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 الملخص

  
إلى دراسة عوامل قياس الجودة في نظم المعلومات المطبقة في شركات الاتصالات، وقد  هدفَ البحث

التوقيـت،  (ويتضمن العوامل الفرعية  Time Factor الوقت  قسمت هذه العوامل إلى أربعة هي عامل
الوضوح، ( ويتضمن عوامل فرعية هي Form Factorالشكل  وعامل) والتحديث، والتكرار، والجاهزية

، أما العامل الثالـث  فهـو عامـل المحتـوى     )، والترتيب، والوسائط )العرض(والتفاصيل، والتقديم   
Content Factor الدقة، والارتباط، والاكتمـال، والإيجـاز، والمـدى،    (فرعية هي  ويتضمن عوامل

  Technical Factorأما العامل الرابع فهو العامل الفني ) . والأمان، والموثوقية، والاقتصاد، والكفاءة
واختُبِر هذا البحث في شركة سيرياتل، وكانـت    ). جودة البرمجيات، وجودة الأجهزة   (ويتضمن عاملي   

هائية أن من أهم عوامل قياس الجودة في نظم المعلومات المطبقة في شركات الاتـصالات               النتيجة الن 
  :وبعض النتائج الرئيسة هي. هما عاملا المحتوى والوقت

 .تؤكد شركة سيرياتل دراسة عوامل قياس الجودة في نظم المعلومات  .أ 

 .تهتم شركة سيرياتل ببرامج أمن المعلومات وبرامج مكافحة الفيروسات  .ب 

  .ات صحة دراسة عوامل قياس الجودة في نظم المعلوماتإثب  .ج 
  :الكلمات الدالة 

  .نظم المعلومات، الوقت، الشكل، المحتوى، العامل الفنيقياس الجودة، الجودة، 
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  : مقدمة. 1
وهـذه   .لإدارة المعاصـرة   لعملية اتخاذ القرارات بالنـسبة إلـى ا        تمثل المعلومات الأساس المنطقي   

 المعلومات في عـصرنا الحـالي       تعدو. عتمد على عنصر الخبرة والتقدير الشخصي     القرارات لم تعد ت   
البـشرية   بغض النظر عن طبيعتها وحجمها مثلهـا مثـل المـوارد    شركةمورداً جديداً ورئيسياً لأي   

Human Resources والموارد المادية Physical Resources. القاعدة الأساسية بمنزلة وقد أصبحت 
 حاليـاً  شركةليها لممارسة أعمالها في ظل بيئة الأعمال المتغيرة والمعقدة التي تحيط بال       التي تعتمد ع  
  .أو مستقبلاً

 ، نحو نظـم المعلومـات  الاتجاه زيادة جرت المعاصرة  الشركاتأهمية المعلومات في حياة     ونظراً إلى   
بالشكل وإليها و ةشرك لضمان تدفق المعلومات من ال عوامل قياس الجودة في نظم المعلومات     ودراسة  
الوقت المناسب والجودة الملائمة، فهي أصبحت تشكل المـسار الـذي          و ،الكمية المناسبة  و ،المناسب

  .يساعدها على الحياة والبقاء والاستمرار في دنيا الأعمال

عوامل قياس الجودة في نظم المعلومات المطبقة في شركات الاتصالات          يركز هذا البحث على دراسة      
 عامـل  و الشكل، عامل و الوقت، عامل :هي إلى أربعة    العواملتقسم هذه   و،   سيرياتل منها و ،السورية

 بالمناقـشة  فرعيـة سـنتناولها      عوامـل  إلى   العوامل ويتفرع كل من هذه      .الفني عاملالمحتوى، وال 
  . والتحليل

  :البحثمشكلة . 2

 ـ    مع انتشار فكر   ين وسـائط الاتـصالات   العولمة وانفتاح الأسواق للتجـارة العالميـة، والتـزامن ب
زيـادة الاسـتثمارات فـي هـذه        إلى   الفصل بينهما مما أدى      أصبح من الصعوبة بمكان    والمعلومات
 ـ  ) الأجهزة والمعدات (ما تلك المتعلقة بتقانات العتاد      سي ولا المجالات، . صالاتوالبرمجيات وتقانات الات

، رية نحو أتمتة عملياتها وخدماتها سوكثير من الشركات، ومنها الشركات ال     ومن الملاحظ اليوم اتجاه     
  . وسعيها للحصول على أفضل التقانات والتجهيزات الحاسوبية 

 تدور الارتباطـا  الجديدة للشركات هي أنها أصبحت منظومات للأعمال يتـصاعد فيهـا          الخصائصو
 فالشركة أصبحت عبارة عن مجموعات وفرق عمل بحيث يكون كل فريق عمل. والاتصالات والعلاقات

زبون يستقبل الخـدمات مـن      نفسه  الوقت  وهو في   وكل فرد داخل الفريق هو مقدم خدمة للآخرين،         
  . الآخرين 
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    مطلـوب    تعمل على توفير ما هو     متكاملةنظم معلومات   قواعد   من وجود    ولنجاح هذه العمليات لا بد
 ـ         من معلومات  زة والبرمجيـات    في الوقت المناسب وبالكمية المناسبة وباستخدام أفضل أنواع الأجه

 المطبقة فـي    نظم المعلومات في  جودة  لقياس ال  مهمة   عواملَ هذه الجوانب تشكل     .المناسبوبالشكل  
  .دونها لايمكن لأي نظام معلومات أن يحقق نتائج جيدة ومفيدة، ومن شركات الاتصالات

ما لاسيو، اتها، اتجهت كثير من الشركات السورية نحو الأتمتة في إنتاج سلعها وتقديم خدم    في سورية 
 التي اعتمدت MTN وشركة  Syriatel ومنها شركة ،بعض الشركات الخاصة مثل شركات الاتصالات

عـن  واتصالاتهم   ونظم المعلومات في تقديم خدماتها وتلقي شكاوى الزبائن          ،أسلوب الأتمتة الشاملة  
  . جودة الخدمات المقدمة فيها 

نظـم المعلومـات المطبقـة فـي شـركات      في لجودة اقياس   عوامل الذي يطرح نفسه، ما      السؤالو
تتمتع بصفة التكامـل فـي حيـث    و عند تركيب هذه النظم، بالحسبانالاتصالات السورية، وهل تؤخذ    

وبذلك يمكن صياغة مشكلة البحث بالتـساؤلات الأربعـة         . الوقت والشكل والمحتوى والناحية الفنية    
  :الآتية
 .ومات المطبقة في شركة سيرياتل؟ جودة نظم المعلفيهل يؤثر عامل الوقت   .أ 

 .هل هناك علاقة بين شكل المعلومات وجودة نظم المعلومات المطبقة في شركة سيرياتل؟  .ب 

 .هل هناك علاقة بين عامل المحتوى وجودة نظم المعلومات المطبقة في شركة سيرياتل؟  .ج 

  . جودة نظم المعلومات المطبقة في شركة سيرياتل؟فيهل يؤثر العامل الفني   . د 
دراسة عوامل قياس الجودة في نظم المعلومات المطبقة فـي  ذا البحث يعالج هذه المشكلة من خلال    ه

  . منه أي شركة بغض النظر عن نوعها وطبيعة عملها يمكن أن تفيدشركات الاتصالات بحيث

  :  وأهدافهأهمية البحث. 3
  :الآتيةتتوضح أهمية البحث في النقاط 

 فلسفة الجودة الشاملة ونظم المعلومـات وممارسـاتها فـي       الاتجاه العالمي المتزايد نحو     .أ 
دراسة عوامل قيـاس     الصناعية والخدمية على حدٍ سواء، الأمر الذي يستوجب          الشركات

شـركات الاتـصالات     ولاسيما   ،الجودة في نظم المعلومات المطبقة في مثل هذه الشركات        
 .ميدان البحث

نظـم  فـي  جـودة  قيـاس ال  عوامـل ت دراسة التي تناولالمحلية قلة الدراسات والبحوث    .ب 
 .شركات الاتصالات ولاسيما ،المعلومات

 .ف عوامل قياس الجودة في نظم المعلومات المطبقة في شركات الاتصالات السوريةتعر  .ج 
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نظم المعلومات، ومدى تأثير كل مـنهم علـى   في جودة قياس ال عواملدراسة العلاقة بين     .د 
  .الآخر

هـذه  فـي   جودة  عوامل قياس ال   على   الشركات نشاطاتمات في أعمال و   وتعتمد مساهمة نظم المعلو   
 فإن مستخدم هذه المعلومات يكون في       ، جودة المعلومات أقل من المستوى المطلوب       فإذا كانت  ،النظم

 وقد يؤدي استخدام هذه المعلومات إلـى مـشكلات          ،د عليها في اتخاذ القرار     إذا اعتمِ  ،خاطئموقف  
قياس  عوامل من الاهتمام بدراسة     لابدوتقييمها   فهم قيمة المعلومات     علىة  وللمساعد. أخرى للإدارة 

   .المطبقة في شركات الاتصالاتنظم المعلومات في جودة ال

  : أهداف البحث.4
  :الأهداف التي يسعى البحث إلى تحقيقها هي

اً توضيح مفهوم الجودة في نظم المعلومات على اعتبار أن المعلومات تشكل مورداً فريـد              .1
 .مهماً يجب على الشركات استغلاله بكفاءة ونجاح

2. ـ لقياس الجودة في نظم المعلومات     الأساسية والفرعية    العواملف  تعر   العلاقـات   د، وتحدي
 ، نقاط الـضعف المحتملـة     ف، وكش اًبعضينها تمهيداً للمقارنة مع بعضها      والروابط فيما ب  

 .ووضع سبل معالجتها والتغلب عليها

عوامل قياس الجودة في نظم المعلومات المطبقة في شركات     لارتباط بين   تحليل العلاقات وا   .3
 .الاتصالات السورية

لقياس الجودة في نظم المعلومات المطبقة       الأساسية والفرعية    العواملدراسة مدى تكامل     .4
 .في شركات الاتصالات السورية

قيـاس   فاعلية   يفاقتراح الحلول والتوصيات لتلافي معظم الثغرات والمعوقات التي تؤثر           .5
 .في نظم المعلومات المطبقة في شركات الاتصالات السوريةونجاحه الجودة 

  :  البحثاتفرضي. 5
  :م هذا البحث على الفرضيات الأربع الآتيةيقو

ة بين عامل الوقت والجودة في نظم المعلومات المطبقة في          إحصائيهناك علاقة ذات دلالة      .1
 .شركات الاتصالات السورية

ة بين عامل الشكل والجودة في نظم المعلومات المطبقة في          إحصائية ذات دلالة    هناك علاق  .2
 .شركات الاتصالات السورية
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ة بين عامل المحتوى والجودة في نظم المعلومات المطبقـة      إحصائيهناك علاقة ذات دلالة      .3
 .في شركات الاتصالات السورية

 في نظم المعلومات المطبقة في      ة بين العامل الفني والجودة    إحصائيهناك علاقة ذات دلالة      .4
  .شركات الاتصالات السورية

  : عوامل قياس الجودة في نظم المعلومات .6
 . عوامل قياس الجودة في نظم المعلومات) 1(يوضح الشكل رقم 

  : وتحليلها وجمع البيانات ، والعينةحصائيالمجتمع الإ. 7
ا عينة الدراسة فهي شـركة  أم. في سورية في قطاع الاتصالات      لهذا البحث  حصائييتمثل المجتمع الإ  

Syriatel     يجري للاتصالات الخلوية، حيث فيهـا،  المطبقـة   نظم المعلومات   في  جودة  ال عواملف   تعر
 باستخدام البرنامج سيحلَّلُمن خلال الاستبيان المصمم الذي  العواملأي من هذه    توافر  مدى  ملاحظة  و
ف البيانات واختبار جودتهـا ومـدى صـحة الفرضـية     عر يقصد بتحليل البيانات ت   .SPSS حصائيالإ

 الفرضـيات   واختُبِـرتِ . وهناك كثير من الطرائق التي يمكن استخدامها لتحليل البيانات        . الموضوعة
  .Factor Analysis وتحليل النتائج باستخدام التحليل العاملي ،Chi-Square تربيع -باستخدام اختبار كاي

  
  اس الجودة في نظم المعلوماتعوامل قي) 1(الشكل رقم 
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   :  المراجعة الأدبية والمناقشة. 8
تكامل مع غرض مـشترك لتحقيـق أحـد الأهـداف           تمجموعة من العناصر التي     : هأنَّبيعرف النظام   

 مكونات مترابطة تعمل مع بعضها بعـضاً علـى          بمنزلة نظم المعلومات    تعدو. )661،  2000:مكليود(
لدعم اتخاذ القرارات والتنسيق والرقابة والتحليل فـي        تخزينها ونشرها   ومعالجتها و جمع المعلومات   

 ويشكل أفراد المعلومات مصدراً مهماً للأفكار .(Laudon & Laudon: 2007, 5)المنظمات المختلفة 
أغلب عمـل هـذه     و.  وأبعادها ووسائلها  والتطبيقات المختلفة المتعلقة بتقانات جودة نظم المعلومات      

  . بطبعهالنظم هو فني 
لذلك فإن محترفيها يمكن أن ينظروا إلى أبعاد الجودة فيها بأنها تشكل جواباً مهماً لحـل كثيـر مـن          

أن دور نظم المعلومات في المنظمات يتمثل في مساعدة المديرين على اتخـاذ             نظراً إلى   و. مشكلاتها
 وهي مجموعـة مـن      ،لهافإن أبعاد الجودة فيها تعني التركيز على موثوقية جوانب أعما         . قراراتهم  

  ).13 ،2006: مرسي ( الأدوات التي تدعم أهداف المنظمة
  على أنها هدف تنظيمي محيـر IS Qualityجودة نظم المعلومات  (Duggan: 2006, 256)ويتناول 

elusive أن هناك تنوعاً كبيراً في - في أي حال من الأحوال -ولكن يلاحظ. هم في الوقت الحاضرمو 
هذا وقد نظـر  . ؟تُقيمول ما يشكل جودة نظم المعلومات؟، فما هي محدداتها؟، وكيف        وجهات النظر ح  

 اسـتخدم   في حـين  بعض الباحثين إلى جودة نظم المعلومات في تعابير الخصائص الأساسية للنظام،            
   .Usage  (Su & Jin : 2007,192)  الآخر مؤشرات الاستخدام والاستعمال همبعض

 تعريف جودة نظم    على خمس وجهات نظر أساسية تساعد       Garvin:1984حدد  ومهما يكن الأمر، فقد     
  :  ( Khosrow – Pour:2006, 256)المعلومات هي

 التي تنادي بأن الجودة سهلة التمييـز، ولكنهـا   Transcendental Viewوجهة النظر المبهمة   .أ 
 .غير قابلة للتعريف

 التي ترى أن الجودة قابلة للتحديـد  Product – Based Viewوجهة النظر المبنية على المنتج   .ب 
 .في خصائص قابلة للقياس والتسليم

 التي تدل على قدرة المنـتج علـى    User – Based Viewوجهة النظر المبنية على المستخدم   .ج 
 .Fitness for useوأنها ملائمة للاستخدام ،إرضاء الاحتياجات الصريحة والضمنية

 التي تقيس الجودة Manufacturing – Based View وجهة النظر المبنية على أساس التصنيع  .د 
 .من خلال درجة المطابقة للمواصفات والمتطلبات

 أن الجودة تشكل قيمة اقتـصادية  تعد وValue – Based Viewوجهة النظر المبنية على القيمة . هـ
 .للمشترين
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جميعهـا  نظر السابقة  وجهات البالحسبانومن وجهة نظرنا، فإن جودة نظم المعلومات يجب أن تأخذ   
كي تكون فاعلة وناجحة في تقديم المعلومات بأبعاد جودة مناسبة هي التي تشكل الفكـرة الأساسـية          

  .لهذا النموذج
 تحسين جودة نظم المعلومات المطبقـة  على تطبيق طرائق الجودة الشاملة يساعد    إن ذلك،   فضلاً عن 

الإيجابية التي تتركها الجودة الشاملة علـى نظـم       الرغم من النواحي    على  و.  كلّها في أنحاء المنظمة  
 مـستوى  في إلا أنه يجب الانتباه إلى بعض المشكلات الخاصة بنظم المعلومات التي تؤثر         ،المعلومات

 حل بعض المشكلات المتعلقة بأبعاد جودة نظـم  علىويساعد النموذج المقترح     .وأبعادها فيها الجودة  
  .(Myerscough : 2002,1110 )المعلومات في عصر المعرفة 

اأم (Guess: 2002, 7)ف أن تحسين جودة المعلومات في الثقافة التنظيمية بواسطة نظـم تقانـة   يعد 
 وإن تكامل الجودة مـع تقانـات نظـم    . همة للمنظمات المعاصرة اليومم من المسائل الالمعلومات يعد

 الالكترونيـة   لقة الاتجـاه نحـو الأعمـا      المعلومات يزيد من فاعلية هذه النظم، وما يعزز هذه العلا         
كثير من المنظمات تميل ات واحتياجات الزبائن التي جعلت وممارساتها المتنوعة وزيادة الاهتمام بمتطلب

  . (Caballero & others :2007, 125)إلى استخدام المداخل والطرائق الرئيسة لتعزيز جودة معلوماتها
 تطـوير نظـم   فيأن الجودة توثر  (Aggarwal &  Rezaee : 1996 , 117)ومن ناحية أخرى، يرى 

 نظم المعلومات يوماً بعد يوم،      نشاطات تنفيذ   على لأن تبني فلسفة الجودة الشاملة يساعد        ،المعلومات
أي التحسين المستمر في جودة نظم      . وتحقيق إمكانية أكبر لفهم احتياجات الزبائن وإرضاء متطلباتهم       

 وتنفيذ ، وتعزيز فكرة العمل الجماعي   ، جميعها ركة الفعالة لفعاليات المنظمة   المعلومات من خلال المشا   
 وتطوير الخطـط الإسـتراتيجية لمـشروعات    ،برامج التدريب والتنمية والتعليم المستمر لأفراد النظم     

 والتوضيح الشامل لخطط جودة نظم المعلومات القـصيرة والطويلـة           ، وتبني نظم رقابة فعالة    ،النظم
  .إلى جانب ترويج طرائق مناسبة وفعالة لتقييم أداء أفراد النظم وترقيتهمالأجل، 

 أن العلاقة بين الجودة ونظم المعلومات تتضح في ثلاثـة  (Wilkin & Castleman : 2003, 2) تعدو
 وجـودة المعلومـات   ، أي المكونـات الفنيـة  System Qualityجودة النظـام  : مكونات أساسية هي

Information Qualityوجودة الخدمـة  ، ودقتها أي مدى صحة البيانات الداخلة إلى النظام Service 

Qualityأي تقييم مستوى التمييز والتفوق في تقديم المعلومات للمستخدمين .  
درجة المعلومات التـي  : هاأنَّب Information Quality جودة المعلومات (Certo: 2003, 472)ويعرف

وتتحـدد هـذه   . ها على تحفيز متخذي القرارات لاتخاذ قرارات أكثر فاعليةوتتحدد بقدرت. تمثل الواقع 
فائـدة المعلومـات   : بثلاثة عوامل أساسية هـي (Ravichandran& Rai:2000,122)الجودة برأي 

Utility of Information ودرجة الرضا عن المعلومات Information Satisfaction   وقلـة الأخطـاء 



 عوامل قياس الجودة في نظم المعلومات المطبقة في شركات الاتصالات

 124 

التي يشار إليها على أنها تابع  Data Qualityهنا تتأكد لنا جودة البيانات  و.Errors & Biasوالتحيز 
         ـ    لكمية الخطأ في البيانات، فإذا كانت البيانات دقيقة تماماً، فإن  ا إذا احتـوت     جودتها تكون عالية، أم

  .(Biemer &Lyberg: 2003, 34)كمية من الخطأ، فإن جودتها تكون رديئة 
الالتـزام  : "  إلى مفهوم الجودة الشاملة في إدارة المعلومات على أنها      )19 ،2006: أبو حيمد (وتنظر  

بمنهج إداري وتنظيمي شامل مبني على مجموعة من الأسس الرئيسة التي تركـز طاقـات المـوارد       
البشرية والمادية والتقنية المتاحة لتحقيق الجودة الشاملة في الخدمـة المعلوماتيـة بهـدف تلبيـة                

وهنا ". ء في المعلومات المطلوبة بجودة مرتفعة مع العمل على التحسين المستمر لها          احتياجات العملا 
   ) :537، 2003: الهوش(  الآتيةتتمثل مسؤولية جودة نظم المعلومات في توفير الأبعاد الثلاثة 

 .ضرورة وضع معايير داخلية لتحسين جودة نظم المعلومات بشكل مستمر  .أ 

المعـايير  والمعلومات والجـودة المطلوبـة بمـا يتوافـق         الإمداد المستمر للمستخدمين ب     .ب 
 .الموضوعة على الصعيد العالمي

 وإلا  ، في تعزيز جودة نظم المعلومات فيها       كلّها ضرورة إشراك إدارات المنظمة وأقسامها      .ج 
 . أدائهافيفإنها سوف تواجه صعوبات جمة تؤثر 

 مجموعة من   إلىات أنه يجب أن يستند      نستنتج من التعاريف السابقة لمفهوم الجودة في نظم المعلوم        
 وجودة الخدمة من أجل تقديم معلومات مفيدة بالأبعاد         ، وجودة المعلومات  ،الأسس أهمها جودة النظام   

 & Khalil & others:1999  54- Kahn )المناسبة  من ناحية البعد الفني والوقت والشكل والمحتوى

others :2002,187).  
  ).2( أبعاد جودة نظم المعلومات في الشكل رقم (Haag, S.& Others: 2007, 6-8)صف يو

  
  Haag, S.أبعاد جودة نظام المعلومات وفق نموذج ) 2(الشكل رقم 
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  :ي توضيح للأبعاد والعناصر الأساسية والفرعية للنموذج المقترحأتوفيما ي

ý  عد الوقتب :Time Dimension   

عد(Penniman &others: 1997, 1)أن الوقت ي و ، عاملاً مهماً في جودة نظم المعلوماتعد ما لاسـي
 الـسلع  تُقيم معدل إنتاج المعلومات يتزايد عندما إن جودة المعلومات المستخدمة، إذ      معند القيام بتقيي  

ويتضمن هذا البعد . (Dubrin:2009 , 489 – ISO/FDIS8601:2000,6)والخدمات بأسرع وقت ممكن
  :يةالآتالأبعاد الفرعية 

  Timeliness: التوقيت

أي الحصول على المعلومات في الوقت المناسب دون تأخير، لأن التأخير في إيصال المعلومات يـؤثر    
 مخرجات نظام المعلومات المستخدم في مما يؤثر بدوره ، فائدتها، حتى ولو كانت ذات جودة عالية       في
قت المناسب يزيد من قدرتها علـى       وإن حصول المنظمة على المعلومات في الو       ).86 ،2001: طه( 

 جودة البرمجيات الدور المهم في حصول المنظمـة علـى   تؤديوهنا . المنافسة في الأسواق العالمية   
   . (Besterfield &Others: 2003, 242)المعلومات المطلوبة في الوقت المناسب 

  Currency (Update)): التحيين(التحديث 

معلومات بحيث تقابل التطورات والمتغيرات الجارية، لأن قسماً كبيراً       أي التحديث والتطوير المستمر لل    
  . (Siddiqui & Rahman :2006,126)من المعلومات يصبح متقادماً بمرور الوقت

  Frequency: التكرار

 إنَّهـا إذ . هذه المعلومات تكـون ذات جـودة     إنإن المعلومات الجيدة يتكرر استعمالها باستمرار، أي        
. اتخاذ بعض أنواع القرارات سواء بشكل منتظم ومتكرر، أم غير منتظم وغيـر متكـرر               علىتساعد  

 وغالباً ما يكون    ،فعلى سبيل المثال، يجب أن يقيم معظم المديرين أداء مرؤوسيهم على أساس منتظم            
 ولتسهيل هذه العملية يجب تقديم بعض الأنواع من النظم الرسمية على العكس من          . اًهذا التقييم سنوي  

  .(Parker & Case: 1993, 142)قيام المديرين بوضع هذا النظام في كل مرة يرغبون فيه بالتقييم 

  Availability:الجاهزية 

 : "هاأنَّب International Electro technical Committee ( IEC ) اللجنة الكهر تقنية الدولية وعرفتها
في حالة تمكنها من إنجـاز وظيفتهـا بالـشكل    على البقاء وتسهيلات نظم المعلومات قدرة تجهيزات  
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 ـ             إنَّهـا أي   .ةالمطلوب ضمن ظروف ووقت محدد بافتراض توافر جميع الموارد الخارجيـة المطلوب
 Gryna &others) فـي أداء مهامهـا  إخفاقهـا احتمال عدم توقـف التجهيـزات والتـسهيلات أو    

:2007,689)  
ا، ومثال ذلك جداول الإنتاج اليوميـة        إليه ن يحتاج وترتبط الجاهزية بإمكانية إيصال المعلومات إلى م      

إن وجـود التجهيـزات     و . في تعديلات معلومـات المـوارد البـشرية        بالحسبانالتي يجب أن تؤخذ     
هماً في م جانباً أساسياً و   يعد ها كلّها داراتإو المنظمةفي فروع    والتسهيلات المتنوعة في حالة جاهزية    

  .ودة نظم المعلومات في عصر المعرفةالنموذج المقترح لأبعاد جتبرير 
إن توفير المعلومات لمستخدميها في الوقت المحدد يمثل خاصية أساسية أخرى لجودة نظم المعلومات        

هـذا فـضلاً عـن      .ها المحدد سيؤدي بالطبع إلى فقدان قيمتهـا       وقتفتأخير وصول المعلومات عن     . 
 يعنـي ببـساطة أن الأفـراد المـستقبلين     والتوقيـت .  الحاجة إليهاوقتلمستخدم بعد إلى ا وصولها  

 الحاجـة  وقتا، كما أن وصول المعلومات قبل  إليهللمعلومات يمكنهم الحصول عليها عندما يحتاجون  
  ).100، 2005: الصرن(رباك للمديرلإإليها يجعلها عرضة للتقادم، وقد تسبب أحياناً ا

ý عد الشكلب:Form Dimension  
  :ةالآتيويتضمن الأبعاد الفرعية 

  Clarity:الوضوح
.  وهي إحدى خصائص جودة المعلومات).81، 2005:إدريس( أي مدى خلو المعلومات من الغموض    

أبو (فادة من المعلومات وخلوها من الغموض  لإقياس درجة وضوح الإجراءات الخاصة با     إلى  وتهدف  
خاليـة مـن    وهذا يؤكد ضرورة صياغتها بشكل سهل، ومن الواجب أن تكون           ) . 44 ،2006: حيمد

  . (Sankar & others :1995,35)الغموض والالتباس والشك
  Details: التفاصيل

وترتبط درجـة   . أي التفاصيل المناسبة في المعلومات وفقاً للمستوى الإداري الذي سوف يستخدمها          
وتختلف هذه الدرجة باختلاف المستوى الإداري، فكلما اتجهنا        . التفصيل بمتطلبات مستعمل المعلومات   

  .(Marchetti & others :2004,51) الحاجة إلى التفصيلازدادتنحو المستويات الإدارية الدنيا 
  Presentation):العرض( التقديم 

، وذلك بالشكل المناسب سواء أكانت في صورة أرقام أم          ستُستخدمأي طريقة عرض المعلومات التي      
ويمثـل  .لشكل الذي تقدم به ذا جـودة عاليـة        والمهم أن يكون ا   .  بيانية أم جداول أم بالألوان     اًرسوم

ويستعمل لتنظيم آثار مخرجات المعلومات . العرض الطرائق التي تجعل تقرير المعلومات شاملاً ومفيداً
وتقـديمها   عرض المعلومات ويعد.  (Simard& Rice :2006, 2) المستعملين ومتخذي القراراتفي
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ونتيجة تنـوع   . رض انطباعاً جيداً عن النتائج المهمة     مهماً جداً كمظهر الشخص بحيث يعطي هذا الع       
  :يبالحسبان ما يأتالطرائق في تقديم المعلومات يجب أن يؤخذ 

 .تخفيض المعلومات غير الضرورية .1

 .صياغة المعلومات الصعبة بشكل مفيد .2

 .وضع المعلومات في شكل مفيد .3

 .استعمال الألوان .4

 .استعمال الخرائط البيانية .5

  Order:الترتيب

  أهم مظاهر جودة المعلومات أن تكون مرتبة ومتسلسلة وفقاً لمتطلبات الأفراد المـستعملين لهـا          من
 من وقت مـستعمليها،     اًويجعل الترتيب المعلومات ذات معنى وقيمة، كما أنه يوفر كثير          .واحتياجاتهم

 ،2005:جـار الن(أولئك الذين يقومون بتحليل المعلومات بهدف اتخاذ القـرارات  إلى  خصوصاً بالنسبة   
29.(  

  Media: الوسائط

أي ضرورة تقديم المعلومات بأكثر من وسيط كتقديمها فـي صـورة تقـارير مطبوعـة، أو بـشكل            
 جودة الوسائط المستخدمة في نقل المعلومات دوراً كبيراً في تكوين جـودة نظـام               وتؤدي. الكتروني

  .(O'Brien,: 2005, 143)المعلومات 

ý  عد المحتوىب:Content Dimension  

اء أثنفي  ها الأفراد    إلي تحتوي مخرجات نظم المعلومات على أنواع مختلفة من المعلومات التي يحتاج          
جب عليهم أن يجمعوا معلومات سهلة القياس، أو أن يحـصلوا علـى             تنفيذ مهامهم وأعمالهم، لذا ي    
ن التأكد مـن محتـوى    مأي لا بد .  تلك التي تكون أقل قابلية للوصول      والمعلومات الصعبة القياس، أ   

على (ففي الواقع قد نجد العديد من نظم إعداد التقارير التي تهتم بتقديم بيانات سهلة            . هذه المعلومات 
يجب أن تقدم البيانات المتعلقة بالمحاسبة المالية للمديرين المـاليين بـصورة سـهلة              : سبيل المثال 

ولتخفيض حجم المشكلات الناشئة عـن      ). ومفهومة، وبما يتلاءم ويتفق مع بيانات محاسبة التكاليف       
 الأنواع المختلفة للمعلومات    بالحسبان يجب على محللي ومصممي نظم المعلومات الأخذ         ،هذا الوضع 
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 ولزيـادة  .(Rue & Byars: 2005, 81) ها المديرون لتنفيذ أعمالهم بالشكل الأفضل   إليالتي يحتاج
  :الآتيةبالحسبان الأبعاد الفرعية فاعلية  محتوى نظم المعلومات لا بد من الأخذ 

  Accuracy: الدقة

. أي أن تكون واضحة ومفهومة  . ؟أي درجة خلو المعلومات من الأخطاء سواء أكانت لغوية أم رقمية          
فالمعلومات الدقيقة يجب أن تنقل صورة دقيقـة   . وتعكس المعاني الأساسية للبيانات التي تعتمد عليها      

مبـارك  (تمثيلاً بيانياً بجانب عرضها في جداول ونـصوص مكتوبـة           وقد يتطلب ذلك    . للمستخدم لها 
:2001 ،34.(  

وغالباً ما يتطلب الأمـر معلومـات    .  جودة المعلومات هي درجة المعلومات التي تمثل الواقع بدقة         إن
لزبائن الداخليين والخارجيين، إلى جانـب    إلى ا دقيقة جداً لأغراض اتخاذ القرارات، خصوصاً بالنسبة        

  .ءمة هذه المعلومات الدقيقة لاحتياجاتهم ومتطلباتهمملا

 أن جودة المعلومات تشير إلى دقتها فـي  ن معتبري(Hellriegel & others :1999, 686)  ويناقش  
وتتنوع درجة الجودة المطلوبـة تبعـاً   . فالمعلومات الأكثر دقة تكون ذات جودة عالية . تصوير الواقع 

فالعمال المسؤولون عن رقابة المخزون يحتاجون جودة . ون المعلوماتلاحتياجات أولئك الذين يستعمل
فرة وجداول إعـادة الاسـتعمال بمـا يتفـق          اعالية للمعلومات الدقيقة عن كميات المواد الخام المتو       

ومن الملاحظ هنا أن دقة المعلومات ترتبط بطبيعة المشكلة         . توقعات تسليم السلع للزبائن وغير ذلك     و
ة المستخدم لها والمرحلة التي وصلت إليها المشكلة، وكلما كانت المعلومات دقيقـة     وحاج ،المدروسة

  ).56، 2000: سلطان( جودة نتائج نظام المعلوماتفيوهذا ما يؤثر بالطبع  كانت جودتها عالية،

، 2001:طه( وهناك ارتباط بين الدقة وبعد الوقت حيث تقل درجة الدقة كلما تم الاتجاه نحو المستقبل              
ففي بعض المنظمات نجد أن المديرين      . وتعني الدقة أيضاً أن تكون المعلومات خالية من التحيز        ). 87

 قرارات المديرين في مـستوى الإدارة       في دوراً بارزاً في التأثير      يؤدونفي مستوى الإدارة الوسطى     
لإدارة في مـستوى    العليا، وذلك لأنهم يمثلون دور الوسيط في مرور المعلومات بين الإدارة العليا وا            

  .الخط الإشرافي الأول

  Relevance): وثاقة الصلة بالموضوع(الارتباط 

). 136، 2005: الطـائي (أي درجة ارتباط المعلومات بالموضوع المدروس، أو المشكلة الواجب حلها 
ة الزمنيـة   مدوتختلف درجة الارتباط باختلاف ال    . ويمثل درجة ملاءمة المعلومات لطلب المستخدم لها      
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المعلومات المتعلقة بتوزيعات أعمار أفـراد الإنتـاج        : سبيل المثال  ىالتي تستعمل فيها المعلومات، عل    
  .(Daft :2008,492)العاملين في المصنع لا تكون مفيدة جداً للاستعمال 

  Completeness: الاكتمال

لاكتمـال  الرغم من صـعوبة ا  وعلى  .  عن الموضوع الذي يجري دراسته     أن تكون المعلومات مكتملة   
 , Haag & others:2007)وهو بـرأي  . المطلق، إلا أن ذلك لا ينفي محاولة التماس أكبر نسبة منه

 :Jones& George)ويقـول  . التي ترغب في معرفتهـا كلّها  احتواء المعلومات على التفاصيل (89

 ـتعطي المديرين ما يحتاجون) التامة(إن المعلومات المكتملة  (420 ,2009 سـة الرقابـة   ه لممار إلي
ونادراً ما يصل المديرون إلى المعلومات المكتملة بسبب وجود    . وتحقيق التنسيق واتخاذ القرار الفعال    

وإحـدى وظـائف نظـم       أي أنهم يتعاملون مع معلومات غير مكتملـة،       . الغموض وحالة عدم التأكد   
  .يرونالمعلومات هي زيادة درجة الاكتمال التي يستخدمها هؤلاء المد

  Conciseness: زالإيجا

. دون أية معلومات إضافية لا تخدم الموضـوع المـدروس          ،ضرورة تقديم المعلومات المطلوبة فقط    
وتختلف درجـة الإيجـاز بـاختلاف        .ويجب أن تقدم بعض التفاصيل المناسبة للقرار الواجب اتخاذه        

ويجـب  . الإدارية العليا  تزداد كلما اتجهنا نحو المستويات       إذْ ،المستوى الإداري المستعمل للمعلومات   
أن يكون المستخدم قادراً على الحصول على المعلومات التي تعطي صورة تامـة عـن المـشكلة أو               

قد يكون  information overloadإن التحميل الزائد للمعلومات نفسه وفي الوقت . الموضوع المدروس
   (McLeod& Schell: 2004, 33)مؤذياً 

  Scope: المدى

.  المعلومات للأحداث والأشياء والأماكن والأفراد سواء داخل المنظمـة أم خارجهـا      أي مقدار تغطية  
  ).145 ،2007: غنيم ،وادي(والمعلومات الجيدة هي التي يكون مداها يتفق مع متطلبات مستخدمها

  Security): الأمن( الأمان 

 ضياعها المتعمـد أو      أو من  ،ويشير إلى الحاجة لحماية المعلومات من الوصول غير المشروع إليها         
  :وهناك مسألتان ترتبطان بالأمان هما. (ISO/IEC27001:2005,2)غير المتعمد

أي عملية ضبط الوصول إلى الحاسب الذي يـرتبط فنيـاً بالـشبكة،    access security  أمان الوصول 
تحتل عمليـة  و.  ويعني ضبط الاتصال الذي لا يخل بتنفيذ العمليةtransaction securityوأمان العملية 



 عوامل قياس الجودة في نظم المعلومات المطبقة في شركات الاتصالات

 130 

 يـا من الضياع والتدمير والـسرقة أو العبـث أو التخريـب الأولويـة العل       ووقايتها  حفظ المعلومات   
(Besterfield & others: 2003, 243).  

ويتعلق الوجه الآخر لأمن المعلومات بالتدمير والضياع غير المقـصود بـسبب الكـوارث الطبيعيـة          
 مـن  توفير أمن المعلومات في مثل هذه الحـالات لابـد   ول. كالحريق والفيضانات والأعاصير وغيرها   

 Post & Anderson)إعداد نسخ احتياطية إضافية من قاعدة البيانات وتخزينها فـي مكـان آمـن   
:2006,164)   

وهذا البعد يجب أن توليه الإدارة جلّ اهتمامها نتيجة المراجعة المـستمرة للـسياسات والإجـراءات               
ات التي تصيب المعلومات باستمرار، وتعديل الهيكـل التنظيمـي ليتناسـب            استجابة للتغيرات والأزم  

 ومتابعـة إجـراءات المطابقـة     ، وتحديدها وتعريف السلطات والمسؤوليات  ،إدارة المعلومات وأمنها  و
 وأخيـراً   ،بالشكل المناسب وتأهيلهم  وتدريب أفراد المعلومات     ، وإجراءاتها لسياسات أمن المعلومات  

  .(Youssef:2003, 13)زمة لحل المشكلات في الوقت المناسب وضع الطرائق اللا

  Reliability: الموثوقية 

احتمال إنجاز هذا النظام لأهدافـه التـي        إلى  وتشير  .  الأبعاد الحرجة لجودة نظم المعلومات     أحدوهي  
ة  هندسة الموثوقية أدا وتعد.(Hudhaif :2010,158)ة زمنية محددة مدوضع من أجلها بنجاح خلال 

 فـي   الإخفاق فهي تهدف في عصر المعرفة إلى إيجاد أسباب          ،هامة جداً لأبعاد جودة نظم المعلومات     
 أي زيادة إمكانية المقاومة لمنع ،الإخفاقهذا إلى إيصال المعلومات ومعرفة السبب الحقيقي الذي أدى   

مستخدميها، أي إعطاء قيمة حقيقية لـنظم        أثناء إيصال المعلومات إلى      إخفاق في حدوث أي خطأ أو     
  (Evans & Lindsay:2008 ,415)المعلومات 

 خصائص هذا البعد المهم في درجة ودقـة الالتـزام   (Johnson & Nilsson: 2003, p.4)وقد وضع 
 وإمكانية تقديم المعلومات بشكلها الصحيح  ، ودرجة الاهتمام بحل مشكلاتها    ،بمواعيد تسليم المعلومات  

  .لمرة الأولى أو تقديمها في أي وقت يريدها مستخدمهامن ا

  economy: الاقتصاد

 من دراسـة أثـر       أن الحصول على المعلومات يحتاج إلى إنفاق بعض التكاليف، لذا لا بد            ونظراً إلى 
 جودة وقيمة المعلومات، فإذا كانت تكلفة الحصول على المعلومات أكبر من قيمتها، فإنـه               فيالتكلفة  
  : (Stair & Renolds :2006,8)الآتيينجوء إلى البديلين يجب الل
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قيام المنظمة بزيادة قيمة المعلومات من خلال زيادة درجة صحتها، أو من خلال زيادة المنافع               : الأول
  .التي يمكن الحصول عليها من هذه المعلومات، أي زيادة درجة الجودة فيها

حة المعلومات، أو من خلال تخفيض المنافع التي تخفيض التكاليف من خلال تخفيض درجة ص  : الثاني
  .يمكن استخلاصها منها

  Competency: الكفاءة

وهي إمكانية تبرير عملية الحصول على المعلومات من خلال نسبة المنافع إلى التكاليف المتولدة من               
تها بـشكل   وتشير كفاءة نظم المعلومات إلى عملية أدائها لوظيف       . جراء الحصول على هذه المعلومات    

  .إذ يجب أن توفر احتياجات المستخدمين بتكلفة معقولة ومناسبة. فعال من ناحية التكاليف

ý عد الفنيالب :Technical Dimension 

  :الآتيينويتضمن هذا البعد البعدين الفرعيين 

  Software Quality: جودة البرمجيات 

لقواعد وأية وثائق مرافقة تخـص عمليـة      وهي الإبداع الفكري الذي يتضمن البرامج والإجراءات وا       
ها تتضمن البرمجيات والتعليمات والبرامج الحاسوبية المكتوبة       إنَّأي  .  ومعالجتها نظام تشغيل البيانات  

عرف معهد المهندسـين الكهربـائيين   وقد . حيث تخبر الحاسب ما الذي سيقوم بعمله      ،بلغات الحاسب 
 جـودة البرمجيـات   Institute of electric and electronic Engineers (IEEE):1991والإلكترونيين 

 الدرجة المحددة لأي نظام وأجزائه التي يتألف منها، أو العملية التي تلبي متطلبـات محـددة،   : " بأنها
 ,Galin) ها النظام والأجزاء والعملية التي تلتقي احتياجات أو توقعات الزبـون أو المـستخدم  نَّإأي 

Daniel: 2004, P.24) . 

د وقد حدGalin , Daniel:2004تكامـل  والكفاءة،  والموثوقية، و،عوامل جودة البرمجيات في الضبط
القابليـة  والقابلية للحمل والنقل،  وقابلية الاختبار،   والمرونة،   و القابلية للصيانة،  و القابلية للاستعمال، 
القابليـة لـلإدارة    ولاتساع، الأمان،   القابلية ل  و القابلية للتحقق،  و القابلية للعلاج،  و لإعادة الاستعمال، 

 Alsalim & others) مـسألة تطـوير البرمجيـات    فضلاً عن الأخذ بالحسبان هذا ،والقابلية للبقاء

:2005,24 & Maccormack & others :2003, 80) .  
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ا أم(Juran& Gryna: 1993, 553)    التـصحيح ( فيحددان عوامل جودة البرمجيـات فـي التعـديل (
 والكفاءة والتكامل والقابلية للاستعمال والقابلية للصيانة والقابليـة للاختبـار والمرونـة           والموثوقية

  . وأخيراً القدرة على العمل المشترك،والقابلية للحمل والنقل والقابلية لإعادة الاستعمال
 جودة نظم    الأبعاد التي تدعم   بوصفها أحد  من تأكيد مسألة صيانة البرمجيات بأنواعها المختلفة         ولا بد 

.  ومتطلباتهم احتياجات الأسواق و البرمجيات باستمرار بما يتناسب      هالمعلومات، مع إمكانية تطوير هذ    
ومن الممكن وضع خطة للصيانة ضمن استراتيجية جودة نظم المعلومات بحيث تترافق معها وتكـون       

  .(Niessink & Vanvliet:2000, 9 )جزءاً منها
.  وتطويرها وتنظيمهـا هماً في تكامل نظم المعلوماتم دوراً يؤدييات ولأن التنميط في هندسة البرمج  

لذا يجب على المنظمات أن تتبنى برمجياتها ضمن معايير جودة البرمجيات الصادرة عـن المنظمـة                
 ومعرفة الاتجاهات المـستقبلية فـي صـناعة البرمجيـات           ،)الآيزو(الدولية للمواصفات والمقاييس    

 لجودة نظـم    ىضل ومواكبتها بشكل دائم للحفاظ على الحالة الفُ       ،هاإليوصلت  والتطورات الأخيرة التي    
  .(Wang:1999, 2)المعلومات في عصر المعرفة 

  Hardware Quality: جودة الأجهزة
أبـو   ( وتشير إلى جميع العناصر الملموسة في النظام الحاسوبي بما فيها تجهيزات الإدخال والإخراج   

 ولضمان الجـودة  ، جودة نظم المعلومات  فيفإن جودة الأجهزة تؤثر     وهكذا  . )462،  2010:عويضة  
الأداء، والتكلفـة، والموثوقيـة،     : الآتية وهي  المعايير   بالحسبانالعالية في هذه الأجهزة يجب الأخذ       

، والقابلية للتركيب، والجيل، والهندسة الإنـسانية، وقابليـة الـربط           )التناغم(والجاهزية، والانسجام   
  ).81، 2001:السيد ( وإمكانية التدرج، ونوعية البرمجيات، والدعم، )التوصيل(

 عند وضع دليل بالحسبانأن يأخذوا هذه الأبعاد    ومحلليها   يجب على مطوري النظم      ،إنطلاقاً مما سبق  
ويجب على المديرين استعمال هذه الأبعـاد كمعيـار لتقيـيم فاعليـة             . لتقييم جودة نظم المعلومات     

  .مخرجات نظمهم

  :تحليل الاستبياناختبار الفرضيات و .9
 وقد بلغ عـددها     ، للبحث في الإدارة العامة لشركة سيريتل      ة المصمم ات مجموعة من الاستبان   وزعت

 عنها ليـستقر العـدد      استُغنيجد بعض الاستبيانات التي تحتوي معلومات ناقصة، لذا         و ولكن   ،)70(
أجرينـا اختبـار    وثباتهـا   ن صدق أسئلة الاسـتبيان      للتأكد م و. استبيان) 60(وهو   ،المعتمد للتحليل 

Cronbach Alpha وتعد هذه القيمة عالية، مما يدل على أن الاستمارة ذات  . 0.84 حيث بلغت قيمته
ويوضح الجـدول   . chi-square تربيع - الفرضيات باستخدام اختبار كاياختُبِرتِوقد . ةإحصائيدلالة  
  .ع تربي–نتائج اختبار كاي ) 1(رقم 
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   تربيع-نتائج اختبار كاي ) 1(الجدول رقم 
رقم 
  السؤال

القيمة    الفرعيةالعوامل
  الملاحظة

Observed 
N 

القيمة 
  المتوقعة

Expected 
N 

  الفرق
Residual 

 - كاي
  تربيع
Chi- 

square 

درجات 
  الحرية

df  

القيمة 
  الجدولية

Asymp.sig  

  ذكر  الجنس
  أنثى

39  
21  

30  
30  

9  
9-  

5.400  1  0.020  

  25أقل من   رالعم
  35-25بين 
   فأكثر35

12  
39  
9  

20  
20  
20  

8-  
19  
11-  

27.300  2  0.000  

  أقل من ثانوية  المؤهل
  ثانوية أو معهد
  جامعة فأكثر

0  
3  
57  

0  
30  
30  

0  
27-  

27  

48.600  1  0.000  

  5أقل من   الخبرات
  10- 5بين 

  15أكثر من 

20  
28  
12  

20  
20  
20  

0  
8  
8-  

6.400  2  0.041  

  التوقيت  1
2  
3  
4  
5  

2  
2  
30  
26  

15  
15  
15  
15  

13-  
13-  

15  
11  

45.600  3  0.000  
  

  
  

  التحديث  2
2  
3  
4  
5  

  
2  
2  
29  
27  

  
15  
15  
15  
15  

  
13-  
13-  

14  
12  

45.200  3  0.000  

  التكرار  3
2  
4  
5  

  
4  
26  
30  

  
20  
20  
20  

  
16-  
6  
10  

19.600  2  0.000  

  الجاهزية  4
2  
3  
4  
5  

  
2  
3  
18  
37  

  
15  
15  
15  
15  

  
13-  
12-  
3  
22  

53.733  3  0.000  

  الوضوح  5
2  
3  
4  
5  

  
1  
2  
23  
34  

  
15  
15  
15  
15  

  
14-  
13-  
8  
19  

52.667  3  0.000  

  التفاصيل  6
2  
3  
4  
5  

  
1  
2  
22  
35  

  
15  
15  
15  
15  

  
14-  
13-  
7  
20  

54.267  3  0.000  

  العرض  7
2  
3  
4  
5  

  
2  
2  
15  
41  

  
15  
15  
15  
15  

  
13-  
13-  
0  
26  

67.600  3  0.000  
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  الترتيب  8
2  
3  
4  
5  

  
2  
2  
28  
28  

  
15  
15  
15  
15  

  
13-  
13-  

13  
13  

45.067  3  0.000  

  الوسائط  9
4  
5  

  
20  
40  

  
30  
30  

  
10-  

10  

6.667  1  0.010  

  الدقة  10
2  
4  
5  

  
1  
17  
42  

  
20  
20  
20  

  
19-  
3-  

22  

51.600  3  0.000  

  الارتباط  11
2  
4  
5  

  
1  
17  
42  

  
20  
20  
20  

  
19-  
3-  

22  

42.700  2  0.000  

  الاكتمال  12
1  
3  
4  
5  

  
1  
1  
29  
29  

  
15  
15  
15  
15  

  
14-  
14-  

14  
14  

52.267  3  0.000  

  الإيجاز  13
1  
3  
4  
5  

  
1  
4  
13  
42  

  
15  
15  
15  
15  

  
14-  
11-  
2  
22  

70.00  3  0.000  

  المدى  14
2  
3  
4  
5  

  
2  
2  
10  
46  

  
15  
15  
15  
15  

  
13-  
13-  
5-  

31  

88.267  3  0.000  

  الموثوقية  15
2  
3  
4  
5  

  
2  
2  
16  
40  

  
15  
15  
15  
15  

  
13-  
13-  
1  
25  

64.267  3  0.000  

  لأمانا  16
2  
3  
4  
5  

  
1  
3  
19  
37  

  
15  
15  
15  
15  

  
14-  
12-  
4  
22-  

56.000  3  0.000  

  الاقتصاد  17
2  
3  
4  
5  

  
3  
2  
14  
41  

  
15  
15  
15  
15  

  
12-  
13-  
1-  

26  

66.000  3  0.000  

  الكفاءة  18
4  
5  

  
20  
40  

  
30  
30  

  
10-  

10  

6.667  1  0.010  

  



  رعد الصرن                                2013-الأول العدد -29المجلد –  لوم الاقتصادية والقانونيةمجلة جامعة دمشق للع

 

 135 

 
19  

  جودة البرمجيات
4  
5  

  
  
22  
38  

  
  
30  
30  

  
  

8-  
8  

4.267  1  0.039  

  جودة الأجهزة  20
4  
5  

16  
44  

  
30  
30  

  
14-  

14  

13.067  1  0.000  

 التي تؤلف أسئلة الاسـتبيان     الفرعية العوامل تربيع لجميع    –ة كاي إحصائينلاحظ من الجدول أن قيم      
وبناء عليه  .  تساوي الصفر  asymp.sig قيمة   إذْ إنα  〉05.0هي معنوية عند مستوى دلالة أصغر من        

وهذا يعني قبول جميع الفرضيات . ةإحصائي ذات دلالة  اً هناك فروق  إنأي  . فإن فرضية العدم مرفوضة   
  .المطبقة في شركات الاتصالاتنظم المعلومات في جودة ال لدراسة عوامل قياسالموضوعة 

  :تحليل النتائج باستخدام طر يقة التحليل العاملي
ملي على مجموعة من النتائج، سنوجزها وفق الخطـوات         حصلنا من خلال تطبيق طريقة التحليل العا      

  :الآتية
  :حساب الإحصاءات الوصفية. 1

  .الوسط الحسابي والانحراف المعياري) 2(يوضح الجدول رقم 
  الاحصاءات الوصفية) 2(الجدول رقم 

 Mean Std. Deviation Analysis N   الفرعيةالعوامل
 5 14.70 12.00 التوقيت
 5 14.65 12.00 التحديث
 5 14.76 12.00 التكرار
 5 15.70 12.00 الجاهزية
 5 15.57 12.00 الوضوح
 5 15.76 12.00 التفاصيل
 5 17.28 12.00 العرض
 5 14.63 12.00 الترتيب
 5 17.89 12.00 الوسائط
 5 15.44 12.00 الدقة

 5 18.26 12.00 الارتباط
 5 15.52 12.00 الاكتمال
 5 17.54 12.00 الإيجاز
 5 19.39 12.00 المدى

 5 16.91 12.00 موثوقيةال
 5 15.97 12.00 الأمان

 5 17.10 12.00 الاقتصاد
 5 17.89 12.00 الكفاءة

 5 17.38 12.00 برمجياتال
 5 19.18 12.00 جهزةالأ
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  :حساب مصفوفة معاملات الارتباط. 2

   الفرعية للنموذج المقترحعوامللارتباط للمصفوفة معاملات ا) 3(يوضح الجدول رقم 

  مصفوفة معاملات الارتباط) 3(الجدول رقم 
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  :التباين الكلي المفسر. 3
المتعلقة بقياس الجودة في    الفرعية  الأساسية و  عواملالتباين الكلي المفسر لل   ) 4(يوضح الجدول رقم    

 .امل التي تشبعت حولها المتغيرات، كما يوضح عدد العونظم المعلومات المطبقة في شركة سيرياتل

  نتائج التباين الكلي المفسر) 4(الجدول رقم 

  
ولمعرفـة  .  من التبـاين الكلـي المفـسر       99.82نلاحظ من الجدول وجود عاملين فقط فسرا نسبة         

المتغيرات التي تشبعت حول كل عامل لا بدورة من دراسة مصفوفة المكونات المد.  
  :مدورةمصفوفة المكونات ال. 4

 توضح العوامل الناتجـة والمتغيـرات التـي         إذْمصفوفة المكونات المدورة،    ) 5(يوضح الجدول رقم    
  .تشبعت حولها

  مصفوفة المكونات المدورة) 5(الجدول رقم 
   الوقتعامل   المحتوىعامل

  درجة التشبع  المتغير  درجة التشبع  المتغير
  0.919  التوقيت  0.938  المدى
  0.899  لتحديثا  0.903  الإيجاز
  0.877  الترتيب  0.887  الاقتصاد
  0.875  الاكتمال  0.873  العرض

  0.824  التكرار  0.864  جودة الأجهزة
  0.728  الوضوح  0.856  الموثوقية
      0.844  الارتباط
      0.810  الجاهزية
      0.791  الأمان
      0.788  الكفاءة
      0.788  الوسائط
      0.784  الدقة

      0.740  جودة البرمجيات
      0.716  التفاصيل
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  :يلآتوتفسر هذه المصفوفة كا

 المـدى،  : هـي  اًمتغيـر ) 14( وقد تـشبع حولـه   ، من التباين94.503 ويفسر نسبة :العامل الأول 
 الجاهزية،والارتباط،  و الموثوقية،وجودة الأجهزة،   و العرض،والاقتصاد،  والإيجاز،  و
ومن الملاحظ   .التفاصيلو البرمجيات،جودة  و الدقة،و الوسائط،و الكفاءة،و الأمان،و

 لذا يمكـن أن نطلـق   ،أن أغلب المتغيرات التي ارتبطت بهذا العامل تتعلق بالمحتوى    
  . المحتوىعاملعلى هذا العامل اسم 

التوقيـت،  : متغيـرات هـي   ) 6( من التباين، وقد تشبع حولـه        5.318ويفسر نسبة    :العامل الثاني 
ومن الملاحظ أن أغلب هـذه       .الوضوحوالتكرار،  و ،لالاكتماوالترتيب،  والتحديث،  و

  . الوقتعاملالمتغيرات تتعلق بالوقت، لذا يمكن أن نطلق على هذا العامل اسم 

  :التمثيل البياني. 5

قياس الجودة في نظم المعلومات المطبقة في التمثيل البياني لمتغيرات وعوامل   ) 3(يوضح الشكل رقم    
  .شركة سيرياتل

  
   التمثيل البياني لعوامل قياس الجودة في نظم المعلومات)3(الشكل رقم 

، والتكرار، والوضوح، والترتيب، والاكتمـال هـي        ثنلاحظ من الشكل أن متغيرات التوقيت، والتحدي      
ا المتغيرات الباقية الأخرى فهي أقـرب إلـى العامـل         أم .أقرب إلى العامل الثاني كونها تشبعت عليه      

اختبار ودراسة عوامل قياس الجودة في نظم المعلومات المطبقة فـي       حة  وهذا ما يدل على ص    . الأول
  . شركة سيرياتل
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  :النتائج. 10
  :الآتيةتوصلنا من خلال العرض السابق إلى النتائج 

 .المطبقة فيهانظم المعلومات في وفهمها جودة قياس ال عواملتؤكد شركة سيريتل أهمية دراسة  .1

ي المحتوى والوقت لضمان وصول المعلومـات       عاملولاسيما   ،العواملهذه   تهتم الشركة بدراسة   .2
 . والوقت المناسب لاستخدامها في اتخاذ القرارات أو حل المشكلاتةبالكمي

 احتياطية لبياناتها ومعلوماتها لمواجهة الأزمات والتغيرات التي قـد تـصيب            اًتوفر الشركة نسخ   .3
 .احتياطية  serversالبيانات، ويتم ذلك من خلال تركيب مخدمات 

برامج مكافحة الفيروسـات، وتـضع الأسـس    تهتم الشركة ببرامج الحماية والأمان للمعلومات و   .4
 .المناسبة لاكتشاف محاولات اختراق نظم المعلومات المطبقة فيها

الحرص الشديد لإدارة الشركة والعاملين فيها على تركيب أفـضل أنـواع الأجهـزة الحاسـوبية       .5
لاتصالات المستخدمة ووسائلها المتنوعة، وفهم تقانات تأمين البيانات        والبرمجيات، وحماية نظم ا   

 .وتشفيرها وآليات حمايتها وتطويرهاواستيعابها 

  .الجودة في نظم المعلومات المطبقة في شركات الاتصالاتدراسة عوامل قياس إثبات صحة  .6
  :التوصيات والمقترحات . 11

المطبقة في شـركات  نظم المعلومات   في  جودة  ال عواملل الدراسة المقترحة لتحقيق الكفاءة في تطبيق     
  :بما يلي الاتصالات نوصي

المطبقة في شركات   نظم المعلومات   في  جودة  قياس ال  المختلفة ل  العواملضرورة الاهتمام بدراسة     .1
 .الاتصالات

استخدام وسائط ووسائل دقيقة في جمع البيانات وتحليلها، وتأكيد جودة الأجهـزة والبرمجيـات               .2
 .ق قياس صحيحة وسليمةائ طرمستخدمة، واستخداالم

 . وتجنب التحريف فيها، أو التزييف المتعمد، للمعلومات بهاالاعتماد على مصادر دقيقة وموثوق .3

الاستفادة من تجارب الشركات التي اتجهت نحو تطبيقات نظم المعلومات وتقانة المعلومات فـي               .4
 . وتنفيذهاتخطيط برامج أعمالها

 أثناء الحفـظ أو   فيقيقة للمراجعة لاكتشاف الأخطاء والعيوب التي تصيب البياناتاستخدام نظم د   .5
 .التخزين

 المستخدمين للمعلومـات علـى      ب، وتدري  وتسجيلها وتحليلها  تدريب القائمين على جمع البيانات     .6
 .أساليب وطرائق استعمالها ومعالجتها
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   جودة نظم المعلومات في عصر المعرفةعواملاستبيان حول 
 جودة نظم المعلومات في عصر المعرفة، وتحديد نقاط القوة والـضعف     عواملدراسة  إلى  دف هذا الاستبيان    يه

  .في عملية تطبيقها في الشركات
 الـشكل،  المحتـوى،  الوقت،(  جودة نظم المعلومات الأربعة      عوامل الأسئلة التالية المتعلقة ب    نيرجى الإجابة ع  

         موافـق -4  موافق بـشدة -5 :الآتي وفقاً للترتيب الإجاباتتعددة بإحدى وعناصرها الفرعية الم  )  الفني عاملال
   غير موافق بشدة-1    غير موافق - 2 حيادي     -3

أو ضع إشارة حول الرقم الذي يعبر عن إجابتك علماً أن المعلومات التي سيتم الحصول عليها ستكون في غاية      
 جودة نظم المعلومات عواملولكن المهم هو تحديد مدى انسجام . السرية، ولا تؤثر على وضع وسياسة الشركة 

نتمنى من الجميـع أن يكونـوا   . هو جديد في مجال هذه النظم مع الأوضاع القائمة في شركتكم، ومدى تقبل ما     
  موضوعيين وغير متحيزين في وضع إجاباتهم

  شاكرين تعاونكم معنا وحسن استجابتكم لنا 
                :شخصيةمعلومات 

      ع العمل المؤدى داخل الشركةنو
  أنثى  ذكر  الجنس
   فأكثر35  35-25بين   25أقل من   العمر

  جامعة فأكثر  ثانوية أو معهد  أقل من ثانوية  المؤهل العلمي
   سنة15أكثر من    سنوات10-5بين    سنوات5أقل من   الخبرات العملية 

  الإجابات  الأسئلة  عاملال
  5 4 3 2 1  .علومات توقيت وصول المعلومات المطلوبةمن خصائص جودة نظم الم. 1  الوقت

  5 4 3 2 1  .إن التحديث المستمر للمعلومات يجعل هذه المعلومات ذات جودة عالية. 2  
  5 4 3 2 1  .تضمن الجودة في نظم المعلومات تكرار استعمال هذه المعلومات وقت الحاجة لها. 3  
  5 4 3 2 1  .لمعلومات وقت ظهور الحاجة لهامن خصائص جودة نظم المعلومات جاهزية ا. 4  

  5 4 3 2 1  .من خصائص جودة المعلومات أن تكون واضحة ومصاغة بشكل سهل وبعيد عن الغموض. 5  الشكل
لضمان جودة عالية لنظم المعلومات من الواجب أن تكون المعلومات مفصلة بشكل جيد لتـتلاءم           . 6  

  5 4 3 2 1  .مع متطلبات المستعمل لها
  5 4 3 2 1  . جودة عاليةا أثناء عرض وتقديم المعلومات يجب أن يكون الشكل الذي تقدم به ذ في.7  
  5 4 3 2 1  .من مظاهر جودة المعلومات أن تكون مرتبة ومتسلسلة وفقاً لمتطلبات مستعمليها. 8  
  5 4 3 2 1  .ظام المعلومات جودة الوسائط المستخدمة في نقل المعلومات دوراً كبيراً في تكوين جودة نتؤدي. 9  

  5 4 3 2 1  .يجب أن تتصف جودة المعلومات بخاصية الدقة، أي وصف الحدث أو الموقف كما هو تماماً. 10  المحتوى
  5 4 3 2 1  .تدل درجة ارتباط المعلومات بالموضوع المدروس على درجة جودة المعلومات المستعملة. 11  
  5 4 3 2 1  .بالموضوع المدروس مكتملة دلّ ذلك على الجودة العالية لهاكلما كانت المعلومات المرتبطة . 12  
 أثناء عملية تقديمها على ما هو مطلوب فقط يعد من خصائص جـودة             في إن إيجاز المعلومات  . 13  

  5 4 3 2 1  .نظم المعلومات

داث والأشـياء   من دلائل الجودة العالية لنظم المعلومات هي قدرتها على تغطية المعلومات للأح           . 14  
  5 4 3 2 1  .والأماكن والأفراد

  5 4 3 2 1  .ترتبط جودة نظم المعلومات بدرجة الأمان التي توفرها لجميع الأطراف الذين يستعملونها. 15  
  5 4 3 2 1  . وذات جودة إذا أنجزت وظائفها بأدنى درجة ممكنة من الأخطاءاً بهاتكون نظم المعلومات موثوق. 16  
  5 4 3 2 1  .ودة نظم المعلومات عالية إذا كانت قادرة على تحقيق الاقتصاد في التكاليف بدرجة معقولةتكون ج. 17  
  5 4 3 2 1  .من دلائل نظم المعلومات كفاءة الأفراد الذين يشغلون هذه النظم. 18  
  5 4 3 2 1  .المعرفة جودة نظم المعلومات في عصر عواملتشكل جودة البرمجيات جزءاً مهماً من . 19   الفنيعاملال
  5 4 3 2 1  . جودة نظم المعلومات في عصر المعرفةعواملتشكل جودة الأجهزة والمعدات جزءاً حيوياً من . 20  
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