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 ملخص الدراسة      
تهتتتا الاراستتة الةاليتتة ااستبيتتات ثييعتتة تتتتطيي معوقتتا  تلييتتن ا دارة الالبتيو يتتة علتت  

وظتاف  ددارة عققتا  الواتوا، ات تذ  الاراستة متت  متوظاي مصتيت اليا تاا  عي تة لهتتا، 

( 10( استتيا ة اتالةة للتةليت) و 50( استتيا ة  60توزاع استمارة استتيياا اواقتع  حيث تا 
% وجتتتيح تةليتتت) الييا تتتا  ااستتتت اام  83استتتتيا ة  يتتتي اتتتالةة ست  بتتتية استتتت ااة تيلتتت  

الأستتتاليلإ ا حصتتتافية المقفمتتتة  الأوستتتاث الةبتتتااية والا ةيا تتتا  المعياراتتتة والارتيتتتاث 

 والا ةاار(.

ج، ستضتتتج وجتتتود عققتتتة ارتيتتتاث وسطتتتي اتتتي  معوقتتتا  تلييتتتن ا دارة واعتتتا تةليتتت) ال تتتتاف  

الالبتيو يتتتة وددارة عققتتتا  الواتتتوا. وخيجتتتم الاراستتتة ا ملتتتة متتت  الاستتتت تاجا  س مهتتتا 

المةتتاولا  جتتادة متت  قيتت) المصتتيت لتلييتتن ا دارة الالبتيو يتتة لتبتتهي) دجتتيا ا  العمتت) 

متت). كمتتا قتتام اليةتتث م موعتتة متت  ا دارت وتقليتت) الوقتتم وال هتتا والبتتيعة  تتي ا  تتاز الع

التوايا  م  س مها، ضتيورة الا تمتام اتتوا ي ايعتة عمت) تيت ع المتوظاي   تي المصتيت 

عل  تقااا س ضت) ال تاما ، وكلتن مت  ختقم دقامتة  تاوا  واللقتا ا  اصتورة مبتتمية متع 

 الموظاي ، والعم) عل  دشياكها مت  سجت) داتاا  ئرافهتا وتقتااا مقتيحتاتها ودتاحتة الاياتة

 لها لت ايذ س بار ا وم اقيتها  ي مياك) العم).
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Abstract 

The current study Interested in  exploring  

the nature of the impact of obstacles that 

applied on electronic management functions 

of the relationship management customer, 

the study has taken of the staff of the 

Rafidain Bank as a sample for them, 

whereas it has been distributed a 

questionnaire by (60, (50) questionnaire to  

identify valid for analysis and (10) the 

identification of invalid h any proportion 

response of 83%,alsothe data were analyzed 

that using appropriate statistical methods 

(the standard deviations, 

 

correlation and regression). After analyzing 

the results, it seems that there is a 

correlation between the impacts of 

obstacles on the application of electronic 

management on function relationship 

management customer. The Study has 

given group of conclusions, Mainly 

attempts serious by the bank for the 

application of electronic management to 

facilitate the procedures for administrative 

work and reducing the time and effort with 

speed in completing the work ,also search 

made a set of recommendations most 

important ,the need for attention to the 

availability of work environment that 

encourages employees at the bank to 

provide better service , and so through the 

establishment of seminars and meeting on 

an ongoing basis with the bank staff, and 

work to engage them in order to express 

their views , making suggestions and give 

them an opportunity to implement their ideas 
and discussing problems in work.  
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 المقدمة :

اتميو عصي ا الةالي االبيعة الهافلة  ي م تالا  

التقتتتتام العلمتتتتي والتب ولتتتتوجي ، وا تيتتتتار شتتتتيبة 

ظهور البثيتي مت  المصتللةا  الا تي م سد  دل  

التتتي تعيتتي عتت  التقتتام وم هتتا ا دارة الالبتيو يتتة  

والتتتي تهتتات دلتت  التعتتاوا والت بتتين اتتي  ال هتتود 

الييياة واستغقم متا لتااها مت  دمبا يتا  وتق يتا  

حااثة لتةقين س اات مةادة اتق) كلاتة وجهتا،  لقتا 

ااس  البثيي م  الم ظما   تي تي ت  ماهتوم ا دارة 

لبتيو ية  ي جميع س ةا  العالا سوا   ي اليلتااا ا 

المتقامتتتتة سو ال اميتتتتة، وكلتتتتن متتتت  ختتتتقم عتتتتي  

معلوماتهتتا علتت  شتتيبا  الا تي تتم كمتتا ساتتتيةم 

كثيتتتيان متتت  المعتتتامق  الااخليتتتة تتتتتا عيتتتي شتتتيبة 

الا تي تتم، ومتت  طتتا ستاحتتم  تتذل اليتتيبا  للم ظمتتة 

التةتتوم  ةتتو ا دارة الالبتيو يتتة والتتذت زااف هتتا و

البتتيعة ، والوضتتول والاقتتة ،  تتي تقتتااا  لضتتماا

ال تتاما  ، وا  تتاز المعتتامق  ، ااضتتا ة التت  كلتتن 

 اا التةتوم  ةتو ا دارة  الالبتيو يتة ايت ع علت  

استتتتتعمام  ظتتتتا ال تتتتاما  الالبتيو يتتتتة ، لتةقيتتتتن 

ال  تتال  تتي عملهتتا ، و تتي المقااتت) توجتتا معوقتتا  

و تتي اةاجتتة ماستتة التت  القيتتام ايةتتو  ودراستتا  

قة ودقيقتة ، اهتات البيت  عت  تلتن المعوقتا  عمي

 التي تةوم  ةو تليين ا دارة  الالبتيو ية . 

واةتتاوم  تتذا اليةتتث التعتتيت علتت  تتتتطيي معوقتتا  

تلييتتتتن ا دارة الالبتيو يتتتتة علتتتت  وظتتتتاف  ددارة 

عققتتتا  الواتتتوا  تتتي المصتتتيت اهتتتات تةبتتتي  ، 

اتضتتتتم  اليةتتتتث سراعتتتتة مةتتتتاور خصتتتت  الأوم 

ا ي للمياجعتتتتة الالبتتتتاية لم ه يتتتتة اليةتتتتث، والثتتتت

والابياتتتتتتتة لماهتتتتتتتوم ا دارة الالبتيو يتتتتتتتة وددارة 

عققا  الواتوا، واحتتوح الثالتث ال ا تلإ العملتي، 

 وتضم  اليااع الاست تاجا  والتوايا . 

 بحثمنهجية ال /المبحث الأول
 : البحثمشكلة أولاً / 

دا تليين ا دارة ا لبتيو ية  ي ست ايعة سيواج  

البثيي م  العوافن والتةااا  ا داراة والييياة 

والا ية، واؤكا العااا م  الياحثي  سا دراسة 

العوام) ا داراة وا  با ية قي) وخقم واعا 

تلواي ست  ظام معلوماتي سايج س ا م  كت قي)، 

 الا  التلورا  الةاالة  ي م دل  االأضا ة

الا تي م والتبوان الالبتيو ي جع) الواوا 

اتصاج المواقع الالبتيو ية لم تل  الم ظما  

والقارة عل  دراسة العيو  والاسعار المقامة 

والمقار ة اي ها ، واتلللإ م  الم ظما  التي تعم) 

عل  اليقا  والاستميار  ي الم ا بة العم) عل  

  ولاف  رضال والةصوم علتةقين الواوا و دق اع

وعلي  امب  تةااا ميبلة الاراسة  ي ا جااة عل  

 -التباؤلا  الآتية :

متتتا  تتتي معوقتتتا  تلييتتتن ا دارة الالبتيو يتتتة  -1

ايب) عام وما  ي  ذل المعوقا   تي الم ظمتة 

 الميةوطة ايب) خاص ؟

تتا ما ي وظتاف  ادارة عققتا  الواتوا و ت)  -2

 ؟ممارسة تلن الوظاف 

ا دارة  تتتتت) توجتتتتتا عققتتتتتة اتتتتتي  معوقتتتتتا   -3

 الالبتيو ية ووظاف  ددارة عققا  الواوا؟

   : بحثال ثانياً / هدف
 تةقين الآتي: دل اهات اليةث 

اتتتيا ة سثتتتار معي تتتي لتبامتتت) العققتتتة اتتتي   -1

 ا دارة الالبتيو ية وددارة عققا  الواوا.

التعتتتتتيت علتتتتت  س ميتتتتتة ا دارة الالبتيو يتتتتتة  -2

 ا داراتةكماهوم ددارت حااث لاح المبتواا  

الم تلاتتتتة الموجتتتتودة  تتتتي الم ظمتتتتة الميةوطتتتتة 

 عققا  الواوا. ددارةوماح تتطيي ا عل  

مةاولتتة تقتتااا مقتيحتتتا  اهتتات تاعيتت) عمتتت)  -3

 ا دارة الالبتيو ية اما ا ام مصالج الواوا.

 :  ثالثاً / أهمية البحث
 تتمث) س مية اليةث االآتي:

تبها  ذل الاراسة  ي عتي  اعتا الأدايتا   -1

ا ثتار ال ظتيت لموضتوع ا دارة التي تيتب) 

الالبتيو يتتتتة،  ضتتتتقن عتتتت  تلتتتتن التتتتتي تتعلتتتتن 

اموضتتتوع ادارة عققتتتا  الواتتتوا متتت  ختتتقم 

 استعيا  وظافاها.

االواوا والعم)  لام س ظار الم ظما  لق تمام -2

عل  تليية احتياجات  لضماا اليقا  والاستميار 

  ي الم ا بة.

م الاستتهام  تتي تةااتتا س تتا المعوقتتا  التتتي تةتتو -3

دوا تلييتتن ا دارة الالبتيو يتتة  تتي الم ظمتتة 

الميةوطتتة، متت  ختتقم وضتتع الاتتيو  العلميتتة 

 واختيار ا االيب) الموضوعي.
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تقااا اعا التوايا  التتي امبت  اا ابتيشتا  -4

اهتتتا المتتتارا   تتتي الم ظمتتتة عي تتتة اليةتتتث  تتتي 

 عملها.

  : البحث مخططرابعاً / 
اوضتتج م لتتب اليةتتث جميتتع متغيتتيا  اليةتتث   

لعققتتتتا  الارتيتتتتاث  مليقتتتت  اليفيبتتتتة والايعيتتتتة، 

والتتتتتطيي  يمتتتا اي هتتتا وايتتتب) م اتتتيد سو اصتتتتورة 

دجماليتتتتة، ولبتتتتي ابتتتتوا م بتتتتاان لميتتتتبلة اليةتتتتث 

والأ تتاات المتوقتتع تةقيقهتتا اتبتتوا الم لتتب متت  

  وعي  م  المتغييا  و ي:

لالبتيو يتة(: تتا  ا دارة االمتغير المستقل  سولا(: 

الالبتيو يتتتتة متتتت  ختتتتقم سراعتتتتة  ا دارة  ت تتتتاوم

معوقتتتتا   تتتتي  المعوقتتتتا  ا داراتتتتة، المعوقتتتتا  

المالية، المعوقا  الييياة، المعوقا  التق ية( ومت  

 دراستا   تي  تذا الم تامعتاة خقم الاعتماد عل  

 .(1المذكورة  ي ال اوم 

 وظتتتاف  ددارة عققتتتا   المتغيرررر التررر    طا يتتتا(: 

لواوا(: تتا ت تاوم وظتاف  ادارة عققتا  الواتوا ا

م  خقم طقطة وظاف  و ي  التبوان، المييعا ، 

 ال امة(.

 (1شكل )
 نموذج البحث الفرضي

 
 المصدر: من إعداد الب حثة.

 : فرضيات البحثخامساً /    
ا تتا ن علتت  ميتتبلة اليةتتث وس اا تت   قتتا تتتا اتتيا ة 

  يضيتي  وكالآتي:

 اليفيبية الأول   الايضية -1

معوقا  توجا عققة ارتياث كا  دلالة مع واة اي  

ا دارة الالبتيو يتتتتتتتة ووظتتتتتتتاف  ددارة عققتتتتتتتا  

 الواوا، وت يثن م ها الايضيا  الآتية:

توجا عققة الارتياث اتي  معوقتا  ا دارة   - س

 الالبتيو ية والتبوان.

توجا عققة الارتيتاث اتي  معوقتا  ا دارة  - ب

 لمييعا .الالبتيو ية وا

توجا عققة الارتيتاث اتي  معوقتا  ا دارة  -  

 الالبتيو ية وال امة.

 الايضية اليفيبية الثا ية  -2

اوجتتا تتتتطيي مع تتوت لمعوقتتا  ا دارة الالبتيو يتتة 

 تتي وظتتاف  ددارة عققتتا  الواتتوا، وت يثتتن م هتتا 

 الايضيا  الآتية:

اوجا سطي لمعوقا  ا دارة الالبتيو ية  تي   - س

 التبوان.

سطي لمعوقتا  ا دارة الالبتيو يتة  تي اوجا  - ب

 المييعا .

اوجا سطي لمعوقتا  ا دارة الالبتيو يتة  تي  -  

 ال امة.

 : اسلوب البحثسادساً: 
تا الاعتماد عل  ما جا   ي الج نب النظري:  -1

المصادر العياية والاج ييتة المتعلقتة اتدايتا  

 اليةث.

تتتا الاعتمتتاد علتت  استتتمارة  الج نررب اللم:رري: -2

الاستتتتيياا ل متتتع الييا تتتا ، وقتتتا تتتتا وضتتتع 

الأستتتتتتعلة ال ااتتتتتتة اتتتتتتا دارة الالبتيو يتتتتتتة 

( 2010االاستتتتتتتتعا ة ااراستتتتتتتة  خلتتتتتتتتوت ،

( و  المبتتتتتتتتتعودت ، 2011و الةبتتتتتتتتت ا  ، 

(، الذت استت ام  يهتا مقيتاع معوقتا  2011

ا دارة الالبتيو يتة. امتتا  يمتا اتعلتتن االأستتعلة 

ف  ددارة عققتا  الواتوا( ال ااتة ات)  وظتا

 قتتتا تتتتا الاستتتتعا ة ااراستتتة  الةبتتتيا وزواتتت  

اوضتتتج متغيتتتتيا   (1)وال تتتاوم  (.2002،

اليةتتتث وتبلبتتتق   قتتتيا  الاستتتتيا ة.  قتتتا 

اشتتتملم علتت  قبتتمي  ت تتاوم الأوم الاقتتيا  

المتعلقة االمعلومتا  التعياايتة لعي تة اليةتث، 

سمتتا القبتتا الثتتا ي  قتتا تتتا ت صتتي   قياتتت  

 (35)غييا  اليةتث واليتال  عتاد ا لتيم) مت

خماستتتي  (Likert) قتتتية، واستتتتعم) متتتار  

الارجا  الذت اتيب) ات)  اتاتن تمامتان، اتاتن، 

اتاتتتتن  وعتتتتان متتتتا، لا اتاتتتتن، لا اتاتتتتن تمامتتتتان( 

لتصتتت ي  درجتتتا  الاجااتتتة والتتتتي اتتتتياول 
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(  يكل ا  تب نة  مص در مق  يس   1الجد   )

  

المتغيرا  

الر يسة 

ل:بحث 

عدد الفقرا  

 ر    

الفقرا  

من – إل  

المصدر 

1 
مل:وم   

 لر فية 

الجن   الم  ل 

الل:مي  الل:مي ال:قب
 5ا-

من اعداد الب حثة 

    تف د  من 

الدرا    المت حة 

2 
ا دار  

ا لكتر نية 
20 1 -20 

درا ة   )  :و  

 2010   )

( 2011)الحسن     

)المسلودي   

(   ال ي 2011

ا ت د   ي   مقي   

ملو    ا لكتر نية         

3 

      ادار  

ع     

ال  و  

15 21-35 
درا ة ) الحكي    

( . 2009   ن   

 35المجمو  

 

( 2الجد   )

    عينة البحث 

 المتغيرا   
الف    

 المست د ة
 النسبة اللدد

 الجن  1

 %44 22 ذ ور

 %56 28 إن  

% 100 50المجمو  

2 
الف    

 اللمر ة

35-40 16 32% 

41-45 15 30% 

46-50 14 28% 

 %10 5     ثر51

% 100 50المجمو  

3 
الم  ل 

 الل:مي

 %54 27  ك لور و 

 %38 19 د :و 

 %08 4 اعداد ة

% 100 50المجمو  

5 

عدد  نوا  

ال دمة 

 ا  م لية

15-20 37 74% 

 %16 8   نة21-25

 %06 3   نة26-30

 %04 2 -   ثر31

% 100 50المجمو  

 الب حثة    عتم د ع:  نت    الج نب الميداني. إعدادالمصدر:                                   

 درجتتتتا ،  ضتتتتقن عتتتت  (1-5)متتتتاا ا اتتتتي  

المقتتااق  التتتي تتتتيج للياحتتث الةصتتوم علتت  

ومتتتتا  اصتتتتورة مياشتتتتية متتتت  جهتتتتة، المعل

وتوضتتتتيج  قتتتتيا  الاستتتتتيا ة، ومضتتتتمو ها، 

والاستابتتارا  حتتوم عياراتهتتا دكا متتا تللتتلإ 

الأمي كلن م  جهة طا ية، وقا اجي  الياحثتة 

عتتتتتادان متتتتت  المقتتتتتااق  الي صتتتتتية   يتتتتتي 

المهيبلتتتتة( واالاعتمتتتتاد علتتتت  اعتتتتا استتتتعلة 

 الاستيا ة. 

 البحث: عينة :سابعاً         

تتا اختيتتار عي تتة عيتتوافية متت  المتتوظاي  العتتاملي  

 ي مصيت اليا اا  /  يع ال ا لإ الأام  والذت 

( موظاتان 60اقع  ي مةا ظة القادسية ال  عتاد ا  

( 50وزعتتتم الاستتتتيا   علتتتيها وقتتتا تتتتا استتتتعادة  

% واتضتج مت  83استمارة ا بية استت ااة الغتم 

%( متتت  ا تتتياد عي تتتة 56( اا  بتتتية  2ال تتتاوم  

%( متت  44ث  تتا متت  ا  تتا ، واا  بتتية  اليةتت

-35الذكور. اما الاعا  العمياة  قا توزعم اي   

 تتتكثي( ستت ة ،اك اا ا لتتلإ الاعتتا   - 51ومتت  40

( ست ة اك الغتم 40-35العمياة ظهورا  ي الاعتة  

%( م  ا ياد العي ة،  ي حتي  تتيح 32 ذل الاعة  

( ستتت ة قتتتا الغتتتم 45-41الاعتتتة المةصتتتورة اتتتي   

%(، وقتتا الغتتم  بتتية الا تتياد التتذا  30 بتتيتها  

%( و بتتية 28(  50-46سعمتتار ا تتتتياول اتتي   

 تتتتتتتتتكثي(  - 51الا تتتتتتتتياد التتتتتتتتذا  سعمتتتتتتتتار ا  

%(، وا ا ن عل  كلن اا معظتا العتاملي  10كا م 

 تتي الم ظمتتة الميةوطتتة اتيكتتو  تتي الاعتتة العمياتتة 

( و تتتذا متتتا اعبتتتب تمتتتتعها ابتتت  العمتتت) 35-40 

ددختتام ماتتا يا  الم تتتج، و تتي ميتتوة تبتتاعا علتت 

تب ولوجيتتتا المعلومتتتا  والاتصتتتالا   تتتي العمتتت) 

ضم  الاياتن داخت) المصتيت. كمتا واقحت  مت  

ال اوم سد ال اا ا لتلإ د تياد العي تة  تا مت  حملتة 

اليتتتهادا  ال امعيتتتة الأوليتتتة  اليبتتتالوراوع(، اك 

%( و تتي سعلتت   بتتية متت  اتتي  54كا تتم  بتتيتها 

ستة ال بلإ الأخيح  ي حي  اا  بتية خيا تي درا

%(، امتا  بتية خيا تي ا عااداتة 38الاالوم  تي 

%( الا اا  تتؤلا  ا  تتياد امتلبتتوا 08 قتتا الغتتم 

متت  ال يتتية والمتتؤ ق  تمبتت ها متت  ددارة اعتتا 

اليتتتعلإ والأقبتتتام  تتتي الم ظمتتتة الميةوطتتتة، وكمتتتا 

اوضتتتج ال تتتاوم سد تتتال عتتتاد ستتت وا  ال امتتتة، اك 

 (74%)عل  سعلت   بتية  (15-20)حصلم الاعة 

جيا عل  اا ا ليها ااتةاب خيتيا   و ذا مؤشي

عمليتتتة ومه يتتتة، ومتتت  المعلومتتتا  ستتتااقة التتتذكي 

العي تتتة قتتتا تبتتتوا  اتضتتتتج اا  تتتتذل 

الم استتتتتتتتتتتتتتتتتية   تتتتتي العي تتتتتة 

 للإجااة عل  تباؤلا  المقياع المعا لهذا اليةث.  

 اختبارات الصدق والثبات للبحث:  -ثامناً :   

                           ااق وطيا  الاستيا ة.

تتتا دخضتتاع الاستتتيا ة كاملتتة  جتتيا ا  الصتتاق  

 والثيا  وكالاتي:
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قستتيا ة: لظتا يت ال الصاق  سقمة دجيا ا  -1

واقصتتتا االصتتتاق الظتتتا يت مياعتتتاة تضتتتمي  

الات ال المقصود  ي جميع  قيا  سداة القيتاع، 

 قتتا جتتيح عتتي  سستتعلة الاستتتيا ة اصتتيغتها 

الأولية عل  خييا  م  سستاتذة علتا  للتتكتا مت  

ااقها، وا ا ن عل  دجااتا  المةبمتي  الملةتن 

(  قتتتا تتتتا دجتتتيا  اعتتتا التعتتتااق  التتتتي 2 

اقتيحتتم متت  قيتت) الأستتاتذة المةبمتتي . واتتذلن 

ساتتيةم استتتمارة الاستتتيا ة مبتتتو ية ليتتيوث 

 الصاق الظا يت.

سقمة دجيا ا  مةتوح الاستيا ة: واقصتا ات   -2

قتارة الاستتيا ة علتت  التعييتي عتت  الهتات التتذت 

  اجلتت . وتتتا اختيتتار الصتتاق اعتتا اتتممم متت

تيتيلإ م اميع ا جااا  ع  عيارا  المقيتاع 

ت ازليتتتتتا سو تصتتتتتاعااا. دك تتتتتتا تقبتتتتتيم  علتتتتت  

%( متتتت  سعلتتتت  27م متتتتوعتي  متبتتتتاواتي   

%( متتت  سد تتتال، واعتتتا دا تتتتا 27التتتارجا  و 

حبتتتاب الاتتتيوق اتتتي  الم متتتوعتي  ااستتتت اام 

تيتتي  اا  (Mann-Whither)معامتت) اختيتتار 

لقتتارة كتت) عيتتارة ان مع واتتة اي همتتا   تتاف  يوقتت

عل  التايان اي  ا  ياد  ي اليعتا التذت اقيبت  

وت اولتتتتم  تتتتذل العمليتتتتة البيتتتت  عتتتت  القتتتتوح 

( 0.01امبتتوح  التميواة لعيتارا  الاستتيا ة  

و تتتذا متتتا ايتتتيي دلتتت  اتتتاق المقيتتتاع ا ميتتتع 

  قيات .

دجتتيا ا  طيتتا  الاستتتيا ة: اع تتي اختيتتار طيتتا   -3

ال تي تتة  يمتتا لتتو ثيتتن  المقيتتاع ، دعلتتا   اتتب

متتية طا يتتة علتت  ا  تتياد س ابتتها، اك تتتا حبتتاب 

درجة طيتا  المقيتاع الياقتة الاختيتار ودعتادة 

( اتوزاتتتع الاستتتتيا ة (test&retestالاختيتتتار.

( م  د ياد العي تة الأوليتة وتتا تايات  15عل   

دجااتتتتاتها، واعتتتتا عيتتتتيا  اومتتتتا تتتتتا توزاتتتتع 

  الاستتتتتمارة علتتتت  العي تتتتة  ابتتتتها وتتتتتا تاياتتتت

دجااتتتاتها، واعتتتا قيتتتاع درجتتتة الارتيتتتاث اتتتي  

ا جااتي  تيي  اا قيمتة معامت) الارتيتاث كا تم 

و ي قيمة ميتاعة ممتا اتام علت  قتوة  0.79) 

 العققة وطيا  المقياع.

 : حدود البحث: تاسعاً 

تتبا الاراسا  واليةو  ا لاق ا قي مةاد  حاود 

اليةتتتتتث( وعمتتتتتتن عمتتتتتتودت  ال ا تتتتتتلإ الابتتتتتتيت 

ك تمثت) خلتوة تةااتا توجهتا  اليةتث والالباي(، د

ضم  حاود واضةة، ضيورة اةثية لأاة دراستة. 

 قتتتتا تتتتتتثي  خلواتتتتت  ضتتتتم  الةتتتتاود ال ظياتتتتة 

 والوما ية والمبا ية وكما اتتي:

الةتتتاود ال ظياتتتة: تةتتتاد  الاراستتتة  ظياتتتان  -1

معوقتا  وعمليان اما جا  امتغيياتها المتمثلتة ا

عققتتا   ددارةالالبتيو يتتة ووظتتاف   ا دارة

 الواوا.

الةتتتتاود الوما يتتتتة:  لتتتت  ال هتتتتا الميتتتتاا ي  -2

-12-2013الميحلة الوم ية الممتاة ما اي   

 تتي دعتتااد الاستتتيا ة  25-4-2014)لغااتتة  1

 وتوزاعها وتةلي)  تاف ها.

الةتتتاود المبا يتتتة: جتتتيح اختيتتتار عي تتتة احتتتا  -3

المصتتتارت العاملتتتة  تتتي مةا ظتتتة القادستتتية 

اختيتتتتار لتقتصتتتتي عليهتتتتا الاراستتتتة،  قتتتتا تتتتتا 

مصتتتيت اليا تتتاا  ال ا تتتتلإ الأامتتت  ميتتتتاا ان 

 لليةث.

  عاشراً: الأساليب الإحصائية المستخدمة:

اعتمتا اليةتتث علتت  عتتاد متت  الاستتاليلإ الاحصتتافية 

الم اسية اقصتا تةليت) اجااتا  ا تياد عي تة اليةتث. 

(  تتتي دظهتتتار SPSSوتتتتا الاعتمتتتاد علتتت   ظتتتام 

 المعال ا  ا حصافية :

لتةااتتتتا متوستتتتب  الوستتتتب الةبتتتتااي: ابتتتتتعم) -1

استتتت ااا  ا تتتياد العي تتتة دزا  ست متغيتتتي متتت  

متغييا  الاراسة ست لقيتاع ال وعتة الميكواتة 

  جاااتها.

الا ةتتيات المعيتتارت : لمعي تتة درجتتة تيتتتم  -2

 القيا ع  وسلها الةبااي.

 معامتت) ارتيتتاث اييستتوا وستتيييماا: لتوضتتيج -3

عققا  الارتياث اليي ية اي المتغييا  الايعية 

عققتتتا  الارتيتتتاث اتتتي  المتغيتتتي متتت  جهتتتة و

 المبتق) والمتغيي التااع م  جهة طا ية .

 Cronback-Alphaكيو يتتتا   -معادلتتتة سلاتتتا -4

وثياقتتتتة الت وفتتتتة ال صتتتتاية: لتةااتتتتا طيتتتتا  

 الاستيا ة.
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تةليتتتت) الا ةتتتتاار اليبتتتتيب : لتوضتتتتيج عققتتتتة  -5

التتتتطيي المع تتوت للمتغيتتي المبتتتق)  تتي المتغيتتي 

 التااع.

 انب النظري للبحثالمبحث الثاني: الج

 أولاً: مفهوم الإدارة  الالكترونية            

المغتتتتامية علتتتت  التق يتتتتة ا دارة  ظتتتتيا لاعتمتتتتاد  

المتلورة التي تباعا عل  ا  تاز دعمالهتا وتةقيتن 

س اا ها ايتب) ستياع ودقيتن واتقت) البلت  لتذا   تا 

م  الضيورت التليق دل  ماهوم شافع ابثية  ذل 

  دوم العتتتالا وم هتتتا التتتاوم الأاتتتام  تتتي البثيتتتي متتت

العياية اللتن عليت  ا دارة  الالبتيو يتة التذت س تا 

ع ااتتيل تق يتتا  المعلومتتا  التتتي تتلتتور ابتتيعة 

مذ لة ولذا اتلللإ م  دوافي ا ومؤسبت ا الاستتاادة 

م ها  ي تليين  الةااثة المعتماة عل   ذل التق يا  

ا اتسيع ما امب   بتليع اا  با   وة التق يا  اي  

( 32: 2006واي  دوم العتالا المتقتام   البتالمي ، 

ا دارة الالبتيو يتتتة   (Lam,2004: 5).واتتتيح 

ابو ها م موعة مت  شتيبا  الاتصتام الالبتيو يتة 

التتتي ت تقتت)  يهتتا الييا تتا  والوطتتافن متت  الم ظمتتا  

الا تياضتتتية دلتتت  الم ظمتتتا  التياواتتتة .  تتتي حتتتي  

دا  ( ابو هتتتتا ا25: 2007ا ظتتتتي اليهتتتتا  عتتتتامي ،

العمليتتا  اتتي  م موعتتة متت  اليتتيكا  متت  ختتقم 

است اام تب ولوجيتا معلومتا  متلتورة اغيتة زاتادة 

كاا ة و عالية الادا ، و تي عيتارة عت  تيتادم  يتي 

ورقي لمعلوما  العمليا ، وكلن ااستت اام التيتادم 

: 2010الالبتيو تتتي للييا تتتا . واقتتتوم  قتتتاورت ، 

لومتتتا  ( ات هتتتا ادارة مبتتتؤولة عتتت  تقتتتااا المع16

وال تتتاما  الالبتيو يتتتة الياقتتتة رقميتتتة للواتتتاف  

ومؤسبتتتتتا  الاعمتتتتتام القتتتتتادرة علتتتتت  الاتصتتتتتام 

 تتتي استتتت اام تب ولوجيتتتتا والبتيو يتتتان عتتت  اعتتتتا. 

الم ظمتتتة، متتت  تيبتتتيب  ددارةالمعلومتتتا  لتةبتتتي  

العمليتتا  ال ارجيتتة التتتي تةبتت  تتتا ن المعلومتتا  

  (Cook et al., 2002: 3)داختت) المباتتتلإ 

القافمتة علت   ا داراتةاها ات ها العمليتة وامب  تعيا

 تي  ا عماموشيبا   للإ تي مالمتميوة  ا مبا ا 

ت لتيب وتوجيتت  واليقااتتة علت  المتتوارد والقتتارا  

ااوا حتاود مت  اجت)  والآخيا ال و ياة للييكة 

( . 127:  2004اليتتتيكة     تتتا ، س تتتااتتةقيتتتن 

( ات ها م ظومة 27: 2010وكذلن عي ها  ااسي  ، 

التي اتا ت ايذ ا البتيو يان وعيي  والأ يلة ا عمام

اليتتيبا . وككتتي ات هتتا عمليتتة عصتتياة تقتتوم متت  

خقلها اتوظي  م ظومتة البتيو يتة متباملتة تعتمتا 

علتتتت  تب ولوجيتتتتا المعلومتتتتا  لتةبتتتتي  العمليتتتتا  

الم تلاة داخ) الم ظمتة عيتي تةوالهتا مت   ا داراة

التق يتتا  تتتاار اواستتلة  دعمتتام دلتت العمتت) اليتتاوت 

وتةقيتتن  وا  اتتاقاليقميتتة ، ممتتا اتتو ي متت  ال هتتا 

الاستاادة القصوح م  المعلوما  المتاحة  العتاجو 

 :Yao etal. , 2011) وسضتات( . 40: 2011، 

علتتتت  س هتتتتا المتتتت هج الاستتتتتياتي ي  دارة  (6658

الم ظمتتتا  الاا اميبيتتتة وم ظمتتتا  المبتتتتقي) متتت  

علتتتت  ختتتتقم ت ايتتتتذ  ظتتتتام عتتتتالي الادا  والقتتتتافا 

التب ولوجيتتتا،  هتتتو ايكتتتو علتتت  الأتمتتتتة والتبامتتت) 

والتتتتذكا  الصتتتت اعي ااستتتتت اام الت ميتتتتة البتتتتياعة 

والمم ه تتة  ةتتو خلتتن ايعتتة المعي تتة لتةقيتتن رؤاتتة 

الم ظمتتتتتتة. وتعتتتتتتيت ا دارة الالبتيو يتتتتتتة ات هتتتتتتا 

تةوا) العم)  دل م ظومة البتيو ية متباملة تهات 

  ااواتتتتة ورقيتتتتتة التتتتت ددارةالعتتتتادت متتتتت   ا دارت

الالبتيو يتتة والتب ولوجيتتا وكلتتن  الأجهتتوةاستتت اام 

االاعتمتتاد علتت   ظتتا معلوماتيتتة ومعي يتتة وعقليتتة 

عليا قواة تباعا  تي ات تاك القتيار ا دارت اتستيع 

: 2011وقتتتم واتقتتت) جهتتتا وتبتتتالي   الةبتتت ا  ، 

25.) 

ا تتتا ان علتتت  متتتا تقتتتام امبتتت  تعياتتت  ا دارة       

ي اهتتتات دلتتت  الالبتيو يتتتة ات هتتتا متتت هج استتتتياتي 

است اام الأجهوة الالبتيو ية م  اجت) التةتوم مت  

العمتتتت) اليتتتتاوت دلتتتت  اعتمتتتتاد التب ولوجيتتتتا و ظتتتتا 

البتيعة  تي  عملياتها وتةقيتن المعلوما  لتةبي  

 . ال ااة االم ظمة ات اك القيارا  ا داراة

واتيتتتلإ علتت  تلييتتن ماهتتوم ا دارة الالبتيو يتتة 

 ااية امب  تل يصتها العااا م  الموااا والآطار الاا

 .(Fors &Moreno , 2002: 47)االآتي 

متع الةاتاظ علت   واتاف ال اما  لل سدا سيعة  -1

 جودتها .

  ق) الوطافن البتيو يان ايب) سكثي  عالية . -2

تقليتت) التبلاتتة  تي تتة تيبتتيب الاجتتيا ا  وتقليتت)  -3

 المعامق  الورقية و ت ايا وقم الادا  .

القتتتافمي  اتتتتدا  تقليتتت) الةاجتتتة التتت  العتتتاملي   -4

 ال امة وخااة ما اتعلن االمعامق  الورقية .
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التقييا الموضوعي لأدا  العاملي  وت مية  ظتام  -5

 متلور لمعي ة المقصيا  .

ت اتتيا الأخلتتا  التت  سقتت) متتا امبتت   ال ظتتام  -6

 الالبتيو ي سق) عيضة للأخلا  .

تقلي  الم الاا   ظيان لبهولة وابي ال ظام و  -7

 دقت  .

ة الاها م  قي) المبتاياا  لمتا الوضول وسهول -8

 مللوب م ها م  وطافن .

ت اتتتتتيا الاستتتتتتثمارا  ال ااتتتتتة االميتتتتتا ي  -9

 والعقارا  .

تقليتت) تتتتطيي العققتتا  الي صتتية علتت  س  تتاز  -10

 الاعمام .

 أسباب التحول للإدارة الالكترونية  -:نياً ثا

وامبتتتتتت  تل تتتتتتي  الأستتتتتتياب الااعيتتتتتتة للتةتتتتتتوم 

 التتوادت والتتوادت، الالبتيو تتي  تتي ال قتتاث التاليتتة:  

2011  :293. ) 

الاجتتيا ا  والعمليتتا  المعتمتتاة وسطي تتا علتت   -1

 زاادة تبلاة الاعمام .

القيارا  والتوايا  الاوراة والتي م  شت ها  -2

 احا  عام توازا  ي التليين .

ضتتتتتيورة توحيتتتتتا الييا تتتتتا  علتتتتت  مبتتتتتتوح  -3

 المؤسبة.

 اعواة الوقوت عل  معالا  قياع الادا  . -4

يا ا  المتااولتة للعتاملي   تي ضيورة تو يي الي -5

 المؤسبة .

التوجتتتتت   ةتتتتتو توظيتتتتت  استتتتتت اام التلتتتتتور  -6

التب ولتتتوجي والاعتمتتتاد علتتت  المعلومتتتا   تتتي 

 ات اك القيارا . 

ازداتتتاد الم ا بتتتة اتتتي  المؤسبتتتا  وضتتتيورة  -7

وجتتود ئليتتا  للتميتتو داختت) كتت) مؤسبتتة تبتتع  

 للت ا ب .

حتمية تةقيتن الاتصتام المبتتمي اتي  العتاملي   -8

 اع  لاق العم).عل  اتب

 عناصر  الإدارة الالكترونية  -:ثالثاً 

تتبتتتتوا ا دارة الالبتيو يتتتتة متتتت  طقطتتتتة ع ااتتتتي 

  Hardwareسساستتتتية  تتتتي عتتتتتاد الةاستتتتوب 

، وشتتيبة الاتصتتالا    Softwareوالييام يتتا  

Network  Communication  واقتتع  تتي قلتتلإ

 تتتتذل المبو تتتتا  اتتتت اع المعي تتتتة متتتت  ال يتتتتيا  

والم تصتتتتتي  التتتتتذا  امثلتتتتتوا الي يتتتتتة ا  بتتتتتا ية 

والوظياية لم ظومة ا دارة الالبتيو ية    ااستي  ، 

2010  :30 . ) 

اقصتتتتا اتتتت  سجهتتتتوة  -عتتتتتاد الةاستتتتوب :- -1

الةاستتتتوب وملةقاتهتتتتا . و ظتتتتيا لتلتتتتور 

اتتيامج الةاستتوب والواتتادة المبتتتمية  تتي 

بتتت امي الأجهتتوة  تتي المؤسبتتا  عتتاد م

 ا تت  متت  الأ ضتت) للمؤسبتتة البتتعي ورا  

امتتتتقف سحتتتا  متتتا تواتتت) دليتتت  اتتتا عوا 

العتتتتتاد  تتتتي العتتتتالا حتتتتت  تةقتتتتن ميتتتتوتي  

 (. 37 :2002سساسيتي   ما:  ساو سمو  ، 

   تو يي تبتالي  التلتواي المبتتمي وتبتالي

 الصيا ة.

   مقفمتتتتتتة عتتتتتتتاد الةاستتتتتتوب للتلتتتتتتورا

  ظا المعلوما . الييم ية وايم يا 

الييم يتتا   تتي  -الييم يتتا  واليتتيبا  : -2

م موعة ايامج المبت امة لتيتغي) جهتاز 

الةاستتلإ الآلتتتي والاستتتاادة متتت  دمبا ياتتتت  

(.  اي متا 41: 2008الم تلاة    المبتعود ،

اليتتتتيبا   هتتتتي الواتتتتق  الالبتيو يتتتتة 

الممتتتتتاة عيتتتتي  بتتتتيج اتصتتتتالي ليتتتتيبا  

 تي تم الا تيا م، الاكبتيا م، وشتيبة الا

التي تمث) شيبة القيمة للمؤسبة و دارتهتا 

 (.25: 2005الالبتيو ية  ااسي ، 

و و الع صتي الأ تا  تي  -ا اع المعي ة : -3

م ظومة ا دارة  الالبتيو ية مت  القيتادا  

اليقميتتتة والمتتتاايوا والمةللتتتوا للمتتتوارد 

المعي يتتتتتتة ورسع المتتتتتتام الابتتتتتتيت  تتتتتتي 

المؤسبتتة . واتتتول  اتت اع المعي تتة ددارة 

التعاضتتتتا الاستتتتتياتي ي لع ااتتتتي ا دارة 

الالبتيو ية م  جهة وتغييي ثيق التابيتي 

البتتافاة للواتتوم دلتت  طقا تتة المعي تتة متت  

 (.25جهة سخيح  المصار الباان : 

 متطلبات إنجاح الإدارة الالكترونية -رابعاً:

لااتتتا  متتت  تتتتو ي متلليتتتا     تتتال عمتتت) ا دارة 

الالبتيو يتتتة ودخياجهتتتا دلتتت  حيتتتو الواقتتتع العملتتتي 

 (                                                                   11: 2006 البالمي ،   -و ي:
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خلن التوعيتة اليتاملة ع تا المتوظاي  ات ميتة  -1

 ا دارة الالبتيو ية .

ة لقتصتتالا  والتتكتتا متت  خلتتن الي يتتة التةيتت -2

 اقحيتها .

اعااد  ظام معلوما  مبتوا مت   ظتا  يعيتة  -3

 ل لن التبام)  ي المعلوما  .

اعتتااد دراستتة متباملتتة لمتتا موجتتود  عتتقن متت   -4

 ظتتتتا معلومتتتتا  م  تتتتوة وسجهتتتتوة ومعتتتتاا  

وشتتيبا   تتي الادارا  الةبوميتتة والاستتتاادة 

 م ها  ي ت ايذ الةبومة الالبتيو ية .

 الالكترونية الإدارة تطبيق معوقات  -: خامساً 

 ا دارة تلييتتتتتن معوقتتتتتا  اليتتتتتاحثي  اتتتتت   لقتتتتتا

 :الي اما تتل   متعادة جوا لإ  ي الالبتيو ية

  ا دار ة الملو    -1

 التتتيق  ابتتتها  يبلتتتة ااعتتتادة تقتتتوم الم ظمتتتا  اا

 اليقمتي العصتي  ي التلورا  مع لتتماش  ميتبية

 الهياكت) علت  تعتما مازالم العظم  الغاليية اا الا

 تلييتتتن  تتتي عقيتتتة تقتتت  والتتتتي التقليااتتتة الهيميتتتة

  تتتي معلياتهتتتا متتت  الاستتتتاادة و الةااثتتتة التق يتتتا 

 ( .Turban etal.,2008:521  م ظماتها تلواي

 الم لية الملو    -2

 ضتتت ا ميتتتيوع الالبتيو يتتتة ا دارة ميتتتيوع دا

 لااتا لتذلن وثافلة، كييية اموام ال  واةتا  وكييي

 الميتتتتتيوع لهتتتتتذا البتتتتتا ي التةواتتتتت) تتتتتتو يي متتتتت 

 (.76: 2006،  الصيي ي 

 ات هتتتتا( 12: 2011،  المبتتتتعودت  اليهتتتتا واشتتتتار

 حيتتتث متتت  الماليتتتة اتتتال واحي الميتيلتتتة المعوقتتتا 

 واتتتتيا ة ليتتتتيا  والمصتتتتيو ا  ال اقتتتتا  تةااتتتتا

 ميوا ية وتةااا والييامج التق ية والمعاا  الأجهوة

 .  الييياة االموارد خااة

 البشر ة الملو    -3

 س تتا الالبتيو يتتة ا دارة  تتي الييتتيت الع صتتي اعتتا

 التتت  للواتتتوم اساستتتيان  ومةتتتور العمتتت) ع ااتتتي

 وماليتتة ماداتتة متتوارد متت  تتتوا ي   مهمتتا ا تتاا ها،

 خامتا  تيقت   ت هتا ت ظيميتة، و ياك) وتب ولوجية،

 التعامت) علت  القتادر الب   الا باا توا ي م  لااا

 للم ظمتة الت ا بتية الميتوة دعتا  تي ابتها امتا معهتا

 المعوقتتا   تتذل ا تتا ومتت (. 31: 2010 خلتتوت، 

 (.28: 2011 الةب ا ،  ككي ا التي

 م تام  تي العاملي  اي  الااالة البييية الا وة -1

  تتتذل متتت  المبتتتتاياا  واتتتي  المعلومتتتا   ظتتتا

 اتتي  والتاتتا ا الاتصتتام ا عتت) ممتتا التب ولوجيتتا

 تصميا اتا لذلن و تي ة،  ضعياان  الاعتي   اتي 

 معظتتتا  تتتي المبتتتاياا  حاجتتتة تليتتتي لا س ظمتتة

 الوقتم مت  المواتا  تار اع تي و تذا،  الةالا 

 . والموارد

 عمليتة    تال الأ تياد لاح القوت الةا و تا ي -2

 عمليتة مت  جتو  اتت ها احباسها وعام التةوم

 . وال  ال التةوم

 المغلقتتتتة الأاتتتتواب وطقا تتتتة الييتتتتياة اللييعتتتتة -3

 . وتلييقاتها التب ولوجيا م  وال وت

 العمتت)  تتي المعتتتادة الياواتتة التت ظا متتع التوا تتن -4

 .والتغييي التةااث ور ا المبت ااة ودوراتها

 التعتتامق  وسمتت  ستتياة حمااتتة  تتي الثقتتة قلتتة -5

 . الي صية

 التق يتة اتا دارة ال ااتة التق ية الأجهوة حااطة -6

 لتتتاح استتتت اامها مهتتتارة قلتتتة متتت  اقاالتتت  ومتتتا

 .والاكاداميي  الاداراي 

 الالبتيو يتتتة ا دارة  ةتتتو البتتتليية الات ا تتتا  -7

 . الموظاي  اعا لاح

 اعتتتا لتتتاح الا  ليواتتتة اللغتتتة اتقتتتاا ضتتتع  -8

 . الموظاي 

 ا دارة م تتتام  تتتي المتتتؤ لي  المتتتاراي   قتتت  -9

 . الالبتيو ية

 اتتتي  الالبتيو يتتتة ا دارة طقا تتتة  يتتتي ضتتتع  -10

  تتتتتي والأكاداميتتتتة الاداراتتتتتة الهيعتتتتة سعضتتتتا 

 . ال امعا 

 العتتتتام سط تتتتا  تتتتتتا التاراييتتتتة التتتتاورا  معظتتتتا -11

 التذت الأمتي ال تامعي الاوام ساام و ي الاراسي

  تي المتوظاي  عمت) متع وتعارضتان  عيعتان  ايب)

 . ال امعة

 المعلومتتا  وحمااتتة سمتت  ات ميتتة التتوعي  قتت  -12

 . الموظاي  لاح

 الأكادامية الهيعتي  سعضا  م  كييي عاد ميوم -13

 ختتو   تتي ر يتتتها وعتتام للياحتتة والاداراتتة
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  تي وم هتودان  وقتتان  مت ها تبتت اذ جاااة ت ارب

 . الالبتيو ية  ا دارة لتليين الأول  المياح)

 التقليتات الادارت العمت) تةوات) سا م  ال وت -14

 ت ظيمهتتا اعتتادة التت  اتتؤدت قتتا الالبتيو تتي التت 

 المتتتتتوظاي  عتتتتاد تقلتتتتتي  التتتت  اتتتتتؤدت ممتتتتا

 .  المتاي ي 

   التقنية الملو    -4

 الالبتيو يتة لتلإدارة التةيتة الي ية تو يي  ي وتتمث)

 الاتصتتالا  شتتيبة وتةبتتي  تلتتواي تيتتم) والتتتي

 واستتيعاب لقست اام وجا وة متباملة تبوا اةيث

 تةقن لبي واحا، ئا  ي الاتصالا  م  الهاف) البا

 وعيتا قيايتي  الا تي تم شيبة است اام م  الهات

 (.21: 2011، ال ااي

 تعيتن التتي التق يتة المعوقتا  مت  م موعتة و  الن

 وكمتتا الالبتيو يتتة ا دارة تلييقتتا  متت  الاستتتاادة

( 238-237: 2005،  البتالمي و البالمي  ككي ا

 :و ي

 مبتتوح علت  متباملتة تةتيتة ا ية وجود عام -1

 الالبتيو يتة ا دارة تلييتن اعيق) مما الاولة

 . مؤسباتها  ي

 اتتتتالأجهوة والموااتتتتاا  القيتتتتاع اختتتتتقت -2

 ايتتب) ممتتا الواحتتا المبتتتلإ داختت) المبتتت امة

 . اي ها االياب اعواة

 ع تتا ومعلومتتاتي حاستتواي وعتتي وجتتود عتتام -3

 . الاداراي  اعا

 مفهوم إدارة علاقات الزبون  -سادساً:

جتتتا    بتتتية متتتا ابتتتم  ات ظمتتتة ددارة عققتتتا  

و تتتتي اختصتتتتار للبلمتتتتا    CRMالواتتتتاف  سو 

Customer Relationship Management  

، و تتتي م موعتتتة متتت  الأ ظمتتتة الآليتتتة والأدوا  

التق يتتتتة التتتتتي تبتتتتمج لليتتتتيكا  اات تتتتاك قتتتتيارا  

تبتتتواقية اتتتافية متتت  حيتتتث التوقيتتتم وال تتتودة ، 

للمةا ظة علت  مبتتوح راةيتة سعمالهتا وت ميتهتا ، 

وتقااا س ظمتة ددارة عققتا  الواتاف  مبتاعاة قيمتة 

 تتتي البثيتتتي متتت  الم تتتالا    اللتتتافي والعيتتتادت ، 

تتمثتتتت) اتتتتادارة كتتتت)   CRM( .و121:  2002

تاتتاعق  الواتتوا متت  ختتقم استتتعمام المعلومتتا  

عت  الواتتوا الةتتالي والمةتمت) ، متت  سجتت) التااعتت) 

سكثتتتي متتتع الواتتتوا  تتتي كتتت) مياحتتت) العققتتتة معتتت  

(Edelstein,2002: 3)  وا ظتي لماهتوم.CRM 

ات   عملية ا ا  عققتا  مياةتة متع الواتوا ولمتاة 

الاتتتوز ايضتتتا الواتتتوا ثوالتتتة وكلتتتن متتت  ختتتقم 

(Armstrong & Kotler,2005: 11)  وايتار.

دليهتتا ات هتتا عيتتارة عتت  دستتتياتي ية تةتتتوت علتت  

وتب ولوجيتتتتتتتتتتة  (People)جوا تتتتتتتتتتلإ ايتتتتتتتتتتياة 

(Technology )   وعمليتتتتا(Processes)  ،

تتيعها الم ظمة م  سج) ت ايذ قتيارا  معي تة ، كمتا 

اا  ذا الماهوم ايم) علت  م موعتة مت  الأ يتلة 

هاد تتة دلتت  تعواتتو وتلتتواي العققتتا  متتع الواتتاف  ال

:  2010و ها حاجاتها ور ياتها المتعادة   ااسي  ،

46-47. ) 

وادارة عققتتا  الواتتوا تمثتت) استتتياتي ية تبتتواقية 

تهات ال  تةلي) وت ليب ومياقيتة العققتة القافمتة 

مع الوااف  المبتها ي  ، مت  سجت) تةقيتن المعي تة 

ا تبييتتت  الم ت تتتتا  المتوااتتتلة عتتت ها ، ومتتت  طتتت

وال تتاما  حبتتلإ خصتتاف  كتت) زاتتوا متت  سجتت) 

تةقيتتن الاحتاتتاظ اهتتا وابتتوا كتت) كلتتن االارتبتتاز 

عل  ايم يا  وتب ولوجيا المعلوما  والاتصام   

 ( .  208: 2012اولوداا ،

ددارة  (Mohan& Jeff, 2001: 5)واعتتيت  

عققتتا  الواتتوا ات هتتا القتتارة علتت  الةتتوار ايتتب) 

ااستت اام تيتبيلة مت  الوستتاف)  مبتتمي متع الواتاف 

الم تلاتتة التتتي تعمتت) علتت  اليقتتا  ااتصتتام دافتتا متتع 

 & Parvatiyar)الواتتوا . وسضتتات كتت) متت  

Sheth , 2001 : 3)   كو   القارة علت  الاحتاتاظ

اتتالواوا متت  ختتقم استتت اام تيتتبيلة متت  الوستتاف) 

الم تلاة التي تعم) عل  اليقا  ااتصام متع الواتوا 

 & Reichheld) ها كت) مت  ايب) مبتمي. وعي

Schefter ,2002 :35)   ات ها استتياتي يا  لي تا

ولا  الواتتتوا وزاتتتادة ا راتتتال علتتت  متتتي التتتوم . 

 Grant& (Grant & Anderson)وسشار دليها 

ات هتتتا دستتتتياتي ية وم موعتتتة متتت   (24 :2002,

اليتتيامج المتميتتوة والتق يتتة التتتي تهتتات التت  خاتتا 

لتتن  تتيص وق تتوا  البلاتتة وزاتتادة ا اتتيادا ، وخ

جاااة للتوستع، والعمت) علت  تةبتي  قيمتة الواتوا 

 وزاادة اليضا والياةية والمةا ظة عليها. 
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ات هتتا  (Ferrell et al., 2006: 120) وككتتي

التيكيو عل  استعمام المعلوما  المتعلقة اتالواوا 

 ا اد استياتي يا  تلور وتاعا العققة مع  عل  

 Cheng & Chen) الأما اليعيا.  ي حي  عي ها

ات تت   لبتتاة عمليتتا  التتتي علتت   (4117 :2009,

سساسها اتا اكتباب والاحتااظ اتالواوا. كمتا سشتار 

( ابو تتتتتت  86: 2010اليهتتتتتتا  رزوق وئختتتتتتيوا ، 

دستياتي ية عم) كاملتة تبتت ام لتتمب  المؤسبتا  

م  ددارة عققاتها مع الوااف  ااعاليتة. و ظتي دليهتا 

ت ها تمثت) م تلت  ( ا147: 2011 قيشي و الا ، 

ال يتتاثا  والعمليتتا  التتتي تقتتوم اهتتا الم ظمتتة متت  

سجتتت) الةصتتتوم علتتت  جميتتتع المعلومتتتا  المتعلقتتتة 

االوااف  لاسيما حاجاتها ور ياتها ، وم  طا دقامة 

عققتتتتا  ثوالتتتتة الأمتتتتا معهتتتتا .وقتتتتام  ستتتتليما ي 

( س ها الم ه يتة التتي تبتع  دلت  خلتن 45: 2012،

والواتتتتوا و تتتتذا وتعواتتتتو العققتتتتة اتتتتي  الم ظمتتتتة 

ااستعمام الوساف) الم تلاتة التتي تعمت) علت  اليقتا  

ااتصام دافا متع الواتوا  شتياع ر ياتت  مت  سجت) 

المةا ظتتتة عليتتت  وكبتتتلإ ولافتتت  وتةبتتتي  القيمتتتة 

 وراةية الم ظمة م  خقم كلن .

وا تتا ان علتت  متتا تقتتام امبتت  تعياتت  ددارة عققتتا  

الواتتتوا ات هتتتا جميتتتع ال يتتتاثا  التتتتي تقتتتوم اهتتتا 

الم ظمة لتقواة العققة مع الواوا وكلتن ااستتعمام 

م موعة م  الوساف) الم تلاة التتي تبتاعا ا علت  

الاتصتتام ايتتب) دافتتا متتع الواتتوا ودشتتياع حاجاتتت  

 ور يات  ايب) مبتمي.

دا ماهوم ددارة عققة الواوا اتبوا مت  الع ااتي 

 (.70: 2002و ي:  الةبيا وزوا  ، 

 .او  الواوا 

  والأ يلة الااعمة لها.الاستياتي ية 

  .المعلوما  والتق ية 

 .رضا الواوا 

 .ولا  الواوا 

  .قيمة الواوا 

 علاقات الزبون  إدارة أهداف -:سابعاً 

التت  تةقيقهتتا م هتتا  (CRM)  تتاف س تتاات تبتتع  

 ( .65: 2002الاتي:  القمي والعيادت ، 

تةبتتتتتي  وزاتتتتتادة رضتتتتتا الواتتتتتوا وولافتتتتت   -1

 للم ظمة.

 الةياة . تعظيا قيمة الواوا ماح -2

الاستتتتتتغقم الامثتتتتت) لقلاعتتتتتا  سو اجتتتتتوا   -3

 الوااف .

استتتتهاات الواتتتاف  المتتتياةي  متتت  م متتتوع  -4

 مةاظة الوااف    ا ااق ك) زاوا ( .

 زاادة  اعلية وكاا ة ادارة عققا  الواوا. -5

 -وظائف إدارة علاقات الزبون: -ثامناً 

  تتتاف م موعتتتة متتت  الوظتتتاف  لتتتلإدارة عققتتتا  

ن عليهتتا ا لتتلإ اليتتاحثي  التتتي اتاتت  CRMالواتوا 

(  تتي سد تتال 3والبتتتاب  تتي  تتذا الم تتام وال تتاوم  

 اوضج كلن.

مما تقام تيح الياحثة ا     اف طقطة وظاف  امب  

اعتماد تتتا لتةااتتتا وظتتتاف  ددارة عققتتتا  الواتتتوا 

 والتي اتان علي  س للإ البتاب و ي:

اك تتااعتت) قتتوة المييعتتا   -:  Salesالمييعتتا   -1

الييع الي صي االم ظمة مع الواتوا  المتمثلة ايجام

المعتما للةصوم علي  وتةوال  ال  زاوا دافا ومت  

طا الاحتااظ ا  لاتية ثوالة لأ ت  اعتا سمتي ضتيورت 

لأعمتتتام الم ظمتتتة متتت  سجتتت) ال  تتتال والتاتتتوق علتتت  

الآخيا  ، واقع كلن عل  عاتن ادارة الم ظمتة عيتي 

يح . البثيي م  م الاتها المتااخلة مع الاعمام الاخت

واعا رجام الييع مصاران مهمان للمعلوما  الاساسية، 

 ي يغي اا امتلن الأدوا  والآليا  الةااثة والمياعة 

للةصوم عل  معلوما  حوم الواتوا وخااتة  يمتا 

  CRM(  وض  الو      3 د   )

  
ا  ل د                         

الب حثين 
ال دمة المبيل   التسو   

1 
(Grant&  Anderson 

,2002:24) 
 ** * 

2 
(Kok&Vanzyl,2006: 

9) 
* * * 

3 (Ahmed,2008:8) * * * 

4 
: 2009)ال   ي  اللب دي   

213-214 )
* * * 

5 
: 2009)الحكي       ن  

79-80 )
* * * 

6 
: 2011) رشي    ل    

149 )
* * * 

المصدر: إعداد الب حثة     تل نة   را  الكت     الب حثين. 
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اتعلتتتتتن اةاجاتتتتتت  ور ياتتتتتت  وتوقعاتتتتتت    اللتتتتتافي 

 ( .213: 2002والعيادت، 

سا التبوان العققتا   Marketing  -:التبوان  -2

 تتو سداة لاجتتتذاب زاتتاف  جتتاد ومتتا  تتو  تتي الةقيقتتة 

سوح م يد ال لوا  الأول   تي العمليتة التبتواقية 

( . كمتتا اعتتيت علتت  ا تت  علتتا 80: 2002 اتتادق ،

و تت  جتتذب مبتتتهلبي  جتتاد والاحتاتتاظ االمبتتتهلبي  

الةاليي ، وتةقيتن ال متو التقزم للمعتامق  التتي تتتا 

: 2008لمتتتياةي   عيتتتا العظتتتيا ،متتتع المبتتتتهلبي  ا

(. وايكتتتتو تبتتتتوان العققتتتتا  علتتتت  الع ااتتتتي 33

 وال قاث التالية:

الا تمتتام والتوجتت  للواتتوا اتتام الا تمتتام والتوجتت   -

 لم تو .ل

اقامتتتتتة عققتتتتتا  دافمتتتتتة متتتتتع الواتتتتتاف  الةتتتتتاليي   -

 والمةتملي  والبعي ال اد للمةا ظة عليها.

ا دافتتتا البتتتعي التتت  اقامتتتة عققتتتا  تتتتيااب وتعتتتاو -

 ومبتمي اي  الم ظمة وزااف ها لمواجهة الم ا بة.

ا تت  تيكيتتلإ متت  التبتتوان وخامتتة الواتتوا  دارة  -

العققا  الت اراتة التعاو يتة المبتتمية اتي  الم ظمتة 

 وزااف ها.

تبتتتوان العققتتتا  ايتتتم) خلتتتن ، حاتتت  وتعواتتتو  -

عققا  قواة متع المبتتهلبي  والمبتا مي  الاختيا  

اليعيا والهات م ها  و التةياي تبوا موجهة للماح 

 سو اثقق قيمة ثوالة الأما للمبتهلبي  .

خامتتة الواتتاف  التتتي تو ي تتا  -:Serviceال امتتة  -3

الم ظمتتة  تتي الماتتتال لقااليتهتتا  تتي المةا ظتتة علتت  

الوااف  الم لصي  والياضيي  ع هتا ، وتعتا ال امتة 

 الذاتية شيثان اساسيان ، اك ابت ام البثيي مت  الواتاف 

الييبة العالمية لاراسة ثليتاتها وتقتااا استابتاراتها 

 يمتتتتتتا اتعلتتتتتتن اتتتتتتتمور الم ت تتتتتتا  والاحتياجتتتتتتا  

(Kok&Vanzyl,2006: 9)   . 

الفعععععرق بعععععين إدارة علاقعععععات الزبعععععون  -:تاسععععععاً 

وادارة علاقععات الزبععون   E –CRMالالكترونيعة

CRM 

يق   ابو   CRMو     E-CRMاظهي الايق اي  

دقيتتتتتن ومهتتتتتا اتعلتتتتتن االتب ولوجيتتتتتا ورا  واجهتتتتتة 

المبتتت ام و يي تتا متت  التت ظا  يمتتا اتعلتتن اتصتتاج 

سمتي  داتاارالمعلوما  ع  الم ت تا  وسستعار ا سو 

شتتتيا  وتتيتتتع سمتتتي اليتتتيا  و يي تتتا متتت  الأ يتتتلة 

الأخيح. ولتا اعتا اقتصتي اتصتام الواتوا االم ظمتة 

علتتت  ستتتاعا  العمتتت) العاداتتتة كمتتتا  تتتو الةتتتام  تتتي 

CRM اتتتت) ابتتتتتليع سا اتوااتتتت) علتتتت  الموقتتتتع ،

الالبتيو تتي للم ظمتتة  تتي ست وقتتم ومتت  ست مبتتاا. 

والاتتيق ساضتتان  تتي تصتتميا تلييقتتا  ادارة عققتتا  

الواتتتاف  حتتتوم الم ت تتتا  والمهتتتام الوظيايتتتة اي متتتا 

متتتع اعتيتتتار العميتتت)  E-CRMاتتتممم تلييقتتتا  

 CRMمةتتور الا تمتتام. كمتتا سا تصتتميا تلييقتتا  

اة سو وحاة الاعمام  قب وليب تبوا حوم ادارة واح

  E-CRMالم ظمة االبامت) اي متا تصتميا تلييقتا  

للميتتتتيوع اتكملتتتت  امتتتتا  تتتتي كلتتتتن جميتتتتع الواتتتتاف  

 Chandra& Strickland)والموردا  والييكا  

,2004: 411). 

( اوضتتتج الاتتتيق اتتتي  ادارة عققتتتا  4وال تتتاوم  

 الوااف  وادارة عققا  الوااف  الالبتيو ية.

  

 CRM   E-CRM(  وض  الفر   ين4 د   )

 CRM E-CRMا  ل د 

 ر قة  -1

التوا ل 

م  ال    ن  

مح    ي  التج  ة 

ال    -الف    

ا نترن  – ا  ميل- 

ال     ال :وي – 

 ا      ال  :كية 

 دمة  -2

ال    ن  

محدد  و    مك   

ملين 

 ي  ي مك     ي 

    

  صي   -3

البي ن   

الت صي   ير 

ممكن  ن   حت ج ال  

  غيير  بير ع: 

النظ   

من الس ل   صي  

البي ن    ي  رد 

 ر ي   -4

النظ    

 ر   النظ   ع:  

الو      المنتج   

 ر   النظ   ع:  

احتي      مت :ب   

ال    ن. 

 صمي   -5

النظ   

النظ   مصم  لقس  

ملين  ي المنظمة 

  حد  عمل ملينة 

النظ   مصم  لك مل 

المنظمة  لي  لقس  

 احد 
Source:- Pan & Lee, .(2003) , " Using e- CRM for a unified view 

of the customer .communication of the RCM , 46(4). 
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 لثالث: الجانب الميداني للبحثالمبحث ا

اولاً: وصععف إجابععات عينععة البحععث لمتييراتعع  فععي 
 إطار النتائج الميدانية:

لو ر   م ش ي   ا   المتغير المستقل )  1-

   بي  ا دار   ا لكتر نية(:

 ا دارةاهات وا  وتي ي  معوقتا  تلييتن   

الالبتيو يتتتتة اتتتتا ان االمعوقتتتتا  ا داراتتتتة وا تهتتتتا ن 

استتتعملم اعتتا الأستتاليلإ االمعوقتتا  التق يتتة  قتتا 

ا حصتتتتتتافية الواتتتتتتاية  الأوستتتتتتاث الةبتتتتتتتااية، 

والا ةيا تتا  المعياراتتة( و تتن دجااتتا  س تتياد عي تتة 

 اليةث عل  الاستيا ة وكالآتي:

            الملو    ا دار ة .أ 

( الأوستاث الةبتااية للتبتاؤلا  5اوضج ال اوم  

ال ااة االمعوقا  ا داراة، اك اا ا للإ الأوستاث 

الةبتتااية  تتي اكيتتي متت  وستتلها الايضتتي واليتتال  

( 8118(، واا سعلتتت  وستتتب حبتتتااي قتتتا التتت   3 

و صتت   اوجتتا  متتو  كييتتي  تتي ×( 2للمتغيتتي  

يو يتة(  تي اليؤاة المبتتقيلية لتلييتن ا دارة الالبت

( 3150حتتتي  كتتتاا اقتتت) ميتيتتتة الوستتتب الةبتتتااي  

واتتت   علتتت   الهياكتتت) الت ظيميتتتة ×( 8للمتغيتتتي  

الةاليتتتتتتتتة لا تتلتتتتتتتتاان متتتتتتتتع تلييقتتتتتتتتا  ا دارة 

 الالبتيو ية(.

كمتتتا اا قيمتتتة الا ةتتتيات المعيتتتارت للاقتتتيتي  التتت    

( علتتت  التتتتوالي. كتتتذلن  تتتتا قيمتتتة 1.00( و 0.81 

( و تتذا متتا 27.0 (، 12.3معامتت) الاختتتقت الغتتم  

× ، 2اوضتتتج سا ا جااتتتا  علتتت   تتتذل التبتتتاؤلا   

كا م شاااة الاتااق و ذا اعبب س مية التباؤم ×( 4

لاح العي ة دك اع ي دا   اف ات ا ان عامتان لتاح ×( 2 

العي تتتة اواتتت  اتتتتا الغمتتتو  البييتتتي  تتتي اليؤاتتتة 

المبتتتتقيلية اتتتؤطي علتتت  تلييتتتن ا دارة الالبتيو يتتتة 

 . اةبلإ ق اعة العي ة

سمتتتا اال بتتتية لوستتتب الاوستتتاث لم متتتوع متغيتتتيا    

( و تتو اعلتت  متت  3.8المعوقتتا  الاداراتتة  قتتا التت   

الوسب الايضي، اك اييي الت  اا درجتة الاتاتاق  تي 

اجااا  العي ة كا م جياة.  ي حي  الغم قيمة وستب 

( مما اام عل  ا  اتا  التيتتم 0.85الا ةيا ا   

يتاع و تذا اؤكتا  ي دجااا  العي ة عل  عيارا  المق

اا دجااتتتتا  العي تتتتة علتتتت   قتتتتيا  المقيتتتتاع كا تتتتم 

مت ا بتتة ومتاقتتة ايتتب) جيتتا،  ضتتقن عتت  اا قيمتتة 

( مما اؤكا اتتا 22.5وسب معامق  الاختقت ال   

المعوقا  ا داراة تمث) الي ية التةتية لياقي معوقتا  

 ا دارة الالبتيو ية. 

 الملو    الم لية .ب 

( المذكور سد ال دا ا جااا  عل  6ايي  ال اوم    

مةور المعوقا  الماليتة تت ت   ةتو الاتاتاق وكا تم 

اعل   بية للوستب الةبتااي قتا ظهتي   تي الاقتية 

والتتتتي  صتتتها  ارتاتتتاع استتتعار الييم يتتتا  ×( 1 

(. الا اا الا ةتتتيات 3198ا لبتيو يتتتة( وقتتتا التتت   

وقتتتا التتت  المعيتتتارت لهتتتذل الاقتتتية كتتتاا كييتتتيان جتتتاا 

( و ي تمث) سكيي قيمة ا ةيات  ي عيارا  1100 

المعوقا  المالية مما اام عل  ااتعاد اجااا  العي ة 

 ع  وسلها الايضي.

 تتتتي حتتتتي  جتتتتا   ا لتتتتلإ المتوستتتتلا  ال ااتتتتة   

اعيتتتتارا  المعوقتتتتا  الماليتتتتة متاقتتتتة وايتتتتب) جيتتتتا 

اا جااتتتتا  دك كا تتتتم جميعهتتتتا اعلتتتت  متتتت  الوستتتتب 

( 5 د   )

 مستو  ا تج  ة ارا  اللينة

 N = 50 ع:  محور الملو    ا دار ة

                  ا  

ا    ة 

المتغير 

الو   

الحس  ي 

ا نحرا  

الملي ري 

s 

مل مل 

ا  ت   

C.V 

1 ×3.75 0.79 21.0 

2 ×4.18 0.81 19.3 

3 ×3.58 0.88 24.5 

4 ×3.50 1.00 27.0 

5 ×3.90 0.77 19.7 

 22.5 0.856 3.80المجمو  
المصدر: م ر    الح  ب ا لكتر ني  

( 6 د   )

 مستو  ا تج  ة ارا  اللينة

 N=50ع:  محور الملو    الم لية 

           ا   

ا    ة 

المتغير    

الو   

الحس  ي 

ا نحرا  

الملي ري 

s 

مل مل 

ا  ت   

C.V 

6 ×3.81 0.94 24.22 

7 ×3.98 1.00 26.95 

8 ×3.90 0.94  23.94 

9 ×3.77 1.22 30.65 

10 ×3.53 0.98 27.76 

 22.19 0.94 3.77المجمو  
 المصدر: م ر    الح  ب ا لكتر ني.          
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ان، سما اقت) وستب حبتااي الايضي المذكور  ي البا

والتتتتتتتي تتتتتتت    ضتتتتتتع  ×( 10 بتتتتتتاا للعيتتتتتتارة  

الامبا يتتا  الماداتتة  تتي م تتام التعتتاوا متتع المعا تتا 

( و تو ااضتان 3.53التارايية والاستيتاراة(. دك الت   

سكيتتي متت  الوستتب الايضتتي و  تتاف اتاتتاق كييتتي  تتي 

اجااتتتتا   تتتتذا التبتتتتاؤم والغتتتتم قيمتتتتة الا ةتتتتيات 

ان امثت) قيمتة معقولتة ( و تو ااضت0.28المعيارت ل   

لا ةتتيات الاجااتتا  عتت  وستتلها واؤكتتا كلتتن قيمتتة 

( و تي ااضتان قيمتة 27.76معام) الاختقت اليالغة  

 مقيولة.

سمتتتا اال بتتتية لوستتتب الاوستتتاث لم متتتوع متغيتتتيا    

( و تتذا اعلتت  متت  3.77المعوقتتا  الماليتتة  قتتا التت   

الوستتتب الايضتتتي كتتتذلن ااضتتتان الغتتتم قيمتتتة وستتتب 

( و تتي قيمتة مقيولتتة تؤشتي اعتتام 0.24الا ةيا تا   

وجتتود تيتتتم كييتتي  تتي اجااتتا  العي تتة حتتوم مةتتور 

المعوقتتتا  الماليتتتة. سمتتتا اال بتتتية لوستتتب معتتتامق  

( و تتي قيمتتة تتتام علتت  22.12الاختتتقت  قتتا التت   

 ت ا ب الاجااا  واتااقها.

 الملو    البشر ة .ج 

( سد تتتتال الأوستتتتاث الةبتتتتااية 1ال تتتتاوم   اوضتتتتج

ال ااتتة امةتتور المعوقتتا  الييتتياة دك التت  سعلتت  

و صتت   لتتاح ×( 11وستتب حبتتااي ع تتا المتغيتتي  

العتتتاملي   تتتي الم ظمتتتة  بتتتية عتتت  ماهتتتوم ا دارة 

( و تتذا اع تتي اا اتاتتاق 8109الالبتيو يتتة( دك التت   

العي تتتة جيتتتا جتتتاان حتتتوم اتتتيامج وسستتتاليلإ تلييتتتن   

لبتيو يتتتتة وكيايتتتتة تصتتتتميمها الياقتتتتة ا دارة الا

  العمتتت) داختتت) الم ظمتتتة متماشتتتية متتتع احتياجتتتا

 تتتي حتتتي  ظهتتتي  اقتتت) قيمتتتة ا ةتتتيات الميةوطتتتة. 

( ممتتا 0183معيتتارت ع تتا  تتذا التبتتاؤم، دك الغتتم  

اتتام علتت  عتتام تيتتتم اجااتتا  العي تتة عتت  وستتلها 

الايضتتتي وممتتتا اؤكتتتا اا اجااتتتا  العي تتتة كا تتتم 

تقت التتتي ظهتتي  مت ا بتة  تتو قيمتة معامتت) الاخت

( و تي اقت) 11125ع ا  ذا المتغيتي والتتي الغتم  

قيمة لمعام) الاختقت  ي متغييا  المةور. ومت  

ال تافج المتةققة  ي ال اوم المتذكور ا اتان اتيتي  ل تا 

قتتتوة تتتتتطيي  تتتذل المعوقتتتا   تتتي تلييتتتن الم ظمتتتة 

الميةوطتتة لتتلإدارة الالبتيو يتتة،  تتي حتتي  جتتا   تتي 

وات    المتتوارد ×( 18تغيتي  الميتيتة الأخيتية الم

الييياة  ي الم ظمة تمتلن رول الميادرة والااتبار 

المتعلقتتة اتب ولوجيتتا المعلومتتا (  قتتا الغتتم قيمتتة 

( و تتتي ااضتتتان اكيتتتي متتت  3165وستتتل  الةبتتتااي  

الوسب الايضي مما اع ي اا   اف اتااقان  ي اجااتة 

العي ة،  ي حي  كا تم قيمتة ا ةيا ت  ميتاعتة  وعتان 

( 0191 تتت  اتبتتاؤلا  المةتتور  قتتا الغتتم  متتا مقار

و ذا ما اع ي وجود تيتم ابيب  ي اجااا  العي ة 

ع  وستلها الايضتي وقتا حقتن  تذا المتغيتي اكيتي 

( مما اع تي وجتود 26135معام) اختقت وقا ال   

اختق ا  ابيلة  ي اجااا  العي ة. و ذا اام عل  

اا قبتتمان متت  العي تتة اتاتتن علتت  اا العتتاملي  داختت) 

الم ظمتتة امتلتتن رول الميتتادرة والااتبتتار المتعلقتتة 

اتب ولوجيا المعلوما  واليعا الآختي لا اتاتن متع 

كلتتن و تتذا متتا جعتت) قيمتتة معامتت) الاختتتقت تيتاتتع 

 اعا اليي .

 الملو    التقنية .د 

( سد تتتال الأوستتتاث الةبتتتااية 8اوضتتتج ال تتتاوم    

للتباؤلا  ال ااة االمعوقا  التق ية، اك اا ا لتلإ 

الةبااية  تي سكيتي مت  وستلها الايضتي  الاوساث

( 8(، واا اعلتت  وستتب حبتتااي قتتا التت   3واليتتال   

و صت   اتتو ي  تي الم ظمتة شتيبة ×( 18للمتغيي  

حاسوب تصت) الت  جميتع المباتتلإ  يهتا(  تي حتي  

( للمتغيتتي 3151كتتاا اقتت) ميتيتتة الوستتب الةبتتااي  

واتتتت   علتتتت   اوجتتتتا موقتتتتع البتيو تتتتي ×( 19 

  تي يم(.للم ظمة عل  شيبة الا

( 7 د   )

 مستو  ا تج  ة ارا  اللينة

 N=50ع:  محور الملو    البشر ة  

           ا  

ا    ة 

المتغير 

الو   

الحس  ي 

ا نحرا  

الملي ري 

s 

مل مل 

ا  ت   

C.V 

11 ×4.09 0.83 17.25 

12 ×3.98 0.95 21.02 

13 ×3.90 0.90 22.82 

14 ×3.65 0.97 26.35 

15 ×3.88 0.85 25.00 

 21.78 0.853 3.915المجمو  

المصدر: م ر    الح  ب ا لكتر ني. 
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سمتتا اال بتتية لوستتب الاوستتاث لم متتوع متغيتتيا     

( و تو اعلت  مت  3188المعوقا  الاداراة  قا ال   

الوسب الايضي، اك اييي ال  اا درجة الاتااق  ي 

اجااتتا  العي تتة كا تتم جيتتاة.  تتي حتتي  الغتتم قيمتتة 

( مما اتام علت  ا  اتا  0112وسب الا ةيا ا   

اع التيتتتم  تتي اجااتتا  العي تتة علتت  عيتتارا  المقيتت

و ذا اؤكا اا اجااا  العي تة علت   قتيا  المقيتاع 

كا تم مت ا بتتة ومتاقتة ايتتب) جيتا،  ضتتقن عتت  اا 

 (.23. 29قيمة وسب معامق  الاختقت ال   

      ش ي  متغيرا   ظر    ادار   -2

 ع     ال  و .

 لتسو  :ا .أ 

( سد تتال اتضتتج ل تتا اا ا لتتلإ 9لتتو  ظي تتا لل تتاوم  

وان  تي اعلت  مت  الاوساث الةبااية لاقتيا  التبت

( واا اعلتت  وستتب قتتا 3وستتلها الايضتتي واليتتال   

×( 21( وكا تتم الاجااتتة علتت  العيتتارة  8128التت   

و صها  تبت ا الم ظمة  ي عملياتها التبواقية عل  

ميتتاس تبتتوان العققتتا ( ممتتا اع تتي اا   تتاف اتااقتتان 

شاااان  ي اجااا  العي تة واارجتة جيتا جتاان كمتا اا 

م اق) تيتتتان. وكمتا موضتةة  تي اجااا  العي ة كا 

 (.9ال اوم  

 

دك توضةها قيمة الا ةيات المعيارت التتي الغتم   

( و تتتتي قيمتتتتة مقيولتتتتة واتضتتتتج ااضتتتتان اا 0188 

اجااا  العي ة حوم  ذا التباؤم كا م سكثي ت ا بان 

( 19182وتؤكتتا ا قيمتتة معامتت) الاختتتقت اليالغتتة  

جيتا و ي قيمة اغيية ومقيولة جاان، و تذا مؤشتي 

 مبا يتتة الم ظمتتة الميةوطتتة  تتي تلييتتة الاحتياجتتا  

المتعادة والم تلاة للواتاف  مت  ختقم تبتوا  متاح 

واستتع متت  العققتتا  الم تلاتتة.  تتي حتتي  الغتتم اقتت) 

×( 23قيمة للوسب  تي اجااتا  العي تة ع تا الاقتية  

و صها  تبت ام الم ظمة المعلومتا  المتتو ية  تي 

 ية التبتتتتوان قواعتتتتا الييا تتتتا  لصتتتتيا ة استتتتتياتي

( و ي  بية 3180الموجهة  ةو الواوا( دك الغم  

سكيي م  الوسب الايضي مما اع ي اا   اف درجة 

اتااق متوسلة  ي اجااا  العي ة حوم  تذا البتؤام 

ممتتا اع تتي اا المصتتيت قتتا اعمتت) ضتتم  استتلوب 

موجتت   ةتتو الواتتوا مليتتن قتتا اتتيال التتيعا حتتت  

امتلليتتا   يتتي الم تصتتي  معقتتاان. الا ا تت  قتتا ااتتي 

(  0183عمل  وقا الغم قيمة الا ةيات المعيارت  

و ي ااضتان ا بتية جيتاة ممتا اع تي ا  اتا  معتام 

ا ةيات الاجااا  عت  وستلها الايضتي ولعت) متا 

اؤكتتا ت تتا ب الاجااتتا  واتااقهتتا معامتت) الاختتتقت 

التتذت ظهتتي ع تتا  تتذا المتغيتتي والتتذت الغتتم قيمتتت  

اعتة اقليت) ( عل  الي ا مت  ا هتا قيمتة ميت21188 

الا ا هتتا قيمتتة جيتتاة ومقيولتتة وتتت ا عتت  مؤشتتيا  

اا اايتتة واجمتتاع  تتي الاتاتتاق ااجااتتا  العي تتة سمتتا 

( 3198اال بتتية لوستتب الاوستتاث  قتتا الغتتم قيمتتت   

و تتي اكيتتي متت  الوستتب الايضتتي وتع تتي اا   تتاف 

اجمتتاع كييتتيان واتااقتتان كييتتيان  تتي اجااتتا  العي تتة  تتي 

ا  المعياراتتتة حتتتي  الغتتتم قيمتتتة متوستتتب الا ةيا تتت

( و تتي قيمتتة جيتتاة لتتتام علتت  عتتام وجتتود 0185 

تيتتتم كييتتي  تتي اجااتتا  العي تتة. سمتتا اال بتتية لقيمتتة 

( 21135متوستتب معتتامق  الاختتتقت  قتتا الغتتم  

و تتي تتتام علتت  ت تتا ب كييتتي واتاتتاق شتتااا  تتي 

اجااا  العي ة حوم  قيا  المقياع و ذا اام علت  

ثلتتتلإ تلييتتتة احتياجتتتا  متعتتتادة للواتتتاف  وحبتتتلإ 

 الواوا.

 

( 8 د   )

 مستو  ا تج  ة ارا  اللينة

 N=50ع:  محور الملو    التقنية   

ا    ة   ا      

المتغير 

الو   

الحس  ي 

ا نحرا  

الملي ري 

S 

مل مل 

ا  ت   

C.V 

16 ×3.86  0.79  20.46 

17 ×3.76  0.87 23.13 

18× 4.00  0.84  21.00 

19× 3.51  0.88  22.50 

20× 3.95  0.70 18.13 

  23.29  0.72  3.84المجمو  

 المصدر: م ر    الح  ب ا لكتر ني

( 9 د   )

 مستو  ا تج  ة  را  اللينة

 N = 50ع:  محور التسو     

   ا     

ا    ة 

المتغير 

الو   

الحس  ي 

ا نحرا  

الملي ري 

S 

مل مل 

ا  ت   

C.V 

21× 4.28  0.84  19.82 

22× 4.03  0.92 22.82 

23× 3.80 0.83  21.84 

24× 4.20 0.87  20.71 

25× 3.93  1.10  27.98 

 21.35 0.85  3.98المجمو  

المصدر: م ر    الح  ب ا لكتر ني.               
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 المبيل  .  .ب 

( اوضتتج المتوستتلا  ال ااتتة 10دا ال تتاوم     

ااجااتتا  العي تتة حتتوم التبتتاؤلا  ال ااتتة امةتتور 

المييعا  واا اعل  قيمتة للوستب الةبتااي ظهتي  

التتذت  صت   تةتتا   الم ظمتتة ×( 21عت  التبتتاؤم  

علتت  ستتياة المعلومتتا   تتي البتت ق  اليقميتتة متت  

ختتتقم اجتتتيا ا  وقافيتتتة تتتتار  ضتتتم  تعليمتتتا  

( و تتتتي قيمتتتتة 8115الغتتتتم قيمتتتتت   الم ظمتتتتة(. دك 

ميتاعتتة ممتتا ايتتي  شتتاة الاتاتتاق  تتي اجااتتة العي تتة 

واارجتتة جيتتا جتتاان حتتوم  تتذا التبتتاؤم واتتا ةيات 

( و تتي قيمتتة جيتتاة تيتتيي التت  0110معيتتارت التت   

عتتام وجتتود تيتتتم كييتتي  تتي اجااتتا  العي تتة عتت  

وستتلها الايضتتي ولعتت) متتا اؤاتتا الاتاتتاق اليتتااا 

 تتتة  تتتو قيمتتتة معامتتت) والت تتتا ب  تتتي اجااتتتا  العي

الاختتتتقت والتتتتي كا تتتم مت صصتتتة وقتتتا الغتتتم 

 16186.) 

 

واالتتتتتالي  تتتتتا  تتتتذا مؤشتتتتي جيتتتتا علتتتت  ستتتتياة  

المعلومتتتا  داختتت) الم ظمتتتة ممتتتا ابتتتاعا ا علتتت  

سيعة الاااا  االتواماتها مع العمق . اما اقت) قيمتة 

والتذت  صت  ×( 30لوسب الاجااا  ع ا التبتاؤم  

   تتي اعتتااد اتتيامج  ابتتتااد متت  معلومتتا  المييعتتا

خااتتتة ااكتبتتتاب الواتتتوا المةتمتتت) للم ظمتتتة( دك 

( و تتذا اعلتت  متت  قيمتتة الوستتب 3188الغتتم قيمتتت   

الايضي مما اؤكا اا   اف قيولان لاح العي ة. ظهي 

ايتتتتب) واضتتتتج  تتتتي شتتتتاة الاجااتتتتة والغتتتتم قيمتتتتة 

( و تتي 0189الا ةتتيات المعيتتارت لهتتذا التبتتاؤم  

وجتتود تيتتتم ااضتتان قيمتتة مقيولتتة لتيتتيي التت  عتتام 

كييتتي وا ةيا تتا   تتي اجااتتا  العي تتة عتت  وستتلها 

الايضتتي  تتي حتتي  الغتتم قيمتتة معامتت) الاختتتقت 

( ممتتا ايتتيي التت  اا   تتاف ت ا بتتا واتااقتتان 22182 

 ي اجااتا  العي تة حتوم  تذا التبتاؤم. امتا اال بتية 

( و تي جيتا 3181لوسب الاوساث  قا الغم قيمتت   

ا  العي تتة تيتتيي التت  وجتتود اتاتتاق كييتتي  تتي اجااتت

 ضتتقن عتت  ا تت  ايتتيي التت  وجتتود ميتتوم لتتاح ادارة 

المصتتتيت الميةتتتو  لتااعتتت) قتتتوح المييعتتتا  متتتع 

 الواوا المعتما.

 ال دمة .ج 

الوستتتتب الةبتتتتااي  ( سقيتتتتام11اعتتتتي  ال تتتتاوم   

ال ااة ااجااا  العي تة حتوم مةتور ال امتة، وقتا 

الغتتتم اعلتتت  قيمتتتة للوستتتب الةبتتتااي ع تتتا الاقتتتية 

والتتتي تتتت   علتتت   تبتتع  الم ظمتتتة التتت  ×( 35 

استيداد الوااف  البتااقي  مت  ختقم اي تامج ابتها 

 تتي تةايتتو ا علتت  اعتتادة اليتتيا  متتية اختتيح( دك 

( و تي 8.10الغم قيمة الوسب ع ا  تذا التبتاؤم  

قيمتتة ميتاعتتة وتؤكتتا اتتتا الم ظمتتة الميةوطتتة كتتي 

ت  تتو اعمالهتتا تةتتتا  التت  مقكتتا  كا  مهتتارا  

  بياة وتبتيبية م  اج) استعادة الوااف  البااقي .

×( 38اما اق) وسب حبااي  قا ظهي ع تا الاقتية   

والتي ت    تؤم  الم ظمة اضيورة تعواتو ولا  

متوقعتة مقار تة الواوا م  خقم تقااا خامتة  يتي 

( و تتتي ااضتتتان 3111االم ا بتتتي ( دك الغتتتم قيمتتتت   

قيمة ميتاعتة واعلت  مت  الوستب الايضتي وتؤشتي 

اتتتتا   تتتاف اتااقتتتان كييتتتيان واارجتتتة جيتتتا علتتت   تتتذا 

( 10 د   )

 مستو  ا تج  ة  را  اللينة

 N = 50 ع:  محور المبيل     

   ا        

ا    ة 

المتغير 

الو   

الحس  ي 

ا نحرا  

الملي ري 

S 

مل مل 

ا  ت   

C.V 

26× 3.92  0.64  16.36 

27× 4.15 0.70  16.86 

28× 3.91  0.78  19.94 

29× 4.01  0.74  18.43 

30× 3.88 0.89  22.82 

 21.35 0.85  3.87المجمو  

المصدر: م ر    الح  ب ا لكتر ني. 

( 11 د   )

 مستو  ا تج  ة  را  اللينة

 N = 50 ع:  محور ال دمة      

   ا        

ا    ة 

المتغير 

الو   

الحس  ي 

ا نحرا  

الملي ري 

S 

مل مل 

ا  ت   

C.V 

31× 3.95 0.79  20.00 

32× 4.03  0.97  24.06 

33× 3.76  0.92  24.46 

34× 3.71  1.02  27.62 

35× 4.10 0.85  20.73 

 22.56  0.88 3.91المجمو  

المصدر: م ر    الح  ب ا لكتر ني      
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التبتتتاؤم  تتتي اجااتتتا  العي تتتة دك اتضتتتج اا   تتتاف 

مةاولا  جااة ومبتاعي حثيثتة مت  قيت) الادارا  

ولا  داختتت) المصتتتيت لتقتتتااا ختتتاما  تعتتتوز متتت  

 الواوا.

امتتتا اال بتتتية لقيمتتتة وستتتب الاوستتتاث  قتتتا الغتتتم   

( و ين تام عل  وجود اتااق كييتي واارجتة 3191 

جيتتتا حتتتتوم  قتتتيا  المقيتتتتاع سمتتتا قيمتتتتة متوستتتتب 

( و تتتي 0188الا ةيا تتتا  المعياراتتتة  قتتتا الغتتتم  

ااضتتان قيمتتة كا  مؤشتتيا  اا اايتتة تتتام علتت  عتتام 

لها وجود ا ةيات كييي  ي اجااا  العي ة ع  وست

 الايضي. 

  ررررررررررررر    شررررررررررررر ي  متغيرررررررررررررري  -3

البحث)ملو      بي  ا دار  ا لكتر نية 

   ظ    إدار  ع     ال  و (.

( وجتود تقتارب كييتي  تي 12اقح  م  ال اوم    

متوسب المتوسلا   جااا  العي ة حتوم متغيتيت 

اليةتتث حتتت  اا الايوقتتا  تبتتاد لا تظهتتي واضتتةة 

عيتياة ابتيلة، و تذا متا اؤكتا اا  حيث ا ها اقيتام

  اف اتااقتا كييتيان  تي شتاة الاجااتة علت  تبتاؤلا  

 متغييت اليةث، وكما  ي ال اوم الاتي.

كمتتتا اا معتتتام متوستتتب المتوستتتلا  لمتغيتتتيت    

( و تو اكيتي مت  الوستب 3186قيمتت    اليةث الغم

(، و ذا 3الايضي ال اص امقياع اليةث واليال   

اتتتا  العي تتتة علتتت  مقيتتتاع اوضتتتج شتتتاة اتاتتتاق اجا

اليةتتتث واوضتتتج معتتتام متوستتتلا  الا ةيا تتتا  

( عتتام وجتتود 0181المعياراتتة والتتذت الغتتم قيمتتت   

تيتتتم  تتي اجااتتا  العي تتة عتت  وستتلها الايضتتي 

اال بتتتية لمتغيتتتيا  اليةتتتث كا تتتة ست اا الاجااتتتا  

عل  تباؤلا  مقياع اليةث كا م  يي ميتتة، اما 

ختتتقت  قتتتا اال بتتية لمعتتام متوستتتب معتتامق  الا

( و ي قيمة جياة تييي ال  اا 22153الغم قيمت   

  اف ت ا با واتااقان شاااان  ي اجااتا  العي تة حتوم 

ك) تباؤلا  المقياع ال اص االيةث و ذا مؤشتي 

 جيا عل  كوا المقياع قا او   امتلليا  اليةث. 

 ثانياً: اختبار فرضيات البحث.

 ا تب ر  رضي   ا ر ب ط. -1

أفاات ا فرضيةاالر فري للأاار فتورااع قةو اا     اار   
فيةبااتذ تفا  ةراار ية ولاار باال  يةو ااتا ةذبلاا  
فلإ فية فةركةيو لاااااار ووداااااات ت   فية    ااااااتا 
فرزبااو و و اا  ف بمنااا ي راات فرضيةاالتا فرضي لاار 

 فلآةلر:
توجا عققة ارتياث كا  دلالة مع واة اتي   .أ 

 الالبتيو ية والتبوان.  ا دارةمعوقا  

ققة ارتياث كا  دلالة مع واة اتي  توجا ع .ب 

 الالبتيو ية والمييعا .  ا دارةمعوقا  

توجا عققة ارتياث كا  دلالة مع واة اتي   .ج 

الالبتيو يتتتتتتة  ا دارةمعوقتتتتتتا  تلييتتتتتتن 

 وال امة. 

وم  سج) قيوم الايضيا  ا حصتافية سعتقل مت    

عتتامها  قتتا تتتا اختيتتار معتتامق  الارتيتتاث اليبتتيب 

( t( ااستتتت اام اختيتتتار 13وم  التتتواردة  تتتي ال تتتا

للوقوت عل  مع واة العقق))ة اي  المتغيي المبتتق) 

و تتتتتو معوقتتتتتتا  ا دارة الالبتيو يتتتتتة والمتغيتتتتتتي 

المعتم)تتتت)ا اتاعتتتتادل و تتتتو وظتتتتاف  ادارة عققتتتتا  

الواتتوا.   يتضتتج متت  ال تتتافج التتواردة  تتي ال تتاوم 

 :الآتيالمذكور 

( 12 د   )

مستو  ا تج  ة  را  اللينة ع:  متغيرا  البحث 

   ا      

ا    ة 

المتغير 

متو   

المتو     

 ×

متو   

ا نحرا    

(S × )

متو   

مل مل 

ا  ت     

ملو    

 ا دار   بي  

ا لكتر نية  

3.85 0.88 23.03 

      ادار  

ع     

ال  و  

3.93 0.86 22.30 

 22.53 0.87 3.86المجمو  

المصدر: م ر    الح  ب ا لكتر ني. 
( 13 د   )

 الل  ة  ين ملو      بي  ا دار  ا لكتر نية

( =50N       إدار  ع     ال  و  )

المتغير 

الت    

 

 

 

المتغير 

المستقل 

 R يمة

 

P 
 

التسو   

 

المبيل   

 

ال دمة 

ا م لي 

      

ع     

ال  و  

ملو    

ا دار  

ا لكتر نية 

**
0.85 

**
0.87  

**
0.80  

**
0.86 

 

0.000 

 

 t يمة   

المحسو ة 
15.52 14.07 10.66 12.29 0.000 

 

 المصدر: ا تب نة الدرا ة  نت    الح  و           
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عققة ارتياث موجية وقواة وكا  دلالتة  وجود .أ 

اتتتي  معوقتتتا   (0.01) مع واتتة ع تتتا مبتتتوح

الالبتيو يتتتتة اواتتتتا  متغيتتتتيان رفيبتتتتان  ا دار 

مبتتتتتتققن، ووظتتتتتاف  ددارة عققتتتتتا  الواتتتتتوا 

اواتتاها متغيتتيان رفيبتتان معتمتتاان، دك الغتتم قيمتتة 

(، والتذت 0.86معام) الارتياث اليبيب اي همتا 

( tلموجية  ذل دا قيمتة  ااعا عققة الارتياث ا

( و ي سكيي م  قيم))ة (12.52المةبواة الغم

 t  (، لذا اب))تام علت  4.45( ال اولية اليالغة

قيوم الايضية الأول  و ذا اع ي وجود عققتة 

ارتياث موجية وكا  دلالة مع واة اي  معوقا  

الالبتيو يتتتة ووظتتتاف  ددارة عققتتتا   ا دار 

  يضية الوجود . الواوا، واالتالي اؤكا اةة

تتتتتام  تتتتتافج ارتيتتتتاث وظتتتتاف  ددارة عققتتتتا   .ب 

الواتتوا كتاعتتاد  يعيتتة واصتتورة م اتتيدة متتع 

الالبتيو يتتتة علتتت  سا  ا دارةمتغيتتتي معوقتتتا  

جميتتع عققتتا  الارتيتتاث اي همتتا موجيتتة، ومتتا 

( tااعا  تذل العققتا  الموجيتة،  تو سا قيمتة  

المةبواة ل ميع الأاعاد الايعية سكيي م  قيمة 

 t ال اولية وكا  دلالة مع واة وع ا مبتوح )

(، وكاا 13(، كما موضج  ي ال اوم  0.01 

 ا دارةسقتتتتوح معامتتتت) ارتيتتتتاث متتتتع دجمتتتتالي 

الالبتيو يتتتتة  تتتتو المييعتتتتا  اك الغتتتتم قيمتتتتت  

(، وسد   معام) ارتيتاث كتاا لل امتة اك 0.87 

 (.0.80الغم قيمت   

واعتمتتادان علتت  متتا تقتت)ام متت   تتتافج التةليتت)   

حصتتافي   )تت)ا سا جميتتع عققتتا  الارتيتتاث ا 

التتتي تتتا التواتت) دليهتتا اتتي  المتغيتتي المعتمتتا 

اتاعادل والمبتق) كا م عققا  ارتياث موجيتة 

ومع واتتتة، ممتتتا ايتتتيي دلتتت  اعتمتتتاد الم ظمتتتة 

الميةوطتتتة علتتت  المهتتتارا  وال يتتتيا  لت  تتتلإ 

الالبتيو يتتتتتتتتتة،  ا دار  معوقتتتتتتتتتا  تلييتتتتتتتتتن

دارة عققتا  والتيُ تبها  تي تعواتو وظتاف  د

 الواوا.

 ا تب ر  رضي   الت ثير. -2

ففااات ا فرضيةااالر فري للأااار فرمت لااار قلو ااا  ةااا ملي 
ية وي ريةو تا ةذبلا  فلإ فية فةركةيو لار   اع 

ودت ت ف فية    اتا فرزباو و و ا  ف بمناا ي رات 
 فرضيةلتا فرضي لر فلآةلر:

اوجتا تتتتطيي مع تتوت لمعوقتتا  تلييتتن ا دارة  .أ 

 الالبتيو ية  ي التبوان. 

اوجتتا تتتتطيي مع تتوت لمعوقتتا  تلييتتن    -ب  .ب 

 ا دارة الالبتيو ية  ي المييعا . 

اوجا تتطيي مع توت لمعوقتا  تلييتن  ا دارة  .ج 

 الالبتيو ية  ي ال امة. 

ستتيتا اختيتتار الايضتتيا  الايعيتتة المتتذكور س اتتا 

ايضية اليفيبة الثا ية، وااست اام والم يثقة م  ال

الا ةتتتاار ال لتتتي اليبتتتيب لييتتتاا مقتتتاار التغييتتتي 

و تتتوع التتتتتطيي اتتتي  المتغيتتتي المبتتتتق)  معوقتتتا  

تلييتتن ا دارة الالبتيو يتتة( متتع المتغيتتي المعتمتتا 

 وظاف  ددارة عققا  الواوا( كقن عل  ا اتياد، 

 ضقن ع  توضيج ماح التتطيي  ي وظتاف  ددارة 

الواتتتتتتتوا ي التبتتتتتتتوان، المييعتتتتتتتا ، عققتتتتتتتا  

 وال امةي، وكما اتتي:

 شررررر ر  الفرضرررررية الفرعيرررررة ا  لررررر   .أ 

 المنبثقة من الفرضرية الر يسرة الث نيرة 

الررروارد   ررري الم  ررر  الفرضررري ل:بحرررث 

 و رررود  ررر ثير ذي د لرررة ملنو رررة  رررين 

ا لكتر نيرررررة  ا دار ملو ررررر     بيررررر  

 التسررو      رريت  ا تبرر ر  رر ا الترر ثير 

   ت دا  ا نحدار ال  ري البسري    مر  

    ي: 

Y1 = a+ bz1 

2.32 + 0.19z1 = 

 حيث ا : 

Z1   .مثل ملو      بي  ا دار  ا لكتر نية  

Y1    مثل التسو  

A  مثل  يمة مل مل ث    ا نحدار  

B ) مثل  يمة مل مل ) يت  

(   تتا دا   تتاف تتتتطييان 14لتت  ال تتاوم واتتال ظي د

اا اايان اتي  المتغيتيا  اعتقل اك كا تم قيمتة معامت) 

(b)  0.12( و بية معام) التةااا(R2)  0.06 ،)

المةبتتتواة  (f)وجتتتا اا (f)ولتتتاح اجتتتيا  اختيتتتار

( و تتتي سكثتتتي متتت  قيمتهتتتا ال اوليتتتة 23.27الغتتتم 
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( ع تتتتا مبتتتتتوح دلالتتتتة مع واتتتتة 6.30واليالغتتتتة  

 (.52حياة   ( ودرجة0.05 

و ذا اؤكا طيو  اةة الايضية التي  صها  اوجا 

تتطيي مع توت لمعوقتا  تلييتن ا دارة الالبتيو يتة 

 تتتي التبتتتوان(، وتيتتتيي ال تي تتتة دلتتت  قتتتوة وتتتتتطيي 

معوقتتتتا  تلييتتتتن ا دارة الالبتيو يتتتتة المصتتتتيت 

 الميةو  عل  المييعا . 

معامت) التةااتا دلت  دا مع توت  (R2)وتييي قيمتة 

  تلييتتن ا دارة الالبتيو يتتة تعتتود وتابتتي لمعوقتتا

الاختق تتتتتا  البليتتتتتة المبتتتتتت امة  تتتتتي التبتتتتتوان 

(، و تتتذا ايتتتيي دلتتت  وجتتتود تتتتتطيي 0.06وا بتتتية 

لمعوقا  تليين ا دارة الالبتيو ية عل  التبوان، 

و ذا اعوز قيوم الايضية الايعية الأولت  الم يثقتة 

م  الايضتية اليفيبتة الأولت  التتي مااد تا    التن 

عققتتتة كا  دلالتتتة مع واتتتة اتتتي  معوقتتتا  تلييتتتن 

ا دارة الالبتيو ية والتبوان(، وكما موضتةة  تي 

 (. 14ال اوم  

 

 شررررر ر  الفرضرررررية الفرعيرررررة الث نيرررررة  .ب 

 المنبثقة من الفرضرية الر يسرة الث نيرة 

 الرروارد   رري الم  رر  الفرضرري ل:بحررث 

 و رررود  ررر ثير ذي د لرررة ملنو رررة  رررين 

كتر نيررة  رري ملو رر     بيرر  ا دار  ا ل

المبيلررر      ررريت  ا تبررر ر  ررر ا التررر ثير 

   ت دا  ا نحدار ال  ري البسري    مر  

    ي:

Y2= a+ bZ1  

= 3.12 + 0.59 Z1  

 حيث ا : 

Z1  مثل ملو      بي  ا دار  ا لكتر نية  

Y2    مثل المبيل  

A  مثل  يمة مل مل ث    ا نحدار  

B      ) مثل  يمة مل مل ) يت  

( اتضتج دا   تاف تتتطييان 15واال ظي دل  ال تاوم  

اعقل، اك كا تم قيمتة معامت)  المتغييا اا اايان اي  

(b)  0.52 ( و بتتتتتتتتية معامتتتتتتتت) التةااتتتتتتتتا(R2) 

 (f)وجتتتا اا  (f)(، ولتتتاح اجتتتيا  اختيتتتار0.112 

( و تتي سكثتتي متت  قيمتهتتا 8.64المةبتتواة الغتتم  

( ع تتتتا مبتتتتتوح دلالتتتتة 6.30ال اوليتتتتة واليالغتتتتة  

(. و تتذا اؤكتتا 52( ودرجتتة حياتتة 0.05اتتة  مع و

طيتتو  اتتةة الايضتتية التتتي  صتتها  اوجتتا تتتتطيي 

مع تتوت لمعوقتتا  تلييتتن ا دارة الالبتيو يتتة  تتي 

المييعا (، دك تييي ال تي ة دل  وجود تتطيي اا ااي 

لمعوقا  تليين ا دارة الالبتيو ية  تي المصتيت 

 الميةو   ي المييعا .

لتةااتتا دلتت  اا   التتن معامتت) ا (R2)وتيتتيي قيمتتة 

دوران واضتتتتةان وكييتتتتيان لمعوقتتتتا  تلييتتتتن ا دارة 

الالبتيو ية  ي تابيي الاختق ا  المبتت امة كا تة 

 تتتي المييعتتتا ، و تتتذا متتتا اعتتتوز قيتتتوم الايضتتتية 

الايعيتتتة الثا يتتتة التتتتي مااد تتتا    التتتن عققتتتة كا  

دلالتتتتتة مع واتتتتتة اتتتتتي  معوقتتتتتا  تلييتتتتتن ا دارة 

 الالبتيو ية والمييعا (.

 

 شرر ر  الفرضررية الث لثررة  المنبثقررة مررن  .ج 

الفرضررية الر يسررة الث نيررة  الرروارد   رري 

الم  رر  الفرضرري ل:بحررث  و ررود  رر ثير 

ذي د لررة ملنو ررة  ررين ملو رر     بيرر  

ا دار  ا لكتر نيررة  رري ال دمررة    رريت  

 ا تب ر   ا الت ثير  م     ي: 

Y3= a+ bZ1  

= 3.46+ 0.21Z1  

 حيث ا : 

Z1     بي  ا دار  ا لكتر نية مثل ملو   

Y3  مثل ال دمة  

A  مثل  يمة مل مل ث    ا نحدار  

B  ) مثل  يمة مل مل ) يت  

( 14 د   )

  ا نحدار ال  ي البسي  

لملو      بي  ا دار  ا لكتر نية  ي التسو   

المتغير 

الملتمد 

Y 

 يمة ث    

ا نحدار 

(a) 

 يمة 

 Bمل مل 

 يمة مل مل 

 (R2)التحد د 

 (f) يمة 

المحسو ة 

نو  

ا ثر 

م ثر  23.27 0.06 0.19 2.32التسو   

(  59(  در ة حر ة)0.05(  ح  مستو  د لة ملنو ة )6.30 الجد لية )(f) يمة 

المصدر: م ر    الح  ب ا لكتر ني. 

( 15 د   )

 ا نحدار ال  ي البسي 

 لملو      بي  ا دار  ا لكتر نية  ي المبيل  

المتغير 

 Yالملتمد 

 يمة ث    

ا نحدار 

(a) 

 يمة 

مل مل 

B 

 يمة مل مل 

التحد د 

(R2) 

 (f) يمة 

المحسو ة 

نو  

ا ثر 

م ثر  8.64 0.112 0.59 3.12المبيل   
(  59(  در ة حر ة)0.05(  ح  مستو  د لة ملنو ة )6.30 الجد لية )(f) يمة           

المصدر: م ر    الح  ب ا لكتر ني. 
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(   ا اا   اف تتطييان 16واال ظي دل  ال اوم       

اا اايان اي  المتغييا  اعقل، اك كا تم قيمتة معامت) 

(b)  0.21 ( و بتتتتتتتتية معامتتتتتتتت) التةااتتتتتتتتا(R2) 

 (f)وجتتتا اا  (f)(، ولتتتاح اجتتتيا  اختيتتتار09023 

( و تتي سكثتتي متت  قيمتهتتا 8.82المةبتتواة الغتتم  

( ع تتتتا مبتتتتتوح دلالتتتتة 6.30ال اوليتتتتة واليالغتتتتة  

(. و تتذا اؤكتتا 52( ودرجتتة حياتتة 0.05مع واتتة  

طيو  اةة الايضية التتي  صتها    تاف تتتطيي كو 

دلالتتة مع واتتة لمعوقتتا  ا دارة الالبتيو يتتة علتت  

(، دك تييي ال تي ة دلت  وجتود تتتطيي اا تااي ال امة

 لمعوقا  ا دارة الالبتيو ية  ي ال امة. 

معام) التةااا ال  اا   اف  (R2)وتييي قيمة      

دوران واضةان وكيييان لمعوقتا  ا دارة الالبتيو يتة 

 ي تابيي الاختق ا  المبت امة كا ة  ي ال امتة، 

الثالثتتتة   تتتذا ممتتتا اعتتتوز قيتتتوم الايضتتتية الايعيتتتة

والم يثقة م  الايضية اليفيبة الاول  التتي مااد تا 

   التتتن عققتتتة كا  دلالتتتة مع واتتتة اتتتي  معوقتتتا  

 تليين ا دارة الالبتيو ية وال امة(.

 

( اعتي  واقتع حتام العققتة والتتتطيي 2واليتب)    

 يمتتتتا اتتتتي  معوقتتتتا  تلييتتتتن ا دارة الالبتيو يتتتتة 

يت ووظتتتاف  ددارة عققتتتا  الواتتتوا  تتتي المصتتت

 الميةو  وكما اتتي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2الشكل )
 الل  ة  الت ثير  ين ملو      بي 

 ا لكتر نية   ظ    إدار  ع     ال  و  ا دار 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( 1ولتتو تتتا مقار تتة اليتتب) ئ تت  التتذكي متتع اليتتب)  

جتتا  ام لتتب  م لتتب اليةتتث  ت تت  اؤاتتا اتتةة متتا

 اليةث.

 

  

 (16 د   )
 ا نحدار ال  ي البسي 

 لملو      بي  ا دار  ا لكتر نية  ي ال دمة
المتغير 

الملتمد 

Y 

 يمة ث    

ا نحدار 

(a) 

 يمة 

 Bمل مل 

 يمة مل مل 

التحد د 

(R2) 

 (f) يمة 

المحسو ة 

نو  

ا ثر 

م ثر  8.89 0.093 0.21 3.46ال دمة 
(  59(  در ة حر ة)0.05(  ح  مستو  د لة ملنو ة )6.30 الجد لية )(f) يمة 

المصدر: م ر    الح  ب ا لكتر ني. 

 0.093 =R2 

   0.112 =R2 

  0.06 =R2 

0.80 * 

0.87 ** 

0.85* 

 فرةلأول 

 فريبلةتا

 فرخ ير

يةو تا فة فية 

 فةركةيو لر
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 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجات  -أولاً :

تلييتن ا دارة  تيي  سا  تافج متوستب  معوقتا  -1

الالبتيو يتتة كا تتم  جيتتال وسشتتار   تتتافج تيتييهتتا 

  معوقتتتا  ايتتتياة ، معوقتتتا  تق يتتتة ،  -كتتتالآتي :

 معوقا  مالية ، معوقا  دداراة ( . 

اطيتتم اليةتتث وجتتود عققتتة كا  دلالتتة دحصتتافية -2

اتتي  معوقتتا  ا دارة الالبتيو يتتة ووظتتاف  ددارة 

 عققا  الواوا.

ضتيا  اليفيبتية والايعيتة تا دطيا  اتةة الاي -3

المتعلقتتة االيةتتث وكلتتن متتت  ختتقم وجتتود عققتتتة 

 ارتياث  وسطي اي  المتغييا  اليةث.

  اف مةاولا  جادة م  قي) المصتيت لتلييتن -4

ا دارة الالبتيو يتتتتتة لتبتتتتتهي) دجتتتتتيا ا  العمتتتتت) 

ا دارت وتقلي) الوقم وال ها والبيعة  تي ا  تاز 

 العم).

اعمتت) المصتتيت علتت  خلتتن اتتورة جيتتاة لتتاح  -5

الواتتاف  ، لتةقيتتن سعلتت  م اعتتة متوقعتتة الةصتتوم 

 علي  م  قيلها .

تيكيتتو المصتتيت علتت  تقتتااا س ضتت) ال تتاما  -6

للوااف ، االاعتماد عل  سحا  الأجهوة الالبتيو ية 

 الةااثة.

 ثانياً: التوصيات 

ا ا ن عل  ما تقام م  است تاجا  تقام الياحثة 

 م  التوايا   ي: عادان 

ضتتتيورة الا تمتتتام اتتتتوا ي ايعتتتة عمتتت) تيتتت ع   -1

المتتتتوظاي    تتتتي المصتتتتيت علتتتت  تقتتتتااا س ضتتتت) 

ال اما  ،وكلن م  ختقم اقامتة  تاوا  واللقتا ا  

اصتتتورة مبتتتتمية متتتع المتتتوظاي ، والعمتتت) علتتت   

دشياكها م  سجت) داتاا  ئرافهتا  وتقتااا مقتيحتاتها 

م اقيتتها  تي ودتاحة الاياة  لها لت ايذ س بتار ا و

 مياك) العم) .

متت  الضتتيورت قيتتام ددارة المصتتيت اتيتت يع  -2

المتتوظاي  علتت  التةتتوم  ةتتو ا دارة الالبتيو يتتة 

وكلن م  خقم تو يي كا ة المبتلوما  والظيوت 

 الم اسية لذلن.

ت ظتتيا دورا  تثقيايتتة للمتتوظاي  حتتوم ماتتا يا  -3

 تة  الالباا  ال اااة لتلإدارة الالبتيو يتة و  يتي طقا

 ا دارة الالبتيو ية  .

ضيورة دكبتاب المتوظاي  مهتارا  عاليتة  تي  -4

است اام التق يا  الةااثة الةاسوب  ي ا  تاز كا تة 

ا عمتتتام ، والعمتتت) علتتت  تةايتتتو ا للتغلتتتلإ علتتت  

 م او ها المتعلقة اعملية التغييي .

دتاحة الاياة سمام الموظاي  لمواكية التلورا  -5

يتتارك   تتي ورع العمتت) اارستتالها دلتت  ال تتار  لم

 والاورا  التارايية.

الأختتتتذ ا ظتتتتي الاعتيتتتتار س ميتتتتة ددارة عققتتتتا  -6

الواتتتوا لأ هتتتا تةقتتتن العااتتتا متتت  الاوافتتتا الماليتتتة 

للم ظمتتتة، ااضتتتا ة دلتتت  المةا ظتتتة علتتت  الواتتتاف  

الةتتتتاليي  ا  تتتتلإ الم ظمتتتتة العااتتتتا متتتت  التبتتتتالي  

 المتعلقة ااكتباب زااف  جاد. 

خلتتن جتتو متت  الثقتتة  سا اعمتت) المصتتيت علتت  -7

 واللمت ي ة والأماا  ي عققات  مع الوااف .
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 المصادر

 أولا: العربية:

 البتلإ:

( ، ي ا دارة 2007عامي ، عيا التيؤوت ،   -1

الالبتيو يتتتتتتة :  متتتتتتتاك  معااتتتتتتتية ي ، دار 

 البةاب لل يي والتوزاع ، القا ية، مصي.

ستللاا ، والعيتادت ،  اللافي ، اوس  ح تيا -2

( ،ي ددارة 2002 اشتتتتتتا  تتتتتتوزت داتتتتتتاع ، 

عققا  الواوا ي ، الليعة الأولت  ، التوراق 

 لل يي والتوزاع ، عماا ، الأردا.

( ي  2006البتتتالمي ، عتتتق  عيتتتا التتتيزاق ،  -3

ا دارة  الالبتيو يتتتتتةي ، دار وافتتتتت) لل يتتتتتي 

 والتوزاع ، عماا ، الأردا.

ا دارة  ( ، ي 2010ااستتتي  ، ستتتعا  التتتلإ ،  -4

الالبتيو يتتتتتتتتةي ، الليعتتتتتتتتة العيايتتتتتتتتة ، دار 

 اليازورت لل يي والتوزاع ، عماا ، الأردا.

التتوادت ، مةمتتود حبتتي  ، والتتوادت ، اتتقم  -5

( ، ي ا دارة  الالبتيو يتتةي 2011مةمتتود ، 

وتلييقاتهتتا المعااتتية ي ، الليعتتة الأولتت  ، 

 الوراق لل يي والتوزاع ، عماا ، الأردا.

( ، ا دارة  2006،   الصتتتتتتتتيي ي ، مةمتتتتتتتتا -6

الالبتيو يتتتتتةي ي ،  دار الابتتتتتي ال تتتتتتامعي ، 

 ا سب اراة ، مصي.

( ، ي ا دارة  2005ااستتتي  ، ستتتعا  التتتلإ ،  -7

الالبتيو يتتتتةي وئ تتتتاق تلييقاتهتتتتا العيايتتتتة  ، 

ا دارة العامة  لل يي والتوزاتع ، الياتا   ، 

 المملبة العياية البعوداة .

رة  ( ،ي ا دا2004  تتتتتتا ،   تتتتتتا عيتتتتتتود ،  -8

الالبتيو يتتتتتتة : الاستتتتتتتياتي ية  والوظتتتتتتاف  

والميبق  ي، دار المتيا  لل يتي ، الياتا  

 ، المملبة العياية البعوداة .

البتتالمي ، عتتق  عيتتا التتيزاق ، والبتتالمي ،  -2

( ، 2005حبتتتتتي  عتتتتتق  عيتتتتتا التتتتتيزاق ، 

يشتتتتتيبا  ا دارة الالبتيو يتتتتتتة ي، الليعتتتتتتة 

،  الأول   ، دار واف) لل يي والتوزاع ، عماا

 الأردا.

(،ي التبتوان 2008عيا العظيا ، مةمتا ،  -10

المتقتتتام ي ، التتتاار ال امعيتتتة ، ا ستتتب اراة ، 

 مصي.

قيشتتتتتي ، مةمتتتتتا ، و  تتتتتالا ، عيتتتتتا   ،  -11

( ، دور تب ولوجيتتتا المعلومتتتا   تتتي 2011 

تتتتتاعيا وتاعيتتتت) ددارة عققتتتتا  الواتتتتاف  ي ، 

م لتتتة ساةتتتا  اقتصتتتاداة ودداراتتتة ، جامعتتتة 

 .10اببية ، ع 

( ، ي دور 2012داا ،   تتتتتتتتال ،  اولتتتتتتتتو -12

مبتتتتتتودعا  الييا تتتتتا   تتتتتي تةبتتتتتي  ددارة 

عققتتتتا  العمتتتتق   تتتتي الي تتتتوف ي ، ضتتتتم  

المؤتمي الب وت الةادت عيي  ككا  الأعمام 

واقتصاد المعي ة ، جامعة الواتو تة الأرد يتة 

 يبتتتاا ، كليتتتة الاقتصتتتاد والعلتتتوم  23-26، 

 ا داراة ، عماا ، الأردا .

( ، ي ا دارة  2010قتتتتتاورت ، ستتتتتةي ،   -13

الالبتيو يتتة ودمبا ياتهتتا  تتي تةقيتتن ال تتودة 

، ال تو   14الياملة ي ، م لتة الم صتور ، ع

 الأوم .

قيايتي ، مةمتا ، وعيتتا ال ااتي ، موستت   -14

( ، ي مبتتتا مة ا دارة  الالبتيو يتتتة 2011، 

 ي تلواي العمت) ا دارت امؤسبتا  التعلتيا 

العتتتتتتتالي ، دراستتتتتتتة حالتتتتتتتة كليتتتتتتتة العلتتتتتتتوم 

 ولوجيتتتتا ، جامعتتتتة ابتتتتبية ال وافتتتتي ، والتب

 . 02م لة الياحث ، ع 

رزوق ، راكتتتتاا ،و شتتتتميب ، ئاتتتت  ،و  -15

( ،ي تلتتواي ئليتتا  2010خلتتوت ،  تتادت ،  

جاااة للت قيتلإ  تي المعليتا   دارة عققتا  

الواتتاف   تتي ايعتتة مصتتي ية ي ،م لتتة جامعتتة 

 . 1، ع  26دمين للعلوم اله اسية م

عمتار عيتا  الةبيا ، ليث علي ، و زوا  ، -16

( ،ي قيتتاع جتتودة معلومتتا  2002الأميتتي ،  

الوظتتتاف  الااعمتتتة لعمليتتتا  ددارة عققتتتا  
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، 11الواتتوا  ااستتت اام  يتتي دالتتة ال تتودةي،م

 .3ع

القمتتتي ،  بتتتاا قاستتتا داود ،والعيتتتادت ،  -17

( ،ي دشتتتبالية 2002 اشتتتا  تتتوزت داتتتاع ،  

تةليتت) كلتت  راةيتتة الواتتوا ومعال تهتتا متت  

قتتتتافع المتتتتؤتمي وجهتتتتة  ظتتتتي تبتتتتواقية ي ، و

العلمتتتتتي الأوم لبليتتتتتة ا دارة و الاقتصتتتتتاد / 

 ئكار . 18-17جامعة القادسية للماة م  

( ، ي التبوان 2012سليما ي ، ساياا ،    -18

االعققا  كماخ) حتااث لتعواتو التولا  ع تا 

الواوا  ي المؤسبا  الصتغيية والمتوستلة 

ي، رسالة ماجبتيي    يي م يتورة ( ،  كليتة 

تصتتتتتتاداة والت اراتتتتتتة وعلتتتتتتوم العلتتتتتتوم  الاق

 التبييي، جامعة قااات مياال ورقلة.

العتتتتتاجو ،ساهتتتتتاب  تتتتتاروق مصتتتتتيال ،    -12

( ، ي دور الثقا تة الت ظيميتة  تي تاعيت) 2011

تلييتتن  الالبتيو يتتتة ي ، رستتتالة ماجبتتتتيي   

 يتتي م يتتتورة ( ،  كليتتة الت تتتارة قبتتتا ددارة 

  ول  .-ا عمام ، ال امعة ا سقمية 

(  2011عتتتتتو  ،   الةبتتتتت ا  ، ستتتتتارت -20

يمعوقتتتا  تلييتتتن  ا دارة الالبتيو يتتتة  تتتي 

ال امعتتا  الالبتتلي ية ي،  رستتالة ماجبتتتيي   

 يتتي م يتتورة ( ،  جامعتتة التتاوم العيايتتة ، 

الم ظمتتتة العيايتتتة للتيايتتتة والثقا تتتة والعلتتتوم 

معهتتتا اليةتتتو  والاراستتتا  العيايتتتة، قبتتتا 

 الاراسا  التياواة القا ية   .

( 2010لا  ،  خلوت ، ااماا حب  مصت -21

، ي واقتتتتع تلييتتتتن ا دارة الالبتيو يتتتتة  تتتتي 

المتتتتاارع الةبوميتتتتة الثا واتتتتة  تتتتي الضتتتتاة 

الغياية م  وجهة  ظي الماايا  و المتاايا  

ي، ، رستتتالة ماجبتتتتيي    يتتتي م يتتتورة ( ،  

كلية الاراسا  العليا قبا  التياواة ، ال امعة 

 ال  ال الوث ية   .

ساتتتتو امو تتتت  ، اوستتتت  مةمتتتتا اوستتتت  ،  -22

( ، يواقتتتتع ددارة المتتتتتوارد الييتتتتتياة 2002 

البتيو يان  تي ال امعتا  الالبتلي ية ال ظاميتة 

قلتتاع  تتول ي ،  رستتالة ماجبتتتيي    يتتي  –

م يورة ( ،  كلية الاراسا  العليتا قبتا ددارة 

 ا عمام ، ال امعة ا سقمية.

المبتتعود ، خلياتتة اتت  اتتالج اتت  خلياتتة ،  -23

اداتتتتة ( ، ي المتلليتتتتا  الييتتتتياة والم2008 

لتلييتتتتن ا دارة الالبتيو يتتتتة  تتتتي المتتتتاارع 

الةبوميتتتتة ي، ،  رستتتتالة ماجبتتتتتيي    يتتتتي 

م يتتتتتورة ( ،  كليتتتتتة التيايتتتتتة قبتتتتتا ا دارة 

التياواتتتتة والت لتتتتيب  ، ال امعتتتتة سم القتتتتيح 

 المملبة العياية البعوداة .

( ،ي 2011المبتتتعودت ، ستتتميية ملتتتي ،  -24

معوقا  تليين ا دارة الالبتيو ية  تي ددارة 

متتوارد الييتتياة االقلتتاع الصتتةي ال تتاص ال

اماا ة مبة المبيمة مت  وجهتة  ظتي متاايت 

وموظاي الموارد الييياةي ،رسالة ماجبتتيي 

  يي م يورة( ،ال امعة الا تياضية الاوليتة 

 ، المملبة المتةاة .

( ،ي 2002اتتتتادق ، درمتتتتاا ستتتتلماا ،    -25

التبوان االعققا  : رؤاة تباملية  ي الالباة 

                           ا و الأستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتبي ،و الماتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتا ي

adakee .com  al-www.drhttp :// 

/sound / upload/ aln 3 esa-

1210108952. Doc. 
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( 1م:ح )

   نموذج ا  تب نة
ابا ا  اليحم  اليحيا 

جامعة القادسية 

كلية ا دارة والاقتصاد 

قبا العلوم المالية والمصي ية 

 

  / ا تم ر  ا  تب نة 
 

المستجيب المحتر  .... 

البقم عليبا  

 التي تعا جو اي م  متلليا  دعااد اليةث ا  تب نةا تم ر     ضع اي  سااابا البيامتي  

  ثير ملو      بي  ا دار  ا لكتر نية ع:        إدار  ع     ال  و  – الموسومة  

الرا د ن الج نب ا  من  ي مح  ظة  درا ة ا ت  عي   را  عينة من مو في مصر 

(، كما تعتيي  ذل الاستمارة مقياساي اعتما لأ يا  اليةث العلمي، لذا  تا تاضلبا الق د ية

اا جااة الم اسية سيبا ا  ي الةصوم عل   تافج دقيق  اما اعوز تةقين س اات  ذا اليةث، 

علما اتا ا جااة تبت ام لأ يا  اليةث العلمي  قب ولا داعي لذكي الاسا. 

 يبيكا سلاا لتعاو با مع ا 

 

      الب حثة                                                                                    
    :- مل:وم   ع مة  

    (  ي الحقل المن  ب .  م حظة:  ر    ض  ع مة )    

-اللمر )      (  نة  1

(    -الجن  :-       ذ ر )   (            نث  )   2

- الم  ل الل:مي : 3

  (                                           متو  ة )    (                                       إعداد ة )  

  (                                                                د :و  / مل د  )    (          ك لور و     )    (    ش  د  ع:ي  ) 

- المنصب الو يفي:-  4

  (  نة   - مد  ال دمة )  5
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    ث ني   : ا دار  ا لكتر نية :- ي ا ت دا   كنولو ي  المل:وم   لتحسين ادار  المنظمة   من  بسي  اللم:ي

 .(Cook et al., 2002: 3)ال  ر ية التي  حسن  د   المل:وم   دا ل المك  ب 

 - الملو    ا دار ة:- إ  المنظم    قو    ع د   يك:  نفس     ر  مبتكر   تم ش  م  الت ورا   ي اللصر 

الر مي إ  إ  الغ لبية اللظم  م   ال   لتمد ع:  ال ي  ل ال رمية التق:يد ة  التي  ق  عقبة  ي   بي  التقني   

 (. Turban et al., 2008:521الحد ثة  ا  تف د  من مل ي      ي   و ر منظم      )

 اللب ر   
ا ف  

  شد 
 مح  د ا ف 

  

 ا ف 

  

ا ف  

  شد 

1 
 فتقر المصر  إل  الت  ي  الس:ي  للم:ية التحو  نحو ا دار  

ا لكتر نية 
     

2 
 و د  مو   بير  ي الر  ة المستقب:ية لت بي  ا دار  

ا لكتر نية. 
     

3 
ضل  الوعي    مية   بي  ا دار  ا لكتر نية لد  الل م:ين  ي 

المصر . 
     

4 
ال ي  ل التنظيمية الح لية    توا   م    بيق   ا دار  

ا لكتر نية. 
     

5 
 و د ضل   ي التنسي   ين الوحدا  ا دار ة  ي المصر  مم  

 حو  د     بي  ا دار  ا لكتر نية. 
     

   الملو    الم لية:-  ا  المشر   ا دار  ا لكتر نية مشر   ض     بير   حت ج ال   موا   بير     :ة ل ل - 

  (.76 : 2006  د من  و ير التمو ل الك  ي ل  ا المشر    ) الصير ي  

     نق  ا مك ني   ال  مة لت بي  ا دار  ا لكتر نية.  6

     ار ف     ل ر البرمجي   ا لكتر نية.  7

      :ة  ف  ة الموارد الم لية لصي نة ا     .  8

     عد    ود حوا   م لية ل:متمي  ن  ي مج   اللمل ا لكتر ني.   9

10 
ضل  ا مك ني   الم د ة  ي مج   التل    م  المل  د التدر بية 

 ا  تش ر ة  
     

   ج – الملو    البشر ة :-  لد اللنصر البشري  ي ا دار  ا لكتر نية     عن  ر اللمل  محور     ي  ل:و و

إل    دا      م م   وا ر  من موارد م د ة  م لية   كنولو ية    ي  ل  نظيمية    ن    بق    م     د من 

 ( .31: 2010 وا ر ا نس   الك   الق در ع:  التل مل مل    م   س    ي دع  المي   التن  سية ل:منظمة ) :و  

     لد  الل م:ين  ي المنظمة  كر  عن مف و  ا دار  ا لكتر نية.  11

12 
الموارد البشر ة  ي المنظمة م  :ة لت بي  إ ترا يجية ا دار  

ا لكتر نية. 
     

13 
الموارد البشر ة  ي المنظمة   در  ع:  موا بة الت ورا  

التكنولو ية المتس رعة. 
     

14 
الموارد البشر ة  ي المنظمة  مت:  ر   المب در   ا  تك ر 

المتل:قة  تكنولو ي  المل:وم  . 
     

15 
 ت   و ير  ر  لتدر ب     يل الل م:ين  ي مج   ا ت دا  

ا       الملدا  ا لكتر نية الحد ثة. 
     

  د- الملو    التقنية:-   تمثل  ي  و ير البنية التحتية ل دار  ا لكتر نية  التي  شمل   و ر   حسين شبكة

ا  ص     حيث  كو  متك م:ة        ل  ت دا   ا تيل   الك  ال   ل من ا  ص     ي     احد لكي  حق  

 (.91 :2011ال د  من ا ت دا  شبكة ا نترني . ) ر شي  عبد الن  ر 

 اللب ر   
ا ف  

  شد 
 مح  د ا ف 

  

 ا ف 

  

ا ف  

  شد 

16 
 تو ر  حد        الح  ب ا لي ال  مة لت بي  ا دار  

ا لكتر نية الحد ثة  شكل  يد. 
     

17 
 تو ر  حد  النظ   البرام  ال  مة لت بي  ا دار  ا لكتر نية 

الحد ثة. 
     

      تو ر  ي المنظمة شبكة ح  و   صل إل   مي  المك  ب  ي  18
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18 
 تو ر  ي المنظمة شبكة ح  و   صل إل   مي  المك  ب  ي 

المنظمة. 
     

      و د مو   الكتر ني ل:منظمة ع:  شبكة ا نترني .  19

      ت  ا ت دا  البر د ا لكتر ني  ي اللمل دا ل المنظمة.  20

ث لث  :-        إدار  ع     ال  و   

 :سفة  عم    و :ة ا  ل   د  إل   م   ا ت دا  المل:وم   الترا مية عن ال  و  إدار  ع     ال  و :- 

(. 70 :2009 )  الحكي      ن    التف    مل         من   ل   را   قيي  مستمر  حتي     

 -التسو   :-     سو   الل      و  دا    ت ا      ن  دد  م   و  ي الحقيقة  و  مجرد ال  وا  ا  ل   ي 

 (.80 : 2009اللم:ية التسو قية )   د    

21 
 ستند المنظمة  ي عم:ي     التسو قية ع:  مبد   سو   

الل    . 
     

22 
 ست د  المنظمة     ل  ر     ير  ق:يد ة )مبتكر (  ي حم     

ا ع نية. 
     

23 
 ست د  المنظمة المل:وم   المتو ر   ي  واعد البي ن   لصي  ة 

إ ترا يجية التسو   المو  ة نحو ال  و . 
     

24 
 قو  المنظمة    را  المسوح   الميدانية   د  التلر  ع:  

ح      ر ب   ال  و  المحتمل   ف ي     ي الشرا . 
     

25 
 ستفيد المنظمة من المل:وم   التي  و ر   ر    لتسو   

الل     ل:تنب   س:و ي   الشرا  ل:  و  المحتمل. 
     

   المبيل   :- اذ  تف عل  و  المبيل   المتمث:ة  ر    البي  الش صي   لمنظمة م  ال  و  الملتمد ل:حصو  ع:ي - 

  حو :  إل    و  دا    من ث  ا حتف ظ    لفتر   و :ة  ن   لد  مر ضر ري  عم   المنظمة من   ل النج   

  (.213 : 2009 التفو  ع:  ا  ر ن ) ال   ي  اللب دي   

      مت:  المنظمة  ج   ر مية حو   نش ة المبيل  .  26

27 
 ح    المنظمة ع:   ر ة المل:وم    ي السج   الر مية من 

    إ را ا      ية  درج ضمن  ل:يم   المنظمة. 
     

28 
 حد   واعد البي ن    نت      ق ر ر عم:ي   البي   صور  

مستمر . 
     

29 
 ر ب   نش ة المبيل     للم:ي   المح  بية ل:منظمة من     

 رام  ح  و ية ملد  ل  ا الغر . 
     

30 
 ستف د من مل:وم   المبيل    ي إعداد  رام     ة    تس   

ال  و  المحتمل ل:منظمة. 
     

  ج- ال دمة :-  دمة ال    ن التي  و ر   المنظمة  ي المفت   لق  :يت    ي المح  ظة ع:  ال    ن الم :صين

 الراضيين عن       لد ال دمة ال ا ية شر        ي     اذ  ست د  الكثير من ال    ن الشبكة الل لمية لتقد   

 ( .kok & vanzyl , 2006 : 9 :ب      ا تفس را     يم   تل:    مور المنتج    ا حتي     )  

31 
 قو  المنظمة  تو ي  ر   ل  لر فية ل:  و  حو  ال دمة 

المقدمة  وا  ة ا نترني     ال وا   النق لة. 
     

32 
 ستجيب المنظمة  سرعة  ي ا تفس را     شك     تقد      

ال  و . 
     

33 
 سل  المنظمة إل  ا حتف ظ   ل    ن الح ليين من      قد   

 دم   إض  ية  شلر     لرض . 
     

34 
  من المنظمة   ر ر   ل        ال  و  من      قد    دمة 

 ير متو لة مق رنة   لمن  سين. 
     

35 
 سل  المنظمة إل  ا ترداد ال    ن الس  قين من      رن م  

 س    ي  حفي    ع:  إع د  الشرا  مر    ر . 
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