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:أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة في تطویر البرمجیات  
 دراسة میدانیة بالمؤسسات الجزائریة لصناعة البرمجیات
إلهام یحیاوي. د                                        

 جامعة باتنة

  :ملخص

دارة  تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على الإطار المفاهیمي للبرمجیات وإ
لى إبراز أثر تطبیق إدارة  ،بوصفها أحد أهم أسالیب تطویرها ،الجودة الشاملة وإ

صناعة الجودة الشاملة على مستوى جودة البرمجیات بالمؤسسات الجزائریة ل
  .البرمجیات

الجودة الشاملة  إدارةیجابیة بین مبادئ إنه توجد علاقة أ إلىتوصلت الدراسة 
الجودة الشاملة مطبقة بمستوى متوسط  إدارةن مبادئ أو  ،ومستوى جودة البرمجیات

  .بالمؤسسات الجزائریة لصناعة البرمجیات

  .ات، الجزائرالجودة، إدارة الجودة الشاملة، البرمجی: الكلمات المفتاحیة

Abstract: 

This study aims to identify the conceptual framework for 
software and total quality management as one of the most important 
methods for its development, and show the effect of the application of 
total quality management on the level of software quality in the 
Algerian software organizations. 

The study concluded that there is a significant relationship 
among the principles of total quality management and the quality level 
of software and the principles of total quality management is applied 
moderately in the Algerian software organizations. 

Keywords: quality, total quality management, software, Algeria. 
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  مقدمـة

تشهد المؤسسات العدید من التطورات والتغیرات الحدیثة في مختلف المجالات 

الاقتصادیة والاجتماعیة والتكنولوجیة، وتتجسد هذه التغیرات في محیط یتسم 

بالدینامیكیة والتعقد والتشابك وشدة التنافس وعولمة الأعمال والإبداع التكنولوجي 

اجات الزبائن بالإضافة إلى زیادة الوعي والإدراك والانفتاح التجاري وزیادة وتنوع ح

لمزایا وخصائص المنتوجات والتركیز على الجودة بدلا من الكمیة، الأمر الذي فرض 

على المؤسسات التخلي عن الأسالیب والنظم التقلیدیة وتبني أسالیب ونظم أكثر قدرة 

 .على مواجهة المخاطر والتحدیات واستغلالا للفرص المتاحة

هم هذه النظم وأكثرها رواجا لدى مختلف المؤسسات على اختلاف أ ل ولع

نشاطها وحجمها ونوعها نظام إدارة الجودة الشاملة، وذلك لما یتصف به من الشمولیة 

والمرونة والقدرة على رفع مستوى أداء المؤسسات واستغلال الموارد أفضل ما یمكن 

 .والمعاییر المتعلقة بالجودة بأحسن الطرق والأسالیب والإحاطة بكافة الأبعاد

ونظرا لما حققه هذا النظام من نجاح باهر وعلى وجه التحدید في الیابان ومن 

ثم في الولایات المتحدة الأمریكیة، ازداد الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة لدرجة كبیرة في 

طبیقها الآونة الأخیرة من قبل الأكادیمیین والباحثین ومدراء المؤسسات، ولم یعد ت

محددا ومقتصرا في القطاع الصناعي الذي یعتبر مكان الولادة لهذه الفلسفة فحسب، 

بل تعدى تطبیقها إلى القطاع الخدمي وأثبتت فعالیتها ونجاحها في مختلف مؤسسات 

القطاع كالصحة، التعلیم، الفندقة، المواصلات، النقل، التأمین، البنوك والمنظمات 

 .الحكومیة وغیرها
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د التقدم الهائل في تكنولوجیا المعلومات والاتصال واتساع استخدام وبتزای

المعلومات، أصبح قطاع البرمجیات یحتل مكانا مرموقا في عالم الیوم، وذا تأثیر بالغ 

فالبرمجیات هي القلب ). الاقتصاد المعلوماتي(الأهمیة على الاقتصاد العالمي الجدید 

تجسیدا لعصر العولمة وأصبح من أهم القطاعات النابض لتكنولوجیا المعلومات ورمزا و 

التي یجب الحرص على توجیهها وتوفیر الإرشادات اللازمة للنهوض بها قدر الإمكان، 

یجاد المكان المناسب في  لمواجهة الظروف التنافسیة الشدیدة بین الدول والمؤسسات وإ

تها وخدماتها، إلا أن نجاح قطاع ما یكمن في جودة منتوجا. اقتصادیات هذا العصر

وفي مجال البرمجیات تحتل هذه الحقیقة أهمیة كبیرة، إذ أن غیاب الجودة في البرامج 

وفي بدایة التسعینات بدأت مؤسسات . تنتج بآثار ونتائج اقتصادیة وقانونیة وخیمة

البرمجیات تنظر باهتمام شدید إلى إدارة الجودة الشاملة وتطبیقها فعلیا كمنهج إداري 

النهوض بالمؤسسات وعلى إنتاج برمجیات عالیة الجودة یمكنها من قادر على 

  .المنافسة محلیا وعالمیا

  :مشكلة الدراسة

یعتبر الحصول على برمجیات عالیة الجودة أمرا في غایة الأهمیة، وذلك 

لتحقیق استخدام فعال لتكنولوجیا المعلومات من جهة ولمواجهة التحدیات والحاجات 

خرى، إلا أن المشكلة تكمن في أن العدید من الأبحاث والدراسات المتزایدة من جهة أ

الأكادیمیة تركز على النواحي الهندسیة والتقنیة لتحسین الجودة وإهمال الاهتمام 

وحتى إن وجدت، فإنها . بالنواحي الإداریة والتجاوز عن مدى أهمیتها في تحقیق الجودة

ن وجود النظرة الإداریة الشاملة مجزأ دو  تركز على بعض النواحي بشكل منفصل أو

وفي نفس الوقت، هناك العدید من الدراسات والأبحاث تؤكد . والمتكاملة لتحقیق الجودة
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على أن السبب الرئیسي في فشل البرمجیات وانخفاض مستوى جودتها هو التركیز 

 .على الجوانب الفنیة مع إهمال یكاد یكون كاملا للجوانب الإداریة

إدارة الجودة الشاملة التي تعتبر من الفلسفات الإداریة الحدیثة، وقد تم اختیار 

 .لما تتسم به من الشمولیة والنظرة الإداریة المتكاملة

: وفي هذا السیاق، یمكن طرح إشكالیة الدراسة في صیغة تساؤل رئیسي هو

ماهو اثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة في تحسین مستوى البرمجیات بالمؤسسات 

  ریة لصناعة البرمجیات؟الجزائ

 :أهمیة الدراسة

تبرز أهمیة الدراسة من أهمیة الموضوع نفسه، إذ یعد قطاع البرمجیات من أكثر 

القطاعات تأثیرا على كافة مجالات الحیاة، وازدادت الأهمیة بزیادة الاعتماد على 

ح إلا من استخدام تكنولوجیا المعلومات التي لا تتم توظیفها واستغلالها بالشكل الصحی

 .خلال التركیز على جمیع العناصر خاصة تطویر البرمجیات

والأمر الذي یزید من أهمیة الموضوع هو أن قطاع البرمجیات شهد تطورا 

ملحوظا في السنوات الأخیرة، فلقد أدى تزاید الاهتمام به إلى زیادة حدة المنافسة 

مساهمة في إلقاء الضوء فجاءت هذه الدراسة لل. والتحدیات المفروضة على المؤسسات

على هذا القطاع وتوضیح كیفیة تبني السیاسات والفلسفات الإداریة كإدارة الجودة 

الشاملة للمضي قدما وسط المنافسة الحادة لضمان الاستمرار والبقاء والنهوض بهذا 

 .القطاع
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وتعتبر هذه الدراسة ذات أهمیة بالغة على الصعیدین الأكادیمي والعملي، فعلى 

عید الأكادیمي ستساهم بدرجة كبیرة في التعرف على معلومات قیمة ومفیدة عن الص

أما على الصعید العملي فتساهم في زیادة . إدارة الجودة الشاملة في تطویر البرمجیات

الوعي والإدراك لدى العاملین في إدارة مؤسسات البرمجیات بأهمیة إدارة الجودة 

  .الشاملة

  :اف الدراسة في النقاط التالیةتتخلص أهد :أهداف الدراسة

  .محاولة تقدیم إطار نظري لمفهوم الجودة المتعلقة بتطویر البرمجیات -

  .ابراز مبادئ إدارة الجودة الشاملة التي یمكن تطبیقها بمؤسسات البرمجیات -

  .التعرف على مستوى جودة البرمجیات التي تقدمها المؤسسات الجزائریة -

  .ادئ ادارة الجودة الشاملة ومستوى جودة البرمجیاتتوضیح العلاقة بین مب -

المساهمة في زیادة المعرفة والكفاءة والقدرات لدى الإداریین والعاملین لتطبیق  -

  .الأسالیب الإداریة الحدیثة كإدارة الجودة الشاملة

  : فرضیة الدراسة

بادئ ادارة توجد علاقة ایجابیة بین م: تقوم الدراسة على الفرضیة الرئیسیة الآتیة

  .الجودة الشاملة ومستوى جودة البرمجیات بالمؤسسات الجزائریة لصناعة البرمجیات

  :وتنبثق عن هذه الفرضیة الرئیسیة الفرضیات الفرعیة التالیة

تطبق المؤسسات الجزائریة لصناعة البرمجیات كل مبادئ  :الفرضیة الفرعیة الاولى

  .ادارة الجودة الشاملة
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  . البرمجیات التي تصنعها المؤسسات الجزائریة ذات جودة :لثانیةالفرضیة الفرعیة ا

  : بناء على ما تقدم، ستتناول الدراسة النقاط الآتیة :هیكل الدراسة

  .ماهیة إدارة الجودة الشاملة وتطبیقها: أولا

  .مفهوم البرمجیات ومداخل تطویرها: ثانیا

  .لةتطویر البرمجیات باستخدام إدارة الجودة الشام: ثالثا

دراسة واقع تطبیق ادارة الجودة الشاملة في تطویر البرمجیات بالمؤسسات : رابعا

  الجزائریة لصناعة البرمجیات

  ماهیة إدارة الجودة الشاملة وتطبیقها: أولا

  مفهوم الجودة الشاملة، إدارتها ومبادئها -1

علق یمثل مفهوم الجودة الشاملة نظرة حدیثة للجودة، فالشمولیة في الجودة تت

بكل أنواع المنتوج، جمیع نشاطات ووظائف المؤسسة، كل مستویاتها الإداریة، جمیع 

 .الأفراد، كل متطلبات الزبون وتطبیق كل مواصفات الجودة العالمیة

اقتصادیة، اجتماعیة، سیاسیة، ثقافیة : كما تتمیز الجودة الشاملة بعدة أبعاد

وإذا انطلقنا من إدارة  .مؤسساتوتكنولوجیة، وهو مفهوم حدیث التطبیق بمعظم ال

  :الجودة الشاملة كمصطلح، فإنه یمكن تقسیمه إلى ثلاثة مفاهیم هي

  .تخطیط، تنظیم، توجیه ورقابة: إدارة، أي -

  .الجودة، بمعنى الخصائص الضروریة لتلبیة وتجاوز توقعات الزبون -

  .الشاملة، أي مفهوم الشمولیة الموضح سابقا -
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ت باختلاف تفكیر وخلفیات الباحثین والكتاب، تعددت أیضا ونظرا لتعدد التصورا

التفوق في الأداء "فهناك من یعرفها بأنها . التعاریف الخاصة بإدارة الجودة الشاملة

لإرضاء الزبائن عن طریق عمل المدیرین والعمال مع بعضهم البعض من أجل تزوید 

الشكل الصحیح ومن المرة الزبائن بجودة ذات قیمة من خلال تأدیة العمل الصحیح وب

 1".الأولى وفي كل وقت

فلسفة ومجموعة من المبادئ المرشدة تمثل "وهناك من ینظر إلیها على أنها 

 2".الركائز الأساسیة للتحسین المستمر للمؤسسة

فلسفة إداریة وممارسات المؤسسة العملیة التي تسعى "كما یعرفها آخرون بأنها 

ة لأن تكون أكثر فعالیة وكفاءة لتحقیق أهداف لأن تضع كل من مواردها البشری

  3".المؤسسة

ومن خلال التعاریف السابقة، یمكن القول أن إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة 

إداریة مبنیة على مجموعة من المبادئ وهي تشمل جمیع أفراد المؤسسة ومستویاتها 

ء وتحقیق رضى الإداریة في جهد متواصل للتحسین المستمر من أجل تطویر الأدا

 .الزبون

                                                   
دار صѧѧفاء للنشѧѧر : عمѧѧان( إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة وخدمѧѧة العمѧѧلاء،مѧѧأمون سѧѧلیمان الدراركѧѧة،  -1

  .18.، ص)2006والتوزیع، 
جامعѧة : السѧعودیة( إدارة الجѧودة الشѧاملة،دیل بسترفلید وآخرون، ترجمة راشد بѧن محمد الحمѧالي،  -2

 . 3. ، ص)2004الملك سعود، 
دار وائѧѧل للنشѧѧر والتوزیѧѧع، : عمѧѧان( أنظمѧѧة إدارة الجѧѧودة والبیئѧѧة،  عبѧѧد الوھѧѧاب العѧѧزاوي،محمد -3

   .39.، ص)2002
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ومهما اختلفت تصورات الباحثین وخبراتهم حول مفهوم إدارة الجودة الشاملة، إلا 

أنهم یتفقون على الأهداف الرئیسیة من وراء تطبیق إدارة الجودة الشاملة التي تقود في 

 .النهایة إلى تحقیق رضى الزبون وتحسین أداء المؤسسة

الجودة الشاملة في أیة مؤسسة إلى عدة مبادئ  ویستند التطبیق المیداني لإدارة

أو ركائز فكریة أساسیة، حیث یوجد تباین بین الباحثین في التحدید الدقیق لها سواء 

إصدار  9000من حیث عددها أو مصدرها، فمنهم من حددها بناء على مبادئ الإیزو 

إلا أنه هناك . والبعض حسب معاییر الجوائز العالمیة أو الدمج بینها والأبحاث 2000

التركیز على الزبون : بعض المبادئ التي اتفق على أهمیتها الكثیر من الباحثین مثل

معرفة الأدوات : وتسییر القوى البشریة، أما البعض منها فقد لاقت اهتماما أقل مثل

وقد یعود هذا الاختلاف إلى التركیز على مجموعة من العوامل . ودور قسم الجودة

  .یقیة إضافة إلى عوامل متعلقة بالباحثین أنفسهمالبحثیة والتطب

وفیما یلي المبادئ التي لاقت اهتمام أكثر من طرف الباحثین والمهتمین خاصة 

بإدارة الجودة الشاملة والتي یمكن للمؤسسة أن تتبناها للوصول إلى أفضل أداء ممكن، 

  1:وهي

  .التركیز على الزبون - 1

 .إدارة الجودة الشاملةدعم والتزام الإدارة العلیا بتطبیق  - 2

 .تسییر القوى البشریة - 3

                                                   
دار الوراق للنشر : عمان( إدارة الجودة الشاملة، مؤید عبد الحسین الفضل، یوسف حجیم الطائي، -1

 . 371-328. ، ص ص)2004والتوزیع، 
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 .التحسین المستمر - 4

 .نظام المعلومات والتغذیة العكسیة - 5

 .العلاقة بالمورد - 6

 .ضمان الجودة - 7

 .الوقایة من الأخطاء - 8

 .التسییر العملیاتي - 9

 .التدریب والتحفیز والمشاركة - 10

  :تطبیق إدارة الجودة الشاملة -2

باع مراحل متتالیة لبلوغ النتائج المرجوة یتطلب تطبیق إدارة الجودة الشاملة إت

مراحلها، مستویاتها، فوائدها وعوائقها : خلال مستویات معینة، وبالتالي سنتطرق إلى

  .والتغییرات المطلوبة لتطبیقها

  :مراحل تطبیق إدارة الجودة الشاملة -2-1

یوجد اختلاف عام لدى المؤسسات والخبراء والكتاب حول مراحل تطبیق إدارة 

  :لجودة الشاملة، فهناك عدة تقسیمات نذكر أهمهاا
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خلق : في سبع مراحل هي A Elshennawy and M.Kimberlyوضحها كلا من  -

الثقافة المناسبة، تحدید رسالة المؤسسة، تحدید أهداف تحسین الجودة، تأسیس مشاریع 

  1.تحسین الجودة، تنفیذ مشاریع تحسین الجودة، التقییم والمراقبة المستمرة

المتطلبات السابقة لتنفیذ إدارة الجودة الشاملة، : بثلاث مراحل هي J.keladaحددها  -

الإعداد للبدء وبدء العملیة من خلال التنفیذ وتبادل ونشر الخبرات والنجاحات 

  2.المحققة

تعلم عناصر إدارة الجودة : بینها هیجان عبد الرحمان محمد بأربع مراحل هي -

 وأخیرا الجودة تحسین فرق تكوین الجودة، تحسین مشاریع تحدید ا،علیه التدریب ،الشاملة

  3.للتطبیق الملائمة الثقافة إیجاد

 التزام الشاملة، الجودة إدارة بمفهوم الوعي :التالیة بالمراحل J-S.Oakland حددها -

 الهیكل تأسیس والأنشطة، والخطط والسیاسات الاستراتیجیات وضع العلیا، الإدارة

 بناء الجودة، نظام واختیار وتصمیم تخطیط الجودة، تكالیف تحدید المناسب، التنظیمي

 وأخیرا والتدریبیة التعلیمیة البرامج تقدیم الفرق، تشكیل الرقابة، وسائل تحدید القدرات،

  4.التطبیق في الشروع

                                                   
1- A.Elsennawy and M.Kimberly, "Implementing total quality management at US de 
partment of defense", total quality management, vol 3. Issue1, (1992), p38. 

تكامѧѧل إعѧѧادة الھندسѧѧة مѧѧع إدارة الجѧѧودة جوزیѧѧف كѧѧیلادا، ترجمѧѧة سѧѧرور علѧѧي ابѧѧراھیم سѧѧرور،  -2
  .199. ، ص)2004دار المریخ، : السعودیة( الشاملة،

 مجلѧة الإدارة العامѧة،، "منھج علمي لتطبیق مناھج إدارة الجودة الكلیѧة"بد الرحمان محمد، ھیجان ع -3
  .428، ص)1994(، 30، العدد34المجلد 

4 -  J-S.Oakland, "TQM3, wat next", total quality management proceeding of the 3rd 
international conference, London, uk, (5-6 june 1993), p135. 
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 التطبیق عملیة مراحل على الاتفاق عدم حول الرئیسي السبب نإ القول ویمكن

 المؤسسات عن تماما مختلفة وضعف قوة نقاط منها فلكل نفسها، سسةالمؤ  إلى یرجع

  .الأخرى

 الجودة إدارة لتطبیق نموذجا D.Gallear و  A.Ghobadianمن كلا اقترح ولقد

 ویعد بالموضوع، العلاقة ذات والأبحاث للدراسات التراكمیة المعرفة إلى بالاستناد الشاملة

 إدارة لتطبیق الأساسیة والنقاط العریضة خطوطوال الأفكار لعرض وسیلة النموذج هذا

  1:هي مراحل ثلاث من النموذج هذا ویتكون الشاملة، الجودة

 قادر العلیا الإدارة من عمل فریق بتأسیس تبدأ والتي التنفیذ قبل ما أي الإعداد، مرحلة - أ

  .لمناسبةا النماذج وضع على ویعمل بفعالیة المؤسسة في الشاملة الجودة إدارة قیادة على

  :هي خطوات ثلاث إلى تنقسم والتي المخطط، لتنفیذ مرحلة -ب

  .الیومیة العملیات في بالمشاركة والوسطى العلیا الإدارة تلتزم حیث الابتدائیة، -

 وسائل اختیار على الأنشطة ترتكز حیث العمال لیشمل النطاق توسع إي الانتقالیة، -

  .المناسبة الاتصال

 المعرفة المشاركین، عدد لزیادة والقیاس الاتصال على تتركز والتي والترسیخ، التثبیت -

  .والمهارات

 والعملیات الإستراتیجیة الخطط تعدیل على تقوم والتي التنفیذ، خطة تطویر مرحلة -ت

عادة   .للجودة المستمر التحسین بهدف الزبائن متطلبات مع یتلاءم بما العمل تنظیم وإ

                                                   
1 - A.Ghobadian and D.Gallear, "TQM implemnting: An empirical examination and 
proposed generic model", Omega, vol.29, (2001), p345.  
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  :الشاملة لجودةا إدارة تطبیق مستویات -2-2

 والسلوكیات والخصائص المزایا الشاملة الجودة إدارة تطبیق بمستویات یقصد

 وهذه .الإدارة بهذه علاقتها درجة لتبین معینة لحظة في المؤسسة بها تتصف التي

  1:هي المستویات

 للتحسین المدى طویلة خططا تملك لا المؤسسة فهنا ،)الالتزام عدم( الأول المستوى - أ

 الكافي، بالشكل الشاملة الجودة إدارة بفلسفة تهتم لا فهي بفوائدها، مقتنعة وغیر تمرالمس

  .الزبائن لمتطلبات استجابة الإیزو شهادة على الحصول في فقط ترتكز بل

 دون الشاملة الجودة إدارة نحو المؤسسة تنحرف حیث ،)المنجرفین( الثاني المستوى -ب

 الجودة إدارة أن إلا .الإیجابیة النتائج نحو تسرعها أي رسمیة، وخطط أساسیة قواعد وضع

  .المستمر التحسین وتتطلب إستراتیجیة الشاملة

 والتي الجودة لتحسین أكثر بخبرة المؤسسات فتمتاز ،)المندفعین( الثالث المستوى -ت

 الشاملة الجودة إدارة وأدوات أسالیب استخدام ویتم سنوات، خمس إلى ثلاث من تمتد

   .الزبائن لمتطلبات استجابة

 لتطبیق الصحیح الاتجاه في المؤسسات تسییر یتم یهفو  ،)المحسنین( الرابع المستوى -ث

 غیر للصعوبات عرضة مازالت فهي النواحي، كل في لیس لكن الشاملة الجودة إدارة

 وتدرك سنوات، ثماني إلى ثلاث من الفترة وتتراوح .المستمر التحسین لعملیات المتوقعة

  .الثقافة وتغییر الزبون أهمیة رةالإدا

                                                   
. ، ص ص)2004دار وائل للنشر والتوزیѧع، : عمان( إدارة الجودة الشاملة،محفوظ أحمد جودة،  -1

208- 213.. 
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 إلى وصلت قد المؤسسات نإ أي ،)الجوائز على الحاصلین( امسالخ المستوى - ج

 ثقة،علاقات قیم، :من السائدة فالثقافة الشاملة، الجودة إدارة تطبیق في النضج مرحلة

 من جزءا أصبح المستمر التحسین أن لدرجة ممتاز بشكل تطورت قد ومشاركة جیدة

    .سسةالمؤ 

 التحسین عملیة بتكامل المؤسسات تمتاز حیث ،)العالمي التمیز(السادس المستوى - ح

 تسعى كما الزبائن، لدى الرضى من ممكنة درجة أكبر لتحقیق المؤسسة وإستراتیجیة

 أنها على رغباتهم إشباع إلى فینظر رضاهم، لزیادة المنتوج مزایا على للتعرف باستمرار

  .لمؤسسةبا فرد لكل شخصي هدف

 للمؤسسة یمكن مستویاتها، إحدى وبلوغ الشاملة الجودة إدارة تطبیق وبعد

  .وأخطاء معوقات أو تطبیقه من الفوائد في تتمثل جیدة ومؤشرات نتائج على الحصول

  :الشاملة الجودة إدارة تطبیق فوائد -2-3

 شاملةال الجودة إدارة مبادئ لتطبیق المباشر التأثیر معرفة الصعب من یكون قد

 الرغم وعلى قیاسها، الصعب من وأخرى قیاسها یمكن نتائج هناك لأن المؤسسة أداء على

 تسمح أنها العلمیة والدراسات البحوث من ثبت أنه إلا تحدیدها، حول الاختلاف من

  1:أهمها فوائد، عدة بتحقیق

  المؤسسة؛ وصورة وسمعة الإنتاجیة الجودة، مستوى تحسین -

                                                   
 : للإطلاع أكثر راجع -1

- R. Tunks, Fast trak to quality: a 12 –month program for small to mid- sized 
businesses, (USA: Mc graw –hill, 1992), pp.17- 19. 
- C-W. Burrill and J.Lzdolter, Achieving quality though continual improvement, 
(USA: John Willey and sons, 1999), pp. 58- 61.  
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 وتلبیة البیئة على المحافظة خلال من والمجتمع الزبون رضى سسة،المؤ  ربحیة زیادة -

  رغباته؛

 السعر المطلوبة، بالجودة المنتوج تقدیم خلال من للمؤسسة التنافسي المركز تقویة -

  السوقیة؛ حصتها لرفع الملائم والوقت المناسب

 متغیرات مع والتكیف التحسین التجدید، :خلال من المؤسسة استمراریة على المحافظة -

  المحیط؛

 القیادة آفاق وتوسیع التشاور المشاركة، خلال من القرار اتخاذ عملیة كفاءة رفع -

  العلیا؛ الإداریة

 والعمل والمعنویة المادیة الحوافز خلال من العمل دوران ومعدل التكالیف تخفیض -

  .الجماعي

 حیث لإدارةا لهذه الناجح التطبیق عن الناجمة الفوائد هذه من الرغم وعلى

 الأخیرة هذه أن إلا المؤسسات، أداء لتقییم كمؤشرات باحثین عدة طرف من استخدمت

  .وبعدها التطبیق عملیة خلال عقبات عدة تواجه

 :الشاملة الجودة إدارة تطبیق عقبات -2-4

 عقبات عدة لوجود سهلة لیست الشاملة الجودة لإدارة الناجح التطبیق عملیة إن

  1:هي المؤسسة تواجه

                                                   
  : تم استخلاصھا من -1

- M. Fung, "A learning team approach for service organization to achieve TQM and 
beat the competition", Managing service quality, vol. 8, N°5, (1998). 
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 امتلاك في العلیا الإدارة فشل :أهمها ونذكر الإستراتیجیة، بالقضایا المتعلقة العقبات - أ

 الأهداف بین الانسجام نقص المدى، طویلة إستراتیجیة وجود عدم المدى، بعید تصور

 العامة، الإستراتیجیة في المحددة الأداء وأهداف الشاملة الجودة إدارة لممارسات المحددة

 في النجاح على القدرة وعدم البشریة والموارد المهارات تطویر إستراتیجیة إلى الافتقار

  .للمحیط السریع التغیر مواجهة

 المؤسسة، مستویات جمیع على القیادات تشمل والتي بالإدارة، المتعلقة العقبات -ب

 بتحسین الخاص الوقت قلة التحدیات، لمواجهة وفعالة قویة قیادة وجود عدم :وأهمها

 قادة تطویر إلى الافتقار المستمر، بالتحسین الوسطى الإدارة التزام إلى الافتقار جودة،ال

 إدارة لتطبیق والمعرفة الإداریة للمهارات المسیرون امتلاك وعدم الریادیین المستقبل

  .الشاملة الجودة

 الخط موظفي من الخوف :أهمها نذكر تسییرهم، وأنظمة بالأفراد المتعلقة العقبات -ت

 نقص الأفراد، مكافأة وأنظمة الأداء تقییم نظم ملائمة عدم هؤلاء، التزام وعدم الأمامي

  .المرتفع العمل ودوران المستمر التحسین أسالیب في خاصة الكافي التدریب

 الحواجز :أهمها نذكر القدیم، الإدارة نظام عن الناجمة بالتنظیم، المتعلقة العقبات -ث

 إدارة تطبیق ومحدودیة التكالیف ومعوقات الموارد إلى فتقارالا والوظائف، الأقسام بین

  .الخدمات مجال في خاصة الشاملة الجودة

                                                                                                                          

- T. Macedo- Soares and Others, "Key quality management pratices of leading firms 
in Brasil: findings of a pilot-study", the TQM magazine, vol.8, N°4, (1996). pp. 8-9. 
-J. Yong and A. Wilkinson, "the state of total quality management: a review", the 
international journal of human resource management, vol. 10, N°1, (1999). pp. 144- 
151. 
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 تغییرات إحداث من لابد الإدارة، هذه تطبیق نجاح وضمان العقبات هذه ولتجاوز

  .بالمؤسسة

  :الشاملة الجودة إدارة لتطبیق المطلوبة التغیرات -2-5

 لكنها بالمؤسسة، تغییرات إحداث یستدعي بنجاح ةالشامل الجودة إدارة تطبیق إن

 وكسب لمواجهتها والمدروس المسبق التخطیط من لابد لذا العمال، من مقاومة ستلقى

 وضرورتها وفوائدها الشاملة الجودة إدارة أبعاد توضیح تشمل توعیة برامج خلال من ثقتهم

  :غیراتالت هذه أهم ومن المحیط، تغیرات مع تماشیا المؤسسة لبقاء

 أفراد ومعتقدات مفاهیم قیم، لمبادئ، شاملة اجتماعیة بنیة في المتمثلة المؤسسة ثقافة -

  .المؤسسة

  .الوظیفي التقاطع على والمعتمد وعمودیا أفقیا المتكامل التنظیمي الهیكل -

 إجراءات وطرق أسالیب على جذریة تغیرات إدخال خلال من العملیات هندسة إعادة -

  .العمل

  .بالمؤسسة الجودة إستراتیجیة تخدم ومرنة جدیدة وسیاسات أنظمة وضع -

 ثقافة نشر :القادة فعلى الشاملة، الجودة إدارة فلسفة مع یتلاءم بما القیادي النمط تغییر -

 نظام وبناء معهم الاتصال قنوات فتح لهم، السلطة تفویض المرؤوسین، تحفیز الجودة،

  .الأفضل القرار لاتخاذ معلومات

 العالم في المطبقة الجودة نظم أنواع أرقى من الشاملة الجودة إدارة فإن لإشارة،ول

 القطاعات مختلف في أدائها لتطویر المؤسسة لإدارة المستمر التحسین یتطلب وبلوغها

   .الخدمیة أو الصناعیة سواء
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  تطویرها ومداخل البرمجیات مفهوم :ثانیا

  بالبرمجیات الاهتمام تطور -1

 ،1960 سنة منذ )SOFTWARE ENGINEERING( البرمجیات دسةهن علم نشأ
 برامج وتطویر تصمیم في والهندسیة العلمیة المبادئ لتطبیق إدخاله تم حدیث علم وهو

 لتلبیة المعلومات تكنولوجیا استغلال كیفیة على الفترة تلك في التركیز وكان .الحاسوب

 .المؤسسات ومتطلبات حاجات

 أن أهمها البرمجیات، قطاع في المشاكل من عدیدال ظهرت ،1970 سنة وفي

 إلى أدى الذي الأمر المحددة، المدة عن وتزید طویلا وقتا تأخذ البرمجیات تطویر عملیة

 تصمیم على والرقابة التخطیط إلى الحاجة ظهرت هنا ومن والخسائر، التكالیف زیادة

 .النظم حیاة  دورة لوبكأس والطرق الأسالیب من العدید وانتشرت البرمجیات، وتطویر

 )HARDWARE( المادیة المكونات تكالیف بدأت وعندما ،1980 سنة في أما
 المتوسطة المؤسسات على مقصورة التكنولوجیا استخدامات تعد لم بالانخفاض،

 ومن الطلب، بزیادة تزداد المشاكل وبدأت الأفراد، استخدام إلى بالإضافة والصغیرة،

  .والرداءة الزبائن رضى عدم الباهضة، التكالیف المحددة، مواعیدبال الالتزام عدم أبرزها

 وبدأ واسع، بشكل علیها والاعتماد بالبرمجیات الاهتمام ازداد ،1990 ومنذ

 لضبط التقلیدیة والطرق الأسالیب على الاهتمام یقتصر ولم بجودتها، الحقیقي الاهتمام

 وأصبحت تطویرها، عملیات لىإ ذلك تعدى وإنما نفسها البرامج في الجودة وتحقیق

 عالیة برمجیات على للحصول فعالیة أكثر جدیدة طرق استخدام على أكثر ملحة الحاجة

 لتقدیم إداریة كفلسفة الشاملة، الجودة إدارة تبني هو الأسالیب هذه أهم من ولعل الجودة،

  1.الصناعي القطاع في الحال هو كما الجودة عالیة برمجیات

                                                   
نظم المعلومات الإداریة وتكنولوجیا عامر إبراھیم قندیلجي، علاء الدین عبد القادر الجنابي،   -1

 . 298 -296. ، ص ص)2007دار المسیرة للنشر والتوزیع، : عمان( المعلومات،
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  اتالبرمجی مفهوم -2

 لا فإنه البرمجیات وجود بدون إذ للحاسوب، الرئیسیة المكونات من البرمجیات تعد

 فإن المتزاید، الحاسوب استخدام اتساع ومع لأهمیتها ونظرا .الحاسوب تشغیل یمكن

 ... والتعلیم  والصحة  والتجارة  كالصناعة النواحي كافة في وتؤثر تدخل الیوم البرمجیات

  .وغیرها

 لجزء المكمل الآلي للحاسوب البرمجي أو الفكري الجزء یاتالبرمج تشكل

 برامج عن عبارة فهي .منه والاستفادة الحاسوب تشغیل یمكن لا وبدونه المادیة، المكونات

 التعلیمات من مجموعة إلى النهایة في تترجم معینة وظیفیة بمواصفات تصمیمها یبدأ

 مهمتها لأداء معینة بصورة تنفذ لتيا الحاسوب برمجة لغات بإحدى المكتوبة والأوامر

 العملیات لتنفیذ الحاسوب توجیه على البرامج وتعمل أجلها، من والمصممة الوظیفیة

 1:هما قسمین إلى الحاسوب برامج تصنیف ویمكن .المطلوبة

  :البرمجیات نظام -2-1

 وحداته بین العلاقة وتنظیم الحاسوب لتشغیل الضروریة البرمجیات من وهي

 طریق عن التطبیقات برامج تخدم فهي محدد، تطبیق أي عن مستقلة تكون عادةال وفي

  :یلي ما النوع هذا ویضم .المادیة الحاسوب مكونات من استفادة أكبر تحقیق

  .التشغیل نظم -

                                                   
  :للاطلاع راجع  -1
  .107 .، ص)2006المكتب الجامع الحدیث، : مصر( نظم المعلومات الإداریة،نبیل محمد مرسي،  -
. ، ص ص)2004دار الثقافة للنشر والتوزیع، : عمان( نظم المعلومات،عماد عبد الوھاب الصباغ،  -

77-87. 
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 .البرمجة لغات -

 .اللغات معالجات -

  :البرمجیات تطبیق -2-2

 مثل محددة، علمیة أو إداریة وظائف لتنفیذ تصمم التي البرامج عن عبارة وهي

 من والعدید البیانات قواعد إدارة الإنترنت، برامج العمل، أوراق النصوص، كتابة برامج

  .المؤسسات أو الأفراد لمتطلبات وفقا تصمم التي الأخرى البرامج

 فهي البرامج، جودة على مباشر بشكل تؤثر والتي البرامج تطویر عملیات أما

 التصمیم، التحلیل، :التالیة المراحل خلال من برامجال لتطویر منظم أسلوب عن عبارة

 جودة على مباشر تأثیر من التطویر لعملیة ولما .والصیانة التشغیل الفحص، البرمجة،

 الاختصاص وأصحاب المبرمجین قبل من والدراسة بالاهتمام حضیت فقد البرامج،

 عالیة برمجیات لتحقیق بأسالی عدة وابتكار تطویرها وتم البرمجیات، توفیر في والباحثین

 تحقیق وأسالیب وسائل وتطور لظهور مصدرین یوجد أنه A. Gillies ویشیر .الجودة

  1:هما البرمجیات في الجودة

 هندسة علم من المنبثقة التقلیدیة والطرق النماذج على الاعتماد خلال من :الأول

 توفیر في تصاصالاخ أصحاب وإبداعات ابتكارات خلال من أي والحاسوب، البرمجیات

  .البرمجیات وتطویر

                                                   
1 -  A. Gillies, Software quality: theory and management, (USA: Chapman & hall 
computing, 1992), p. 101. 
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 من ولعل .الحدیثة الإداریة الفلسفات أو النماذج على التركیز خلال من :الثاني

 أنها على الأخیرة الآونة في إلیها ینظر بدأ التي الشاملة، الجودة إدارة الفلسفات هذه أشهر

  .البرمجیات مؤسسات قبل من التقلیدیة الطرق من كفاءة أكثر

  :البرمجیات تطویر مداخل -3

  :اهمها مداخل عدة بتطبیق البرمجیات مستوى وتحسین تطویر یمكن

  ):KAIZEN( المستمر التحسین -3-1

 المهارة ذو البشري العنصر بواسطة یتم التحسین أن في الاتجاه هذا فلسفة تتمثل

 نالتحسی ویعرف .معقدة ولیست مبسطة تكنولوجیا باستخدام جید بشكل المحفز العالیة،

 للمؤسسة الشامل الأداء تحسین بهدف العمل فرق بها تقوم كعملیة أو كمسیرة المستمر

 المدى على والنجاح التطور ضمان وبالتالي الزبائن، وإرضاء الجودة تحسین خلال من

       2:مایلي في المستمر التحسین عملیة مراحل وتتمثل 1.الطویل

 بوضع العملیة عن مسؤول وتعیین قیادة لجنة بتكوین الإدارة والتزام قرار اتخاذ - أ

  لها؛ إستراتیجیة

 خطة ووضع والموارد التحسین هیكلة وضع الأهداف، تعریف :خلال من التخطیط - ب

  للتنفیذ؛

                                                   
، -وجهة نظر – دارة الجودة الشاملةمدخل الى المنهجیة المتكاملة لاعمر وصفي العقیلي،   -1
 .136. ، ص2001، )دار وائل للنشر: الاردن(
 .142 -137. مرجع سابق، ص ص  -2
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 وتحدید الرقابة وسائل وضع وتكوینهم، المشاركین اختیار :یشمل والذي التحضیر، - ج

  التحسین؛ في الأولویة ذات النقاط الإدارة

  وتكوینهم؛ العملیات تحسین نحو الأفراد كل مجهودات توجیه خلال من یق،التطب -د

 لجنة طرف من العمل فرق ونتائج أنشطة متابعة :خلال من والتحسین، المتابعة - هـ

  .باستمرار التحسین عملیات وتكییف تطویر وكذا العملیة تقییم القیادة،

 :التالیة للأنشطة سسةالمؤ  تطبیق من لابد بفعالیة، المستمر التحسین ولبلوغ

  .باستمرار الزبائن وإرضاء التحفیز التكوین، التدقیق، والوقائیة، التصحیحیة الأنشطة

 بعض تواجه المؤسسة أن إلا المستمر، التحسین تطبیق إمكانیة من وبالرغم

  :أهمها الصعوبات

  .المؤسسة أفراد طرف من التغییر مقاومة -

   .الزبون طرف من معطاة خاطئة معلومات أو مفاهیمال فهم عدم سواء المعلومات رداءة -

  .النظري بالجانب والمتعلق أكثر الإطارات یشمل حیث التكوین ضعف -

  .الإدارة في الأفراد مشاركة فكرة یقاوم المسیر یبقى حیث عموما الإدارة سوء -

    BENCHMARKING(:1( المقارن القیاس -3-2

 نفس في الرائدة المؤسسات بأداء مقارنة داءالأ قیاس" عملیة المقارن لقیاسا عتبری

 الأداء، من ىالمستو  ذلك المؤسسات تلك حققت طریقها عن التي الكیفیة وتحدید المجال،

                                                   
، القیـاس بمنــافس نمــوذجي، القیــاس المرجعــي، القیــاس النمطــي: یسـمى كــذلك القیـاس المقــارن بــ  -1

 .المقارنة المرجعیة، القیاس المقارن بالأفضل
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 بهدف وذلك ،1"والتطبیق والاستراتیجیات للأهداف كأساس المعلومات تلك واستخدام

  .أدائها تحسین

 الفرصة یتیح :أنه في المتمثلةو  المقارن القیاس أهمیة ضحتت ،هدفلا اهذ تحقیقوب  

 ،التطویر لعملیة البدایة نقطة یمثل ،والمتمیزة الأفضل المؤسسات مع أدائها لمقارنة

 یعجلو  هاخارج الجاریة التطورات بمتابعة المنافسة قمة على للبقاء المؤسسة یساعد

 لالمتحص للمعلومات الأمثل الاستخدام خلال من المنافسین لمواجهة الأداء تحسین

 عن المكثف البحث التخطیط، :في المقارن القیاس عملیة تنفیذ مراحل وتتمثل 2.علیها

  3.)الاستمرار(التكرار و التكیف التحلیل، الملاحظة، خارجها، أو الصناعة في أداء أفضل

  :خلال من بالمؤسسة القیم تغییر بنجاح المقارن القیاس تطبیق یتطلبو 

  .بالتغییر والتزامها عملیةلل العلیا الإدارة وتدعیم توجیه -

  .الإدارة مع للتواصل وتدریبه المقارن القیاس لفریق السلیم الاختیار -

  .القیاس وأولویات التقدم لمصادر الموضحة الإستراتیجیة الخطط وضوح -

  .المحددة التطویرات حصر وإمكانیة للأنشطة التفصیلیة الخطط إرساء -

 أساسا تتركز لتطبیقه وصعوبات عوائق جدتو  لكنه بیقه،تط نجاح عوامل أهم هذه

    4:العوائق هذه أهم ومن ،التغییر مقاومة في

                                                   
 .307.، مرجع سابق، صدیل بسترفیلد وآخرون  -1
اسالیب حدیثـة فـي المعـایرة والقیـاس،  :قیاس الجودة والقیاس المقارنتوفیق محمد عبد المحسن،   -2
 .197-196. ، ص ص2004-2003، )دار العربي العربي: مصر(
ــالم جدیــد،..مــداخل جدیــدة : تقیــیم الأداءتوفیــق محمــد عبــد المحســن،   -3 دار النهضــة : مصــر( لع

 .262 -258.، ص ص2002، )العربیة
 .264 -244مرجع سابق، ص ص  -4
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   .الوقت ضیاع إلى يیؤد مما المستوى دون نموذج عم مقارنات إجراء من الخوف -

   .المعلومات في فقط المشاركة لمجرد تنافسیة میزة تحقیق عدم من الخوف -

  .المقارن القیاس إلى تحتاج ولا الأفضل بأنها فاخروالت الرنانة الشعارات على دالاعتما -

   .العمل فقط ویتطلب لهس المقارن القیاس واعتبار الاستهتار -

      1.والابتكار الإبداع على یشجع ولا فثمك استثمار -

  :الهندسة إعادة -3-3

 الإستراتیجیة الإداریة للعملیات وجذري سریع تصمیم إعادة الهندسة إعادة تمثل

 العمل تدفقات تعظیم بهدف التنظیمیة والبنى والسیاسات للنظم المضافة القیمة وذات

 :في الهندسة إعادة عملیة مراحل وتتمثل .فاعلة بصورة المؤسسة في الإنتاجیة وزیادة

   2.ومتابعتها الخطة تطبیق التخطیط، المؤسسة، تریده ما تحدید  التحضیر،

 تهدیدات ظهور  الداخلي، الأداء مستوى ضعف :هي المدخل هذا تطبیق أسباب أهم ومن

 أن یمكن كبیرة بیئیة فرص ظهور و  للمؤسسة التنافسي الموقع على تؤثر كبیرة بیئیة

   3.المؤسسة تقتنصها

 ضرورة على المدخل هذا بتطبیق المهتمین الإدارة وخبراء كتاب آراء أجمعت ولقد  

   1:أهمها نذكر الواقع، في تطبیقه لنجاح عوامل عدة توفر

                                                   
1 -  Ahmed Hamadouche, Methodes et outils d’analyses strategique, (Alger : les 
editions chihab), 1997, p.98. 
2 -  op cit, p. 114. 

التسـییر مجلـة العـوم الاقتصـادیة و الرهانـات والتحـدیات، : قاسـمي كمـال، اعـادة هندسـة المنظمـات  -3
 . 67-66.، ص ص2009، 2جامعة مسیلة، العدد والعلوم التجاریة،
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 الخارجیة الاستشاریة بالجهات والاستعانة الهندسة إعادة بعملیة العلیا الإدارة إیمان -

  .المتخصصة

  .واضحا تحدیدا الزبون احتیاجات تحدید -

   .المؤسسة مصالح كل من مدربة عمل فرق تكوین -

 بإعادة الخاصة القرارات اتخاذ عملیة لترشید فعال معلومات نظام توفر ضرورة -

  .دسةالهن

 بالسرعة والأهداف المطلوب التغیر بإحداث تسمح للتطبیق مرحلیة خطط وضع

  .المناسبة

  .الهندسة إعادة عند الرئیسیة بالعملیات وربطها الاستراتیجي التفكیر مهارات تنمیة -

   2:أهمها المعوقات، من جملة الهندسة إعادة مدخل تطبیق عملیة یتخلل انه الا

 حین في .التغییر بلوغ على تساعد ایجابیة كانت فإذا السائدة، سیةالمؤس الثقافة طبیعة -

 الجذري التغییر مشروع قیادتي على یفرض مما ، إفشاله في تساهم فانها سلبیة، كانت إذا

  . المؤسسیة الثقافیة الهندسة بإعادة البدء

 اومةمق یخلق مما العمالة تخفیض من عنه ینجم وما الحجم تقلیص إلى غالبا اللجوء -

    .للتغییر

 لإنجاح المعلومات سریان یعیق أن شأنه من وهذا المؤسسة، في الاتصال نظم ضعف -

  .التنسیق في ضعف الى یؤدي ما وهذا الهندسة، إعادة برنامج

                                                                                                                          
 .329-322. ، ص ص02، )الدار الجامعیة: مصر( ادارة الجودة الكلیة،سونیا محمد البكري،  -1
 .74. قاسمي كمال، مرجع سابق، ص -2
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 یحدث قد ما وهذا التحفیز، مستوى في قصور إلى یؤدي مما الأداء، تقییم نظم ضعف -

   .يالتغییر  البرنامج مع التجاوب في ضعفا

 مع العاملین تجاوب یعیق قد وهذا المؤسسة، في الإداریة والتنمیة التدریب نظم ضعف -

   .الجدیدة المهام

 لدى ارتباك یحدث قد مما الكبیرة، النتائج وتحقیق التغییریة الأهداف بلوغ في التسرع -

   .العاملین

  :الشاملة الجودة دارةإ -3-4

 في البرمجیات لتطویر استخدامه وسنوضح سابقا لیهإ التطرق تم المدخل هذا نإ

  .الموالي العنصر

  الشاملة الجودة إدارة باستخدام البرمجیات تطویر :ثالثا

  :البرمجیات في الجودة مفهوم - 1

 وتنوعت الباحثین لدى واختلفت بالبرمجیات، الخاصة الجودة تعاریف تعددت لقد

 باختلاف تختلف فالجودة .واحدة نظر وجهة من حصرها یمكن ولا بها الخاصة الآراء

 دلالات الجودة تعني للبرمجیات، فبالنسبة .والمستفید المنتج من لكل النظر وجهتي

  1:أسباب لعدة الصناعة عن تماما مختلفة وخصائص

  .ملموسة مادیة منتوجات لیست البرمجیات أن -

 .الأولیة المراحل في الزبائن ومتطلبات احتیاجات معرفة في النقص -

                                                   
1 - -Gillies. A, Op cit, p7. 
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 .والبرمجیات المادیة المكونات صناعة في السریع والتطور التغیر -

 .قصیرة زمنیة فترة وخلال بسرعة العملاء ورغبات حاجات تغیر -

 العلاقة وذات والباحثین الكتاب لدى وقبولا انتشارا لاقت التي التعریفات أبرز ومن 

  :من كل تعریف البرمجیات في الجودة بموضوع المباشرة

     - W-E. DEMING الاعتمادیة مستوى تحقیق عن الناجم التمیز تحقیق أنها على 

 عملیات في المستمر التحسین خلال من )فشل أو خلل دون المطلوبة الوظائف أداء(

  1.الإحصائي بالتحلیل دعمةالم التطویر

- A. KITECHMAN أن تعریفه في وضحف للاحتیاجات، الملائمة أنها على 

  2.للخصائص والملائمة التوقعات تحقیق تتضمن الجودة

- N. MARTIN أو میزانیة ضمن المحدد، الوقت في التسلیم تعني أنها على 

  3.المستفیدین حاجات تلبیة على والقدرة محددة نفقات

- R. HUMPHERY المطابقة للاستخدام، الملائمة حیث من التمیز تحقیق بأنها 

 جودة اعتبار یمكن التعاریف، هذه على وبناء 4.السهلة والصیانة الاعتمادیة للخصائص،

 الوقت في الزبائن لتوقعات مطابقة خصائص ذات برامج وتقدیم توفیر بأنها البرمجیات

  .محددة تكالیف وفق المطلوب

                                                   
1 -  N. Ralph, R. Joyce, "Defining factors and criteria for a quality quantification 
model in systems development", Information and system engineering, vol 2, Issue 3, 
(1996), p7. 
2 -  A. Gillies, Op cit, p7. 
3 -   Ralph. N, Joyce. R, Op cit, p9 
4 - Idem. 
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  :البرمجیات في الجودة مقاییس -2

 أن إلا والمحللین، المبرمجین بین البرامج جودة مقاییس من العدید استخدام شاع

  1:أشهرها ومن والفنیة، الهندسیة النواحي على تركز كانت المقاییس هذه معظم

  .فشل أو خلل دون المطلوبة الوظائف أداء تعني والتي الاعتمادیة، -

 لتحقیق البرنامج أداء أو الوظائف زیادة درجة نيتع والتي والتوسع، التطویر -

  .للمستخدم الجدیدة الاحتیاجات

 لن البرنامج في المخزنة المعلومات أن من المستخدم تأكد درجة تعني والتي الكمال، -

  .بها یعبث أو تسرق

  .الخطأ وتصحیح اكتشاف سهولة درجة تعني والتي الصیانة، قابلیة -

 من البرمجیات، جودة لقیاس متعددة مقاییس لوضع محاولات بعدة القیام وتم

  2:أهمها

  .البرنامج في خطأ أو خلل لحدوث الوقت معدل -

 .الخلل لإصلاح الوقت معدل -

 .والأسبوع الیوم الساعة، في الخلل حدوث معدل -

 .الأخطاء تراكم حجم -

                                                   
1 -  M. Deutsch & R. Willis, Software quality engineering, (New York: Prentice hall, 
1998), p54. 
2 - P. Dien, "Software quality and management", Information system management, 
vol. 8, Issue 4, (2001), p54. 
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 .الخطأ وتصحیح للاستجابة الوقت معدل -

 .البرنامج عن الزبائن رضا درجة -

 من الجودة توكید فحص تجتاز التي البرمجة سطور عدد أي البرامج مكونات -         

 .مرة أول

 مقیاس على الاعتماد خلال من یتم لا البرمجیات جودة قیاس أن القول ویمكن

 على التركیز لتفادي وذلك السابقة، العناصر من عناصر عدة دمج خلال من وإنما واحد

  .البرامج وتطویر تصمیم ملیةع وبعد خلال معینة نواحي أو إدراكات

  :البرمجیات لتحسین الشاملة الجودة إدارة تطبیق أداوت -3

 للتطور تبعا البرامج، وتصمیم تطویر في المستخدمة الوسائل تطورت لقد

 والتصمیم التحلیل برامج أو المادیة المكونات صعید على كان سواء الهائل، التكنولوجي

 واستخداما رواجا لاقت التي الأدوات هذه أشهر منو  البرمجیات، تطویر في المتخصصة

  .النظم هندسة أدوات البرمجیات مؤسسات لدى واسعا

 CASE )COMPUTER AIDED الحاسب باستخدام البرمجیات هندسة تتمثل

SOFTWARE ENGINEERING( إتمام على تعمل التي الأدوات من مجموعة أنها في 

 للمساعدة الحاسبات استعمال على فتساعد ت،بخطوا للبرامج والتطویر التصمیم عملیات

 وأسلوب إطار ضمن الزبائن ترضي التي الجودة لتحقیق البرامج أوجه كل میكنة في

 جمیع عبر استخدامها یتم الأدوات من مجموعة على النظم هندسة أدوات وتتضمن .متقن

 اللازمة الشفرة ةبكتاب ومرورا والتجزئة التخطیط من ابتداءا البرامج وتصمیم تحلیل مراحل

 تتألف عمل ببیئة )CASE( النوع من البرمجیات وتزود المكملة، الوثائق بوضع وانتهاء
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 كأدوات تؤدیها التي الوظائف حسب تصنیفها یمكن والتي تطویریة، وأدوات برامج من

 والنماذج الأشكال وأدوات والتصمیم التحلیل أدوات الخصائص، تحدید أدوات التخطیط،

  1.وغیرها

 الملائمة الأدوات أفضل من )CASE( النظم هندسة أدوات أن نالباحثو  أكد وقد

 حیاة مراحل جمیع عبر تطبیقها یمكن أدوات من تتضمنه بما الشاملة الجودة إدارة لتنفیذ

 النظم هندسة أدوات استخدام خلال من تحقیقها یمكن التي الفوائد أبرز ومن .البرنامج

  2:نذكر

  .والفنیین المبرمجین مع والتنسیق والاتصال ینالعامل مشاركة زیادة -

 .الخطأ من التقلیل وبالتالي والتصمیم التحلیل عملیة أتمته -

 .والتحلیل التصمیم عملیات في المرونة -

 .البرامج وإنهاء لإعداد الوقت تخفیض -

 العمال مشاكل تنخفض استخدامها خلال فمن العمال، دوران معدل تخفیض -        

  .اهمرض درجة وتزید

                                                   
1 -  A. Rajesh, L. Jong Sung, "CASE and TQM for flexible systems", Information 
system management, vol. 12, Issue 4,( 1995), p17. 
2 -  Idem. 
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دراسة واقع تطبیق ادارة الجودة الشاملة في تطویر البرمجیات بالمؤسسات : رابعا

  الجزائریة لصناعة البرمجیات

  1:الجزائر في البرمجیات قطاع عن لمحة -1

 مع خاصة الراهن، الوقت في بشدة نفسها الجزائر في البرمجیات صناعة تفرض

 من الجزائر تعرفه وما والمعلومات الاتصالات ثورة بفعل العالم یشهده الذي الهائل التطور

 .الإدارة في الحدیثة التكنولوجیات استعمال وتعمیم الرقمنة عالم دخول

 صناعات أهم ىحدإ فهي الكبیرة لأهمیتها ةیضرور  البرمجیات صناعة عدوت

 كما جهة، من والاتصالات المعلومات ثورة علیها تقوم التي القاعدة وهي المستقبل

 الجزائرو  ثانیة، جهة من الأمام إلى به وتدفع الاقتصادي الشریان تغذي أن انهابإمك أنه

 تبعیة على القضاء یتم حتى البرمجیات تطویر في مختصة مؤسسات إلى حاجةب الیوم

   .المعلومات أنظمة مجال في الجزائر

 أن البرمجیات، صناعة مجال في تشتغل التي المؤسسات مسیري من العدید كدأ

 توفر مع ةجودال أو الكمیة حیث من سواء كبیرا تطورا تعرف الجزائر في ناعةالص هذه

 المؤسسات قبل من البرمجیات على كبیر طلب هناك أنو  لذلك، اللازمة الكفاءات

 ،الطلب تحت البرمجیات یصنعون أنهمو  .المنال بعید لیس نجاحها یجعل ما الجزائریة،

 اللازم الوقت وترك استخدامه ومجال یریده يالذ البرنامج نوعیة الزبون یشرح أن فیجب

 التي البرمجیات أن ویؤكدون نهائي، نموذج إلى ثم أولي منتج إلى الفكرة لتحویل

                                                   
افریــل  25موقــع الاذاعــة الجزائریــة، ســوق البرمجیــات فــي الجزائــر بــین المتــاح والمــامول، بتــاریخ   -1

2011 : 
http://www.radioalgerie.dz/ar/2011 
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 أنها وهي أخرى خصوصیة لها بل الخارج من تأتي التي البرمجیات تنافس یصنعونها

 یؤكد ما الجزائریة السوق متطلبات تطابق أنها بمعنى المحلي للاستعمال خصیصا تصنع

 والمؤسسات الإدارات من الكثیر وأن خاصة البرمجیات لهذه محلیة سوق خلق إمكانیة

  .المجال هذا في نقص من تشتكي أصبحت

 یقلص حیث والمال الوقت یوفر المحلیة البرمجیات هذه استعمال أن لىإ ضافةإ

 على یجب هذاول الأمام إلى به وتدفع الاقتصادي الشریان تغذي أن فبإمكانها تكالیف،ال

 لإنشاء مهیأة الظروف كل أن خاصة البرمجیات هذه صناعة تشجع أن الجزائریة الدولة

 یمكنها الداخل وفي الخارج في وطنیة قدرات توجد حیث متوفرة، فالكفاءات السوق هذه

  .الطلب حسب خرىأ دول لىإ التصدیر مكانیةإ وكذلك المهمة، بهذه القیام

 الصناعة هذه لدفع والتحفیز الدعم یتطلب بالجزائر محلیا البرمجیات تطویر نإ

 الجامعة بین تواصل خلق مثل آلیات عدة لىإ اللجوء خلال من مامالإ إلى التكنولوجیة

   .وتطویرها تطبیقها مجال لتوسیع البرمجیات صناعة ومؤسسات

دارة الجودة الشاملة في تطویر البرمجیات إ تطبیق لوضعیة تحلیلیة دراسة - 2

  لصناعة البرمجیات سات الجزائریةبالمؤس

 البرمجیات تطویر في یعملون مدیر 100 على وزعت استمارة وضع تم

 الإجابة نسبة أي استمارة، 87 استرجاع وتم البرمجیات لصناعة الجزائریة بالمؤسسات

  .%87 بلغت

 للعلوم الإحصائیة الحزمة برنامج على النتائج تحلیل في الإعتماد تم كما

  :التالیة الإحصائیة الأدوات بإستخدام و ،)SPSS( الإجتماعیة
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  الدراسة؛ عینة خصائص لوصف المئویة والنسبة التكرارات -

 الجزائریة المؤسسات مدیرو موافقة درجة معرفة أجل من الحسابیة، المتوسطات -

  الشاملة؛ الجودة ادارة مبادئ من مبدأ كل على البرمجیات لصناعة

  .الحسابي المتوسط عن المدیرین إجابات قیم تشتت درجة سلقیا المعیاري، نحرافالا -

 كان اذا منخفض التطبیق مستوى ان یبین الذي الفرضي التوزیع استخدمنا ولقد

 ضمن وعالي )3 ،2( المجال ضمن ومتوسط )2 ،1( المجال ضمن الحسابي المتوسط

  ).3،4( المجال

  :خصائص عینة الدراسة -2-1

 البرمجیات لصناعة الجزائریة المؤسساتري سنوضح الخصائص الشخصیة لمدی

  .المؤسسات لهذه التنظیمیة الخصائص بعض ذلك یلي

  البرمجیات لصناعة الجزائریة المؤسساتالخصائص الشخصیة لمدیري  -

 الجزائریة المؤسساتالخصائص الشخصیة لمدیري  )1( رقم الملحق یوضح

 هي الذكور نسبة ان الجنس ببحس الدراسة عینة توزیع یبین حیث البرمجیات، لصناعة

 انخفاض مایبین وهذا ،%10.34 الاناث نسبة بلغت حین في %89.66 بلغت اذ الاعلى

  .البرمجیات صناعة مؤسسات ادارة في الاناث مشاركة نسبة

 ضمن اعمارهم تقع العینة افراد اغلبیة ان فنلاحظ العمر، حسب العینة توزیع ماأ

 الفئة ذلك یلي %24.14 بنسبة )40-30( الفئة ثم %70.11 بنسبة )30 -20( الفئة

  .العمل بهذا الشباب اهتمام یبرز ما وها ،% 5.75 بنسبة سنة40 من اكثر
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 ذوي العینة افراد غالبیة ان التعلیمي المستوى بحسب الدراسة عینة توزیع ویبین

  بنسبة تقني مستوى ذوي ذلك یلي ،%22.98 نسبتهم بلغت حیث مهندس مستوى

  .%5.75 بنسبة لیسانس مستوى ذوي مث ،71.26%

 التقنیین خاصة البرمجیات مجال في مختصین افراد توفر ضرورة یبین ما وهذا

 من %72.41 نسبة ان تبین بالمؤسسة، الخبرة لمدة وبالنسبة .والمهندسین السامیین

 خبرة لدیهم %24.14 نسبة اما سنوات خمس عن تقل خبرة لدیهم المؤسسات مدیري

 وهذا سنوات، عشر تفوق خبرة لدیهم %3.45 نسبة وتبقى سنوات عشر الى خمس مابین

 البرمجیات صناعة حداثة یعكس مما ، العینة افراد عمر حول السابقة النتیجة مع مایتفق

  .بالجزائر

  البرمجیات لصناعة الجزائریة للمؤسسات التنظیمیة الخصائص -

 لصناعة الجزائریة مؤسساتالالخصائص التنظیمیة لمدیري  )2( رقم الملحق یوضح

 عدد المال، راس العمر، :التالیة العناصر في الخصائصحیث تتمثل هذه  البرمجیات،

  .الجودة توفرمصلحة العمال،

 العمر عن الاجابة كانت فلقد مالها، راس عن تفصح لم المؤسسات هذه معظم نإ

 نسبة اام سنوات خمس عن یقل عمرها المؤسسات من %32.18 نسبة نأ تبین حیث

 عشر من اكثر عمرها %18.4 ونسبة سنوات عشر الى خمس مابین عمرها 49.42%

  .حدیثة النشاة بالجزائر البرمجیات صناعة ان یبین ما وهذا سنوات،

ما توزیع عینة الدراسة حسب عدد العمال، فنلاحظ ان اغلب هذه المؤسسات أ

 عدد %31.03 نسبة اما عامل 20 على 5 بین محصور عمالها عدد %59.77وبنسبة 

  .عامل 20 من اكثر عمالها عدد %9.2 ونسبة عمال 5 من اقل عمالها
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 المؤسسات هذه من   %70.12 نسبة ان تبین الجودة، مصلحة لتوفر بالنسبة ماأ

 عدم مایبرز وهذا .الجودة مصلحة لدیها %29.88 نسبة اما الجودة مصلحة لدیها لیس

 هذا في منافسة وجود عدم الى  راجع ربما وهذا بالجودة خاصة مصلحة بانشاء اهتمامها

  .المجال

  :نتائجها وتحلیل الاولى الفرضیة اختبار -

 مستوى ان على )3( رقم الملحق في موضح هو كما الدراسة عینة اجابات تدل

 2.78ادارة الجودة الشاملة متوسط حیث بلغ المتوسط الحسابي  مبادئ كل تطبیق
 مبادئ من مبدأ كل تطبیق مستوى انا یبرز الملحق كم .0.53والانحراف المعیاري 

باستثناء مبدئین هما  )3 ،2( المجال ضمن حسابي متوسطبادارة الجودة الشاملة كان 
التركیز على الزبون ودعم والتزام الادارة العلیا بتطبیق ادارة الجودة الشاملة حیث قدر 

 0.53ا المعیاري ب على التوالي وانحرافهم 3.09و 3.17متوسطهما الحسابي ب 
  .على التوالي 0.6و

 البرمجیات لصناعة الجزائریة للمؤسساتن هذه النتیجة تعكس المسار الایجابي إ

ادارة الجودة الشاملة، فالتركیز على الزبون احد المبادئ الاساسیة لتطبیق  تطبیق نحو
ام الادارة العلیا ادارة الجودة الشاملة باعتبار الزبون سید السوق اضافة الى ان دعم والتز 

یسهل عملیة التطبیق داخل المؤسسة كمبدأ اساسي لتطبیق ادارة الجودة الشاملة لانه 
وبالتالي، یمكن القول ان توفر كلا المبداین یسهل عملیة تبني ادارة  .ویقلل من العراقیل

  .الجودة الشاملة بالمؤسسات الجزائریة لصناعة البرمجیات

اي ان ) 2،3(ن بقیة المبادئ قیمها ضمن المجال سبق، نلاحظ ا لى ماإضافة إ
نظام المعلومات والتغذیة العكسیة، : مستوى تطبیقها متوسط حیث ترتب تنازلیا كما یلي

التحسین المستمر، تسییر القوى البشریة، ضمان الجودة، العلاقة بالمورد، التسییر 
  .العملیاتي، الوقایة من الاخطاء، التدریب والتحفیز والمشاركة
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 هو كما الدراسة عینة اجابات تدل :اختبار الفرضیة الثانیة وتحلیل نتائجها -

البرمجیات التي تصنعها المؤسسات الجزائریة ذات  ان على )4( رقم الملحق في موضح
كما یبرز الملحق  .0.40والانحراف المعیاري  3.26جودة حیث بلغ المتوسط الحسابي 

جودة واداء البرمجیات تلبي "ة البرمجیات وهو ان العنصر الخاص لمعرفة مستوى جود
وهذا . 0.49وبانحراف معیاري قدره  3.31كان بمتوسط حسابي قدره " رغبات الزبائن

راجع الى وجود اطارات مختصة في برمجة وصنع برمجیات وفق رغبات الزبائن وهذا 
  .ما تؤكده نتائج الفرضیة الاولى الخاصة بالتركیز على الزبون

تلبي البرامج رغبات الزبائن من حیث ابعاد سهولة الاستخدام "ما عنصر أ
وبانحراف معیاري قدره  3.27كان بمتوسط حسابي قدره " والمرونة وسرعة الاستجابة

یدرك الزبائن ان البرمجیات المتطورة تلبي "اما عنصر . اي بمستوى عال 0.51
اي  0.55قدره  وبانحراف معیاري 3.25كان متوسطه الحسابي  بقیمة " رغباتهم

حیث : الزبائن راضون عن الاداء العام لجودة البرمجیات"بمستوى عال، ثم عنصر 
  .اي بمستوى عال 0.57وبانحراف معیاري قدره  3.21قدر متوسطه الحسابي ب 

ومن خلال ماسبق، نلاحظ ان المؤسسات الجزائریة تسعى لصنع برمجیات 
صنع برمجیات ذات مستوى عال حسب رغبات الزبائن بغیة كسب رضاهم من خلال 

من الجودة، باعتبار ان التركیز على الزبائن یمثل المحور الرئیسي لادارة الجودة 
  .الشاملة

 

  :اختبار الفرضیة الرئیسیة وتحلیل نتائجها -

بین مبادئ ادارة الجودة  0.05توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بمستوى اقل من 
م والتزام الإدارة العلیا بتطبیق إدارة الجودة الشاملة، التركیز على الزبون، دع(الشاملة 

تسییر القوى البشریة، التحسین المستمر، نظام المعلومات والتغذیة العكسیة، العلاقة 
بالمورد، ضمان الجودة، الوقایة من الأخطاء، التسییر العملیاتي، التدریب والتحفیز 
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الفرضیة، استخدمنا معامل الارتباط  لاختبار هذه .ومستوى جودة البرمجیات) والمشاركة
سیبرمان لایجاد العلاقة بین مبادئ ادارة الجودة الشاملة ومستوى جودة البرمجیات كما 

، حیث یتضح وجود علاقة ارتباط ایجابیة وذات دلالة )5(یوضحه الملحق رقم 
لي احصائیة بین جمیع مبادئ ادارة الجودة الشاملة ومستوى جودة البرمجیات ، وبالتا

 .فان الفرضیة مقبولة

  :الخاتمـة
دارة الجودة إانه توجد علاقة ایجابیة بین مبادئ  لىإ توصلنا دراستنا، خلال من

الشاملة ومستوى جودة البرمجیات بالمؤسسات الجزائریة لصناعة البرمجیات، حیث 
  :بینت نتائج الدراسة المیدانیة ان هذه المؤسسات تتمیز بمایلي

سنة واغلبهم متحصلون  30الى  20عمارهم تتراوح بین إ كور و افرادها معظمهم ذ -
  .على شهادة تقني سامي حیث مدة خبرتهم تقل عن خمس سنوات

تتوفر على  ن معظمها لاأعامل كما  20صغر حجمها حیث یقل عدد عمالها عن  -
  .مصلحة للجودة

لزبون ى االتركیز عل يدارة الجودة الشاملة تم بمستوى عال لمبدئإتطبیق مبادئ  -
ما بقیة المبادئ فمستوى تطبیقها أدارة العلیا بتطبیق هذه المبادئ، ودعم والتزام الإ

  .متوسط
  .مستوى جودة البرمجیات بها تمیز بمستوى عال -
 ادارة مبادئ بین %0.05وجود علاقة ارتباط ایجابیة عند مستوى دلالة اقل من -

 المبادئ هذه بتطبیق  الاهتمام زاد كلما انه أي البرمجیات، جودة ومستوى الشاملة الجودة

  .البرمجیات مستوى ارتفاع لىإ دىأ
 بمثابة تكون أن یمكن والتي الاقتراحات، بعض نقدم النتائج، هذه على وبناء

  :وكالآتي البرمجیات، لتطویر الشاملة الجودة إدارة تطبیق مجال في متواضعة مساهمة
 وتطبیق البرمجیات مؤسسات إدارة في تقلیدیةال الإداریة الأسالیب عن التخلي ضرورة -

  .البرامج جودة مستوى لرفع الشاملة الجودة إدارة
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  .الشاملة الجودة إدارة تطبیق وفوائد بأهمیة والعمال العلیا الإدارة لدى القناعة ترسیخ -
 من الشاملة الجودة إدارة تطبیق على والقادرة المؤهلة البشریة الموارد توفیر ضرورة -

  .ذلك على باستمرار تدریبهم لخلا
  :الملاحق

  الدراسة عینة لافراد الشخصیة الخصائص ):1( رقم الملحق
  

  المئویة النسبة  التكرار  الشخصیة المتغیرات
  ذكر                    الجنس

  انثى                           
  المجموع              

78  
9  

87  

89.66  
10.34  

100  
  30 -20           العمر

                 30- 40 
  اكثر -40                 

  المجموع              

61  
21  

5  
87  

70.11  
24.14  

5.75  
100  

  مهندس      العلمي المستوى
  سامي تقني                             
  لیسانس                             

  المجموع              

20  
62  

5  
87  

22.98  
71.26  

5.75  
100  

  سنوات 5 من اقل           الخبرة
  سنوات 10 -5                     

         اكثر -10            
  المجموع 

63  
21  

3  
87  

72.41  
24.14  

3.45  
100  

 
  الدراسة عینة لمؤسسات التنظیمیة الخصائص ):2( رقم الملحق
  المئویة النسبة  التكرار  التنظیمیة المتغیرات

  200 من اقل           لالما راس
    400-200            )بالالاف( 

                    فاكثر -400                          
  المجموع              

/  
/  
/  

87  

/  
/  
/  

100  
  5 من اقل           العمال عدد

                            5- 20  
  اكثرف -20                           

  المجموع              

27  
52  

8  
87  

31.03  
59.77  

9.2  
100  

  سنوات 5من اقل    المؤسسة عمر
                             5- 10  
  فاكثر 10                             

  المجموع              

28  
43  
16  
87  

32.18  
49.42  

18.4  
100  

  نعم   الجودة مصلحة وجود
  لا                                 
  المجموع              

26  
61  
87  

29.88  
70.12  

100  
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  الدراسة عینة لمؤسسات الشاملة الجودة ادارة مبادئ تطبیق مستوى ):3( رقم الملحق
 المتوسط  الشاملة الجودة ادارة مبادئ

  الحسابي
 الانحراف
  المعیاري

 درجة
  الموافقة

  عالیة  0.53  3.17  التركیز على الزبون
دعم والتزام الإدارة العلیا بتطبیق إدارة الجودة 

  الشاملة
  عالیة  0.60  3.09

  متوسطة  0.50  2.95  نظام المعلومات والتغذیة العكسیة
  متوسطة  0.65  2.86  التحسین المستمر

  متوسطة  0.67  2.84  تسییر القوى البشریة
  متوسطة  0.54  2.77  ضمان الجودة
  ةمتوسط  0.56  2.73  العلاقة بالمورد

  متوسطة  0.72  2.66  التسییر العملیاتي
  متوسطة  0.71  2.56  الوقایة من الأخطاء

  متوسطة  0.72  2.47  التدریب والتحفیز والمشاركة
  متوسطة  053  2.78  المتوسط العام

 
  الدراسة عینة لمؤسسات البرمجیات جودة مستوى ):4( رقم الملحق

 المتوسط  العناصر
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

 ةدرج
  الموافقة

  عالیة  0.49  3.31  جودة واداء البرمجیات تلبي رغبات الزبائن
تلبي البرامج رغبات الزبائن من حیث ابعاد سهولة 

  الاستخدام والمرونة وسرعة الاستجابة
  عالیة  0.51  3.27

  عالیة  0.55  3.25  یدرك الزبائن ان البرمجیات المتطورة تلبي رغباتهم
        

  عالیة  0.57  3.21  داء العام لجودة البرمجیاتالزبائن راضون عن الا
  عالیة  0.40  3.26  المتوسط العام

 
 عینة لمؤسسات البرمجیات جودة مستوىو  الشاملة الجودة إدارة مبادئ ینب الارتباط معامل ):5( رقم الملحق
  0.05 من اقل دلالة مستوى عند الدراسة
  الدلالة مستوى  الارتباط معامل  الشاملة الجودة ادارة مبادئ

  0.037  0.209  التركیز على الزبون
  0.002  0.298  دعم والتزام الإدارة العلیا بتطبیق إدارة الجودة الشاملة

 0.000  0.363  نظام المعلومات والتغذیة العكسیة
 0.000  0.459  التحسین المستمر

 0.041  0.205  تسییر القوى البشریة
 0.000  0.496  ضمان الجودة
 0.000  0.508  دالعلاقة بالمور 

 0.000  0.458  التسییر العملیاتي
 0.000  0.440  الوقایة من الأخطاء

 0.000  0.375  التدریب والتحفیز والمشاركة
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