفع 1.067 3.70  م

X42  ة ال خارج ة ات ة ش س تفع 1.085 3.48  ل ال  م

X43  وني خاص بها قع ال ة على م س ف ال ت
ن ة الان   على ش

تفع 0.739 4.38  م

ات : ال  0.754 3.85 ع
ة م جات ب اءاً على م ة ب اح اد ال ر:م إع   ."20VSPSS"ال

ل  ة ت ول أعلاه أن آراء الع ار إلىنلاح م ال تفع على  اع افقة م ات فأن م ال ق
لغ ( ابي عام ی س ح غ أعلاه  ة3.85ال ا نلاح أن الفق  .( )X41(  " ي ت و ال

ة  ال داخل ة ات ة ش س لغ( ل ال ابي ی س  ح افقة  ات م  ) .3.70" هي أك الفق
ة( ان الفق ا  علقة ب" X43ب وني خاص بها على ش) ال قع ال ة على م س ف ال ة ت

ن ابي ( الان س ح افقة  ات م ل عام ن أ ) .4.38" هي أقل الفق س و ن ال
ابي العام ل ات عامة ق بلغ ال ا عل 3.85غ ال اف ج قة م عه في م ي وق ع ى ا 

 ، ان ن ،الان ات (الان لف ال ال ع  م ل على أن الات ت و ه مای سل ل
نات  ع م ال انات)  ةالاك مات  الأساس عل الا  الإدارةل ال ة ات س ت داخل م

الي فان ا ال ة و  س ه ال مه ه ي تق مة ال عة ال د ل ع ا  ة " وه ائ "ق اال ت ل
جات راسة م خلال جعل م ل ال ة م س مات ال ام معل ة ن ق فعال ه لها  دور  في ت

خلا تهأك م  ابي  م س ال ل ن أن ال اس درجة الق ف مق ا  .ف تفع ج  بقع  إذم
ر ب 5و 4.20 ات ق غ ال ع م ات  لف فق ار ل ع اف ال ا أن الان  ،0.754  

اق ب  د ات الي وج ال ابي  و س ال ل ال د ت  ح م وج ل على ع اوه ی  دالإف
ل  لال راسة ح . ال ع ا ال ات ه   فق
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ات وصف 4-2 ع)ال ال ( فق ا غ ال   ال
عل  ا غ ال ات وفقا ال ال ال ض راسة،  لف اسه ت و قال ات7ب ق   ا یلي:ك فق

ول رق ( ارات7ال س  و ): ال ة،ال ابي ال ال اف ال ار  والان ع لاف ال  معامل الاخ
ات   ع ال ال لفق

ع ات    فق
 ال ال

س  ال
ابي  ال

اف  الان
ار  ع  ال

م 
ل   الق

Y1  ات ال ل مات الإدارة في دع ع عل اه ن ال ت
ع   على ال ال

تفع 1.151 3.58  م

Y2  ة قا افي لل ع ال مات الإدارة ال عل ف  ن ال ت
دة ة على ال   ال

تفع 1.028 3.67  م

Y3  اه  ن لات ت مات الإدارة في ت ال عل ال
ل م ة لها  اس ل ال ل ض وضع ال   غ

تفع 0.986 3.83  م

Y4  عة ا ارة م مات الإدارة م اس عل ت ن ال
ات ل   الع

تفع 0.622 4.17  م

Y5  الات ف ع ال مات الإدارة م ال عل ت  ن ال
ل ال ي ت   ال

تفع 0.795 4.12  م

Y6  عل ال ال ل مات الإدارة  عل م ن ال تق
ة س ام ال ء م ن دة ج   ال

تفع 0.865 4.08  م

Y7  ل م جات  مات الإدارة م عل م  ن ال تق
املة دة ال   ل مع إدارة ال

تفع 1.162 3.86  م

: ال ال  0.661 3.92 ع
ً على مخرجات برمجیة   ."20VSPSS"المصدر:من إعداد الباحثة بناءا

ائج ت اردة ال ول في ال ( ال اهات ) أن7رق اد ات ة أف راسة ع ة كان ال اب ات  ن إ فق
اتها لأن ع ال ال  وذل س ة م اب س م أك جاءت ال ابي ال  لأداة  ال

اس ( )  ق    )3الق ع (ال ال ا غ ال ح لل ع ال ابي العام لل س ال أن ال
د ت  3.92بلغ  ع وج ت و ه ما  اف على سل ل قة م عه في م ي وق ع ، ما 

ا  أن م  ة ،  ة ق لا ائ ل الات ال ات على م ات ل لف الع م ل
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قع ب الق ابي  س ال ة ال تفع  ح أن ق ان م لاح م  4.19و  3.40ل  ا أن ال
ة  ة ، ح جاءت الفق ها ال ات على أساس أه ت الفق ا  ت فاوت ف ول ه ال ال

)4Y ة ت ي ت على "  الأولى) في ال ارة و ال مات الإدارة م اس عل ت ن ال
عة  ا اتم ل ر ب  الع ابي ق س ح تفع  4.17" ب ل م ة (.و ع م ق ) و Y1أما الفق

ي ت " ع " فق  ال ات ال على ال ال ل مات الإدارة في دع ع عل اه ن ال ت
ر ب ق ابي  س ح ة و ذل  حلة الأخ ا 3.58جاءت في ال تفع.  ل م  وه م ق

ات أن افق م اد ةم ة أف راسة ع تفعة ال عها م ان ج  ( ع (ال ال ا ال  ع ه
ة،  فاض إلى ال ي الان افات ال ارة للان ع ش فه ، الأوسا ع ال م على م  ع

د ل ك ت وج س ح ابي ال ل ما ال د على ی اق وج ات ب ات اد إجا  الأف
ل راسة ال ل ال ات ح غ فق ات م م ة و ال   الأجه
ا  راسة  -خام ات ال ض ار ف   اخ

ــار  ة اخ ضـــ ـــة الف ئ جـــ: ال ـــا علاقـــة ت ة دلالـــة ذات ارت ـــائ ـــ إح ـــ  ع  5دلالـــة م
ـــــ%  ـــــ ب مـــــات ن عل ـــــة ال ـــــ و  الإدار ـــــ ال ـــــى ال ـــــ  عل ـــــة م س ـــــالات م  ات

ائ ة ال لا ة ل   ق
ول ی ة أسفله ال ا ق ي الارت عاد) بR( ال مات الإدارة ن  أ عل  الو   ال
    : ال

ول رق ( ا ): معامل8ال عاد ب  الارت ة ن أ مات الإدار عل   و ال ال ال
غ  ال ال ع ال ا  ال

غ قل ال ا معامل (SIG)  ال  )R(الارت
اع  2910, 0180, اناتق  ال
ة 2520, 0410, ارد ال  ال
ة و ال 3660, 0020, اتالأجه   م
ات 2670, 0300,  ال
عاد 4080, 0100, ة ن أ مات الإدار عل  ال

عة ة م م جات ب اءاً على م ة ب اح اد ال ر:م إع   ."20VSPSS"ال

ت ه ائج أ ل ن ل ائي ال ول وفقا الإح د ع أعلاه لل فة  علاقة وج ة ضع اب ا ا ارت
ة دلالة ذات ائ انات  ٪  ب5ع م دلالة  إح اع ال مات الإدارة  ل ق عل و  ال
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ا  معامل بلغ ال ال ح ا ، 0.291الارت د ت ك ا علاقة وج ة ارت اب  إ
فة ة دلالة ذات ضع ائ ة  ب ٪5 دلالة م  ع إح ارد ال مات الإدارة  ل ال عل ال

ا معامل بلغ ال ال ح و ا ،  0.252 الارت ة  بأ اب ا ا ج علاقة ارت  ت
ة ات الأجه م مات الإدارة ل وال عل ا معامل بلغ و ال ال ح ال  الارت
ل أعلى  وهي 0.366 ا معامل ت عاد ب ارت مات الإدارة ن أ عل ل أعلى  وهي ، ال  ت
ا معامل عاد ب ارت مات الإدارة ن أ عل ج علاقة . ال ا ت ا ك ة  ارت اب فة ذات إ  ضع
ة دلالة ائ ات ن ب ٪5م  ع إح مات الإدارة  ش عل  و ال ال ح ال
ا معامل بلغ ه و  .0.267 الارت ول وم ج8( رقم خلال ال ا علاقة ) ت ة  ارت اب إ

ة ذات س ا م ة دلالة تق ائ مات الإدارة ن ب ٪5 دلالة م   ع إح عل عادها ال  أ
عة راسة  و م ل ال ة م اد ات الاق س  معامل بلغ ح ال ال داخل ال
ا عاد )R( الارت مات الإدارة  ن لأ عل عة  ال ا 0.408م ة عي ما وه ت ص  ث

ة ض ه الف ة وعل ئ   :ال
ج ا علاقة ت ة ع م دلالة دلالة ذات ارت ائ مات ن ب % 5إح عل ة الإ ال  دار

ة ة ق لا ائ ل الات ال ة ات س  و ال ال على م   م
راسة  –سادسا  ائج ال   :ن

انات ل ب ل راسة ع ت ة ال ان ار ال اتها واخ ض ا فق ف صل ائج إلى ت ة ال ال   :ال
مات  ل لف ال ن م م مات ی ام معل ة ن ة ق لا ائ ل الات ال ة ات س ل م
ل  تفع اذ أن  ل م ات و ذل  ق ات  و ال م ا ال ة و  ة و ال اد ال

قل  غ ال ة لل اب ات ال س مات"ال عل ام ال ابي  "ن ل اك وس ح تفعة، وق س م
ارد  ع ال اتفي  ع ال ة  اش ه م ة و یل ا الأ  ال ا و ه عة  ن ا ل قي ن م م

ع  اد  ة على الأف ه الأخ الات  تع ه مة الات ل في تق  خ ة و ال س ال
 ، ن لاثة (الان اعها ال أن ات  ا ال مة و ه ال ق ه سع ل قي ال ج ال أساسي في ال

ان ة الاك س ال داخل و خارج ال ة الات ل هل ع ي ت ) ال ان ا إلى ، و الان صل ا ت
ة ع م دلالة  ا مع ج علاقة ارت مات مان ب % 5أنه ت عل وال ال   ال

املة  دة ال ات ال ل ق م ة وذل ل ة ق لا ائ ل الات ال ة ات س على م   م
ه داخل  ة اله ا معامل بلغ ، إذ س املة  الارت دة ال مات و ال عل ام ال  0.408 ب ن
ا ة ی ما وه ة ص ض ة ، الف ئ ا  ال اك أن ت ك ا علاقة ه ة ارت اب اع  ب إ ق

انات وال ال إذ ا معامل بلغ ال ا ما  0.291 الارت ةو ه ض ة الف   ی ص
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ة  ع االأولىالف د ت .ك ا علاقة وج ة ارت اب ة دلالة ذات إ ائ  ٪5 دلالة م  ع إح
ة  ب ارد ال مات و مال ال عل ا معامل بلغ ال ال ح ال  ، 0.252 الارت

ا ما  ةو ه ة اذ لا ی ص ان ة ال ع ة  الف ض ة ت أن  الف ل  ال ال ع
دة ار دون  لل ال الاس ة في الفعّ س ة داخل ال ارد ال ا و .ال ا أ ج علاقة ارت ت

ة  ب اب ات  ا م ة  و ال مات  مال الأجه عل  معامل بلغ ال ال ح وال
ا ةو ه ما  0.366 الارت ة  ی ص ال ة ال ع ة  الف ض ن م ، الف فال ال 

ي تع على  ة خاصة تل ال اد مات ال ل اد على ال اتخلال الاع ج ل ة  ال ی ال
ال   .للات

ج علاقةا   ا ت ة  ارت اب ة دلالة اتذإ ائ ات ن ب ٪5م  ع إح  ش
مات الإدارة  عل ا معامل بلغ و ال ال ح ال ةوه ما  0.267 الارت   ی ص
ة  ع ة  الف ض عة  الالف د أن إذا د ات جه ل وج املة ی دة ال ق ال ال ال ل

ا لا ماتإلا ن  داخلي و خارجي وه عل ام ال ها ن ف ي ی ات ال لف ال    .ع  م
عا  ات و  –سا ص احاتال ائج م :الاق قة ال ا ات ع تق  ال ص  احاتالاق ال

ي ق  شأنها م ال مات ال الت عل ام ال ة ن اس    ،ب
ل ا وت    :یلي ف

ورة - دة ثقافة إرساء ض املة ال ائ داخل ال الات ال ة ات س ع م ة م خلا ف ل ق

ه  عي ل ه املةال دة ال ة لل عادها  الأخ   لف أ

ام  الال ال و ك ا ال لاء و  ا. الإدارةعلى الع  العل

اد - امج إع ائ م  ب مة ل ق مات ال عل دة ال ان ج ة ل مات عل ال ال ة في م ر ة ت س

اء الي إن ال ائ و الات ال ام ات ة.  ن س مات فعال داخل ال  معل

ام - ات فعالة و اس م ة و ی ات ح ه ان ت ة ل ة ج ون ع ا وسائ ال  ج

انات لفة  ال مات في أقل وق وت عل ل على ال لها وال ل  .موت

عي  - ة م خلال  لال س مات ال دة داخل ن معل لف معای لالاال ام 

ق ة ال ي  العل مهاال و. تق  في شهادات الای
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