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  انرأميه الإنضامي انمحُسة في أداء انؼامهيه.جُدج وظاو  أثش

الإذحاد الأسدوي نششكاخ انرأميه.: حانح دساسح   

 إػذاد

 ػثذانمجيذ صانح محمد محمد

 انمششف

 د. محمد محمد انهحاو

 أسرار مشاسك

 

، )جػدة السعمػماتأبعاده ب لسعخفة أثخ جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب ىجفت الجراسة

كسية العسل  ،)جػدة العسل السشجدأبعاده ب أداء العامميغ جػدة الخجمة( في، جػدة الشطاـ

 الاستجابة لخجمة العسلبء( في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ.، سخعة إنجاز العسل، السشجد

كأداة  استبانةتع تصػيخ ك  .التحميمي السشيج الػصفي الباحث الجراسة استخجـ كلتحقيق أىجاؼ

باستخجاـ السدح الذامل لسجتسع الجراسة كالستسثل بجسيع مػضفي الإتحاد الأردني البيانات لجسع 

 ( استبانة124( استبانة كاستخداد )126( مػضف، كتع تػزيع )126لذخكات التأميغ كعجدىع )



 ن
 

الإحرائية لمعمػـ  الحدمة  (SPSS V.20)استخجاـ بخنامج ، كتعصالحة لمتحميل الإحرائي

نتائج مشيا  عجة تػصمت الجراسة إلىك  .فخضياتيااختبار اسئمة الجراسة ك للئجابة عغ  الاجتساعية

 الستػسط الحدابيحيث بمغ  مختفعا أف مدتػى جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب كاف

 أداء العامميغ في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ كاف مختفعاأف مدتػى إضافة إلى  (،4.4)

لجػدة نطاـ  كجػد أثخ ذك دلالة إحرائيةت الجراسة إلى (، كتػصم4.43بستػسط حدابي )

كخخجت  .التأميغ الإلدامي السحػسب في أداء العامميغ في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ

الجراسة بعجة تػصيات أىسيا ضخكرة السحافطة عمى مدتػى جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي 

السحػسب للئتحاد الأردني لذخكات التأميغ لسا لو مغ أثخ إيجابي في أداء العامميغ، كسا 

أكصت الجراسة بزخكرة مػاكبة التصػرات التكشػلػجية في مجاؿ أنطسة السعمػمات كذلظ لتعديد 

نطاـ التأميغ الإلكتخكني السحػسب كرفجه بالبخمجيات كالأجيدة التي تداىع بخفع جػدة  مدتػى 

 نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب كأداء العامميغ.

 

لإلدامي، أداء العامميغ، الإتحاد الأردني لذخكات جػدة نطاـ التأميغ ا:  الكمسات السفتاحية

ردف.الأالتأميغ، 
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 :السقجمة 1 -1
 ،ا السجالات الاقترادية كالإداريةيذيج العالع تغيخات متدارعة عمى جسيع الرعج بسا فيي

 مدبػقة حتى غيخ معمػماتية  ك   تكشػلػجية   ثػرة  كتػاجو السشطسات كالسؤسدات الحجيثة 

نطسة التكشػلػجية كالسعجات كالاجيدة الحجيثة  لسا ليا عمى الأ كميا   باتت تعتسج اعتسادا  

مغ دكر رئيدي في ريادة الاعساؿ كقجرتيا عمى بشاء قػاعج معمػمات ضخكرية لتدييل 

 . ىجافيا كغايات كجػدىاأ تحقيق  عمى جخاءات العسل كضساف قجرة ىحه السؤسداتإ

مغ العػامل اليامة  تكشػلػجيا السعمػمات كما يخافقا مغ أنطسة في الػقت الحاضختعتبخ ك 

في نجاح أك فذل السؤسدات كذلظ بشاء  عمى ما تستمكو تكشػلػجيا السعمػمات مغ قجرة 

عمى تػفيخ معمػمات ذات قيسة عالية  تسكغ ىحه السؤسدات مغ تحقيق أىجافيا )عباس، 

2010.) 

مغ شخكط نجاح السؤسدات كقجرتيا عمى تحقيق  السعمػمات شخشا  كبات استخجاـ أنطسة 

اىجافيا، إذ أف لأنطسة السعمػمات دكرٌ رئيذٌ بسذاركة السرادر الستشػعة لمسعمػمات 

كالسعارؼ سػاء كانت ىحه السعمػمات مغ مرادر داخمية أك خارجية، كتبخز أىسية 

دارة السشطسات لتحقيق ديسػمتيا أنطسة السعمػمات بقجرتيا عمى تقجيع إبجاعات ججيجة لإ

كاستسخارىا، كتدتصيع أنطسة السعمػمات تقجيع التشػع كالسخكنة لمسشطسات كي تسمظ القجرة 

  (. 2010عمى العسل ضسغ تعقيجات البيئة السحيصة كمتغيخاتيا السختمفة )الشجار، 

لا يتجدء  كجدء  مغ أركاف الاقتراد الػششي  أساسيا   في الأردف ركشا   كيعتبخ قصاع التأميغ

مغ مشطػمة الخجمات عمى مدتػى الأفخاد كالسؤسدات الأردنية بسا يقػـ بو مغ رفج 

جخاءات السختمفة بسا يكفل حفع لإخجمات تأميشية ضخكرية لاستكساؿ االدػؽ الأردني ب



3 
 

الإتحاد الأردني لذخكات مػقع ) اد كالييئات الخاصة مشيا كالعامةحقػؽ جسيع الافخ 

 (.2020،التأميغ

كالاتحاد الأردني لذخكات التأميغ يزصمع بجكر كبيخ بسجاؿ تقجيع الخجمات التأميشية 

لمسػاششيغ الأردنيغ مغ خلبؿ مشطػمة متكاممة كشبكة متخابصة مغ مكاتب التأميغ 

الإلدامي الستػاججة في جسيع السحافطات كالسجف الأردنية كمغ خلبؿ بشية تحتية كشبكة 

اتية حجيثة كأجيدة حاسػبية متصػرة كذلظ لبشاء قػاعج بيانات ربط الكتخكني كأنطسة معمػم

يغ مغ تقجيع خجماتو كمعمػمات مخكدية يدتصيع مغ خلبليا الاتحاد الاردني لذخكات التأم

تقجيع ردنيغ بكل يدخ كسيػلة عغ شخيق كػادر بذخية مؤىمة كمجربة للمسػاششيغ الأ

بشة، مجيخ دائخة تكشػلػجيا السعمػمات، ،)مقابمة مع فادي دباالخجمات التأميشية لمعسلبء

 .(20/2/2020الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ، 

شامل لجسيع الأنطسة السحػسبة كقياس السؤسدات الخيادية إجخاء تقييع  كمغ شخكط نجاح

مجى جػدتيا كتأثيخىا عمى أداء العامميغ، كذلظ لأف أداء العامميغ عمى ىحه الأنطسة 

عمى نجاح ىحه السؤسدات كقجرتيا عمى تحقيق اىجافيا، فشتائج التكيع يعتبخ مؤشخا  ىاما  

يا تعدز مغ يحجد مغ خلبليا مكامغ القػة كالزعف في جػدة الأنطسة الحاسػبية كسا أن

ستسخار بتحديغ الأنطسة الحاسػبية كتصػيخ قجرتيا كجػدتيا قجرة السؤسدات عمى الا

 ل.لتحقيق رغبات كغايات العسلبء بالرػرة الأمث

جػدة نطاـ فإف ىحه الجراسة ستعسل عمى تدميط الزػء عمى  ،بشاء  عمى ما سبقك 

الإتحاد الأردني لذخكات  سحػسب كأثخه في أداء العامميغ فيالتأميغ الإلدامي ال

 .التأميغ
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 :وأسئمتيا مذكمة الجراسة   2- 1

في الػقت الحالي عمى الأنطسة التكشػلػجية  الخائجةسشطسات الحجيثة كالسؤسدات تعتسج ال

عالية  ككفاءة لتحقيق أىجافيا بفاعمية السختمفة لكتخكنيةت الخبط كالأجيدة الإكشبكا

 الخيادية السؤسدات ك  السشطسات كسا تقػـ ،مغ تقجيع خجماتيا بالذكل الأمثلكلتسكيشيا 

 كبذكل دكري  جمة فييابعسل تكيع كمخاجعة شاممة لجسيع الأنطسة التكشػلػجية السدتخ

مشيا كالتأكج مغ ىجاؼ السخجػة لتحجيج درجة نجاعة ىحه الأنطسة كقجرتيا عمى تحقيق الأ

رفع  مدتػى أداء العامميغ لجييا بسا يشعكذ إيجابا  عمى استسخار السؤسدة قجرتيا عمى 

 كديسػمتيا.

باستخجاـ أنطسة  -أسػة  بالسؤسدات الخائجة–كيقػـ الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ 

السعمػمات لتقجيع الخجمات التأميشية السختمفة لمسػاششيغ، كلتدييل الإجخاءات كأنذصة 

الأفخاد  أداء كلأفعمى تحقيق أىجافو كخجمة عسلبئو،  لعسل اليػمية فيو، كي يكػف قادرا  ا

حجخ الداكية كالقاعجة الرمبة لشجاح السؤسدة  مميغ عمى ىحه الأنطسة يذكلكالعا

تقييع أداء  اأك آلية يتع مغ خلبلي كبدبب عجـ كجػد نطاـ مػضػعي مشتطع يا،كتقجم

 سعت عمى نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب، أداءىع التعخؼ عمى مدتػياتك  العامميغ 

التعخؼ عمى مدتػيات أداء العامميغ عمى  إلى إدارة الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ

 كالتعخؼ عمى أثخ جػدة ىحا الشطاـ في أداء العامميغ.  ،السحػسب نطاـ التأميغ الإلدامي

كلحلظ بات لداما عمى دائخة تكشػلػجيا السعمػمات كبالتعاكف مع دائخة السػارد البذخية في 

الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ محاكلة الػقػؼ عمى مدتػيات أداء العامميغ عمى نطاـ 

، كالتعخؼ عمى أثخ جػدة نطاـ التأميغ التأميغ الإلدامي كالسعسػؿ بو لجى الإتحاد

 الإلدامي في أداء العامميغ.
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 كقج جاءت ىحه الجراسة للئجابة عغ التداؤلات التالية:

الإتحاد الأردني في  كالسعسػؿ بو ما مدتػى جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب -

 .؟لذخكات التأميغ

الإتحاد الأردني  السحػسب فيما مدتػى أداء العامميغ عمى نطاـ التأميغ الإلدامي  -

 .؟لذخكات التأميغ

الإتحاد أداء العامميغ في  فيىل يػجج أثخ لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب  -

  .الأردني لذخكات التأميغ؟

 

 أىسية الجراسة: 3 – 1

 :عسمية أىسية -

ميسة  كركيدة أساسيا   ة ليحه الجراسة مغ أف قصاع التأميغ يذكل ركشا  العسميتكسغ الأىسية 

كلبشة أساسية لبشاء دعائع الدػؽ الأردني كبالتالي فإف  ،قتراد الأردنيمغ ركائد الإ

الزخكرة تقتزي السحافطة عمى ىحا القصاع كالعسل عمى تجعيع ركائده كدراسة أبعاده 

يخ قجراتو كتحميل خرائرو حتى يتسكغ ىحا القصاع الحيػي مغ الكياـ بسيامو كتصػ 

، حيث بمغ عجد الكػادر البذخية العامميغ في بو بالذكل الأمثل اشةالسشلتقجيع الخجمات 

كزارة  التأميغ،)إدارة  أكثخ مغ أربعة آلاؼ عامل 2017قصاع التأميغ في الأردف لعاـ 

لحلظ جاءت فكخة ىحه الجراسة لمػقػؼ عمى جػدة ، (2017،الرشاعة كالتجارة كالتسػيغ

نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب كتحجيج مداىسة ىحا الشطاـ عمى أداء العامميغ في 
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لكتخكنية السقجمة الخجمة الإ مسا يشعكذ عمى جػدة الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ

 متمقي الخجمة التأميشة.ك لمسػاششيغ الاردنيغ 

 :أىسية عمسية -

مغ ناحية عمسية ستحاكؿ ىحه الجراسة دعع قصاع التأميغ الأردني مغ خلبؿ الػقػؼ 

قترادي ميع اعمى مدتػى جػدة أحج أىع الأنطسة التكشػلػجية كالسعسػؿ بيا في قصاع 

عمى الرعيج الػششي كالسداعجة في البحث عغ أساليب عمسية كأدارية حجيثة لتجعع مغ 

بعيجا عغ الصخؽ التقميجية كسا أنيا  السحػسبة داميخلبليا جػدة أنطسة التأميغ الإل

 .الإتحاد الأردني لذخكات التأميغستحاكؿ تحجيج مدتػيات أداء العامميغ في 

 :أىسية القظاع السبحؾث -

لسا يقػـ بو القصاع التأميشي مغ دكر كبيخ بتحخيظ عجمة  ،كىي أىسية اقترادية بحتو

ات ضخكرية عمى مدتػى الذخكات كالأفخاد الاقتراد الػششي كرفج الدػؽ الأردني بخجم

الإجسالية السكتتبة لذخكات التأميغ الأردنية كعجدىا  حيث بمغ إجسالي أقداط التأميغ

مميػف ديشار في الدػؽ الأردني ( 614) مغ أكثخ 2019( شخكة لغاية نياية عاـ 24)

إف دؿ فإنسا يجؿ عمى  ىحا السبمغ كبالتالي فإف( 2020،)الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ

في الاقتراد  مجى أىسية دكر قصاع التأميغ في الأردف باعتباره ركيدة لاغشى عشيا

 .الأردني

كالذكل التالي يػضح مجى تصػر حجع أعساؿ التأميغ في الدػؽ الأردني ما بيغ عامي 

 .(2017،كزارة الرشاعة كالتجارة كالتسػيغ التأميغ،)إدارة ( 2008-2017)
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  مغ التأميغ في الأردف للؤعػاـ( أدناه يػضح تصػر حجع أعساؿ 1الذكل )

(2008-2017.) 

 
 2017-2008في الأردف  التأميغ(  حجع اعساؿ 1-1الذكل )

 (2017،كزارة الرشاعة كالتجارة كالتسػيغ التأميغ،السرجر)إدارة 

 أىجاف الجراسة: 4 – 1

تعتبخ أنطسة السعمػمات السحػسبة الحجيثة أداة  تداعج السشطسات كالسؤسدات عمى تحقيق 

غاياتيا بأنجع كأفزل الصخؽ السسكشة، كنطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب  إلىأىجافيا كالػصػؿ 

مداعجة الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ عمى تقجيع  إلىييجؼ  -كغيخه مغ الأنطسة السحػسبة–

شخيحة كاسعة مغ الأفخاد كالسؤسدات الأردنية بكل يدخ كسيػلة في جسيع  إلىو التأميشية خجمات

 محافطات كمجف السسمكة الأردنية الياشسية.

تدميط الزػء عمى نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب كالسعسػؿ بو  إلىالجراسة  تيجؼ -

الشطاـ بالإضافة بذكل كاسع في قصاع التأميغ في الأردف كتحجيج مدتػيات جػدة ىحا 

 التعخؼ عمى مدتػيات أداء العامميغ عمى الشطاـ في قصاع التأميغ في الأردف. إلى
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الخخكج بتػصيات تداعج مجمذ إدارة الإتحاد الأردني لذخكات  إلىالجراسة  تيجؼك  -

في القصاع التأميشي الأردني كذلظ لمػقػؼ عمى كاقع حاؿ جػدة  التأميغ كصشاع القخار

مدتػى  كالػقػؼ عمىنطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب كالسعسػؿ بو في قصاع التأميغ 

 ء العامميغ في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ.أدا

 :أنسؾذج الجراسة 5 – 1

لحا فقج صسع  ،العلبقة بيغ متغيخات الجراسةذاؼ أىجاؼ الجراسة سيقػـ الباحث باكت إلىلمػصػؿ 

 :الباحث أنسػذج الجراسة لتػضيح العلبقة بيغ

الستغيخ السدتقل الستسثل بجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب كأبعاده )جػدة  -

  .جػدة الخجمة( ،جػدة الشطاـ ،السعمػمات

لعسل كأبعاده )جػدة ا التأميغالإتحاد الأردني لذخكات الستغيخ التابع أداء العامميغ في  -

  .خجمة العسلبء(الاستجابة ل ،سخعة إنجاز العسل ،كسية العسل السشجد د،السشج

 :ككسا ىػ مػضح بالذكل التالي
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 ( أنسؾذج الجراسة2-1الذكل)                         

 

 :في الججكؿ التالي الػاردة عمى الجراسات الدابقة عتسادالسرجر: إعجاد الباحث ك بالا
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 أبعاد الستغيخ السدتقل كالتابع مرادر( : 1-1الججكؿ )

 

 الستغيخ السدتقل : جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسب

 البعج السرجر )الجراسات الدابقة(

، دراسة )عايس (2017دراسة )الحمبي، ، (2017دراسة )حبر، 

 ,Wu & Wangدراسة )، (2013دراسة )الرخف، (، 2017كالسصاع، 

 ،(Ramayah et al., 2010دراسة ) ،(2006

 ،(Gorla et al, 2010) دراسة، (Al-Debei et al., 2013دراسة ) 

 ،(Chong et al., 2010دراسة )

 (Wangpipatwong et al.,2005)دراسة 

 جرؾدة الشغام

 ، (2013دراسة )الداعجي كزبار، ، (2016كديػب،  ادراسة )زريق

 (2017دراسة )الحمبي، ، (2014)العزايمة كأبػ سسيجانة، دراسة 

 ، دراسة(Wu & Wang, 2006دراسة )، (2017دراسة )حبر، 

(Nurse et al., 2011) ،( دراسةRamayah et al., 2010) ،

 ,.Chong et alدراسة )، (Al-Debei et al., 2013دراسة )

  (Gorla et al., 2010) دراسة ،(2010

 جرؾدة السعمؾمات

 جرؾدة الخجمة ،(2012دراسة )عبجه، ، (2016دراسة )الباىي، ، (2008دراسة )رقاد، 
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دراسة )الحمبي، ، (2017دراسة )حبر، ، (2016دراسة ) الخياضي، 

 (2014دراسة )الكداسبة،  ،(2008دراسة )أكسػ كبصخس،  ،(2017

 ,Wu & Wangدراسة )، (Ramayah et al., 2010دراسة )

 (Al-Debei et al., 2013دراسة )، (2006

، (Chong et al., 2010دراسة )، (Gorla et al., 2010) دراسة

 (Saha & Zaho, 2005)دراسة 

 الستغيخ التابع: أداء العامميؽ

 البعج السرجر )الجراسات الدابقة(

 (2015دراسة )الذخانبة، ، (2018دراسة )أبػ جميجة، 

 (2015دراسة )القػاسسي، ، (2013دراسة )الدكخ، 

جرؾدة العسل 
 السشجد

كسية العسل  (2013دراسة )الدكخ، ، (2018دراسة )أبػ جميجة، 
 السشجد

 (2013دراسة )الدكخ، ، (2012دراسة )مفتاح ك عبجالحفيع، 

 (2012دراسة )شحادة، ، (2013دراسة )العتيبي، 

سخعة إنجاز 
 العسل

 (2013دراسة )العتيبي، ، (2014دراسة )ناصخ الجيغ، 

 (Saha & Zhao, 2005دراسة )

خجمة الاستجابة ل
 العسلاء
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 :فخضيات الجراسة 6 – 1

لجػدة   (0.05α≥): لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى (H0) الفخضية الخئيدية

( في أداء جػدة الخجمة ،جػدة الشطاـ ،لدامي السحػسب )جػدة السعمػماتنطاـ التأميغ الإ

خئيدية الفخضيات كيشبثق مغ ىحه الفخضية ال لذخكات التأميغ.الإتحاد الأردني امميغ في الع

 :الفخعية التالية

 (0.05α≥لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى ): (H0.1) الفخضية الفخعية الأولى

( في جػدة الخجمة ،جػدة الشطاـ ،جػدة السعمػماتلدامي السحػسب )لجػدة نطاـ التأميغ الإ

 .الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ في لمعامميغجػدة العسل السشجد 

( 0.05α≥لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى ) (:H0.2الثانية )الفخضية الفخعية 

( في كسية جػدة الخجمة ،جػدة الشطاـ ،لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب )جػدة السعمػمات

 .لذخكات التأميغالإتحاد الأردني العسل السشجد لمعامميغ في 

 (0.05α≥) لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى  (:H0.3الثالثة )الفخضية الفخعية 

جػدة الخجمة( في  ،جػدة الشطاـ ،لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب )جػدة السعمػمات

 .الإتحاد الأردني لذخكات التأميغسخعة إنجاز العسل لمعامميغ في 

 (0.05α≥لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى ) (:H0.4خابعة )الالفخضية الفخعية 

جػدة الخجمة( في  ،جػدة الشطاـ ،لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب )جػدة السعمػمات

 .الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ عسلبءخجمة الاستجابة ل
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 التعخيفات الإجرخائية:  7 – 1

الشطاـ الإلكتخكني الحي يتكػف مغ مجسػعة مغ العشاصخ  ىػ السحؾسب:نغام التأميؽ الإلدامي 

متمقي الخجمة التأميشية لمسخكبات في كتحقيق رغبات تقجيع الخجمات التأميشية  إلىكالحي ييجؼ 

الأردف مغ قبل شخكات التأميغ الأردنية كعغ شخيق الخجمات السقجمة مغ الإتحاد الأردني 

نطاـ التأميغ الإلكتخكني السحػسب في جسيع مخاكد تخخيز لذخكات التأميغ، مغ خلبؿ 

 السخكبات كنقاط تقجيع الخجمة التأميشية في السسمكة الأردنية الياشسية.

مشاسبة  التأميشية مفيػـ متعجد الأبعاد يرف السجى الحي تكػف فيو السعمػمات جرؾدة السعمؾمات:

بة مكياس يدتخجـ لسعخفة مجى مشاسيسكغ تعخيفيا بأنيا ك لأغخاض محجدة لسدتخجمييا، كسا 

 .السعمػمات التأميشية لستمقي الخجمات السختمفة مغ قبل الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ

تبعا لديػلة استخجامو  نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب لستػافخة فيالدسات ا ىي جرؾدة الشغام:

ككاقعيتو كفاعميتو، ككحلظ سسات مخخجاتو تبعا لمتػقيت الدمشي كتابعية الشطاـ كمفيػميتو. كسا 

كتيتع جػدة الشطاـ إذا كاف ىشاؾ أخصاء في الشطاـ، كترسيع كاجية السدتخجميغ لو كمعجؿ 

كمجى مػثػقية الشطاـ في الاستجابة عشج التفاعل مع الشطاـ، كمجى تػفيخ دليل استخجاـ لمشطاـ، 

كيف كزمغ الأنطسة السبشية عمى شبكة الأنتخنت، كتػفخ الاتراؿ بالذبكة باستسخار، كالت

 الاستجابة كتحسل الزغط.

مغ الخجمات التأميشية السقجمة مغ الإتحاد الأرني لذخكات  مقجار ما يتصابق جرؾدة الخجمة:

شية عمى السب ة الاستخجاـ، كىي الخجمات، كبسا يزسغ ملبئسكالسعاييخ مع السػاصفات التأميغ

 .الخجمات التأميشية في الدػؽ الأردني إشباع رغبات كحاجات العسلبء كالسدتفيجيغ مغ
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بأعباء الػضيفة مغ الػاجبات كالسدؤكليات كفقا  لمسعجؿ السفخكض  قياـ العامميغ أداء العامميؽ:

عخفة ىحا السعجؿ، أي دراسة كسية أداءه مغ العامل السجرب، كيسكغ عغ شخيق تحميل الأداء م

العسل كالػقت السدتغخؽ لإنذاء علبقة مشرفة بيشيسا، كسا يتع إجخاء اختبارات الأداء لتخقية 

السػضف بشاء  عمى تقاريخ الأداء، أي الحرػؿ عمى بيانات لتداعج عمى التحميل كفيع كتقييع 

 أداء العامميغ ضسغ فتخة زمشية محجدة.

مدتػى الجقة كالإتقاف كدرجة مصابقة الجيج السبحكؿ لسػاصفات نػعية  جرؾدة العسل السشجد:

معيشة، كيتزسغ ىحا التعخيف مصابقة مخخجات الأداء سػاء كانت خجمة أك سمعة لمسػاصفات 

السحجدة مغ قبل الإدارة أك مغ قبل السػاصفات كالسعاييخ العالسية )معاييخ الجػدة السعتسجة(، 

اء أثشاء تشفيح العسل، فزلب عغ قياسيا لجرجة الابتكار كالابجاع كقياس خمػ الأداء مغ الأخص

 أثشاء تقجيع الأداء.

عمى نطاـ  السحرمة الشيائية لتفاعل الجيػد السبحكلة مغ قبل العامميغ كسية العسل السشجد:

كتكػف مقجرة بػحجة زمشية محجدة  التأميغ الإلدامي السحػسب في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ

الاستخجاـ  إلىكفي كقت معيغ، كيتع تحجيجىا بعجد مغ العػامل السػضػعية كالذخرية السؤدية 

  .الأمثل لمسػارد لتحقيق الأىجاؼ السحجدة

عمى إنجاز أعساليع  أنيا قجرة العامميغ عمى نطاـ التأميغ الإلداميتعخؼ ب :سخعة إنجاز العسل

الستعجدة كالكياـ بسياميع السختمفة برػرة صحيحة ضسغ مجة زمشية محجدة كمقبػلة مغ السشطسة 

كالسػضفيغ أنفديع، فيي عامل ميع في رفع الإنتاجية السؤسدية كزيادة أرباحيا، كسا كأنيا تداىع 

 لجى العامميغ.  كبذكل مباشخ عمى رفع مدتػى رضا العسلبء كرفع مدتػى الخبخة السيشية
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 العامميغ عمى نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب كتعخؼ بسجى رغبة خجمة العسلاء:الاستجابة ل

كتذسل الاستجابة الفػرية لاحتياجات العسلبء كالخد  ،كاستعجادىع لتقجيع خجمة فػرية لمعسلبء

ت لظ لتمبية رغباالفػري عمى استفدارات العسلبء كشكاكييع بالإضافة إلى تقجيع خجمة فػرية كذ

 .كحاجات العسلبء
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 الفرل الثاني
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 السقجمة:

بجػدة نطاـ التأميغ  يدتعخض الباحث في ىحا الفرل أىع السفاليع ذات العلبقة بالجراسة الستسثمة

كالسفاليع السدتخجمة في  -مجتسع الجراسة–الإلدامي السحػسب بالإتحاد الأردني لذخكات التأميغ 

الستغيخ السدتقل )جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب( كىي جػدة الشطاـ كجػدة الخجمة كجػدة 

السفاليع السدتخجمة في الستغيخ التابع لمجراسة )أداء العامميغ( كىي  إلىالسعمػمات. بالإضافة 

 خجمة العسلبء.الاستجابة لة العسل السشجد ك جػدة العسل السشجد ككسية العسل السشجد كسخع

 الإتحاد الأردني لذخكات التأميؽ:  2-1

لمجسعية الأردنية لذخكات التأميغ التي  خمفا   1989 تحاد الأردني لذخكات التأميغ عاـتأسذ الإ

كأكؿ ىيئة لتشطيع شؤكف قصاع التأميغ في الأردف كالتي تػالت عمى رئاستيا  1956تأسدت عاـ 

عجة ىيئات ضست في عزػيتيا الخكاد العامميغ في مجاؿ التػأميغ في تمظ الفتخة، حيث بقيت 

ىجافو كآلية أ تحاد الحي حجد لحيغ صجكر نطاـ الا  1989عساليا حتى عاـ أ الجسعية تسارس 

تحاد مع يقػـ بيا كتشطيع علبقة الإتذكيل مجمذ إدارة الإتحاد كالسياـ التي  إلىعسمو بالإضافة 

صجر نطاـ الاتحاد الأردني لذخكات التأميغ رقع  2008كفي عاـ  .الجيات كالسؤسدات الأخخى 

 1989( لدشة 30رقع ) تحادلبتو الحي ألغى الشطاـ الدابق للئكتعجي 2008( لدشة 107)

مذ إدارة كتزسغ ىحا الشطاـ مجسػعة مغ التعجيلبت كالتغييخات كاف أبخزىا رفع عجد أعزاء مج

تاحة الفخصة لمدادة رؤساء مجالذ إدارة شخكات إسبعة أعزاء ك  إلىالإتحاد مغ خسدة أعزاء 

لمتخشح لخئاسة  السجراء العاميغ كالسجراء السفػضيغ إلىالخؤساء بالإضافة  كنػاب  التأميغ 

حاد ليتػلى الإتكمياـ  صياغة أىجاؼ   عادةإ  إلى بالإضافة  كعزػية مجمذ إدارة الإتحاد 

مجسػعة مغ السياـ أبخزىا الشيػض بالعسل التأميشي كالإرتقاء بو كالتعاكف كالتشديق مع ىيئة 
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عقج الشجكات ك  التأميشيزيادة الػعي ك  قة بقصاع التأميغ محميا  كعخبيا  التأميغ كالجيات ذات العلب

 الستعمقة بقصاع التأميغ حرائياتلإجخاء البحػث كالجراسات كاإكالسؤتسخات كالجكرات التجريبية ك 

تدػية الحمع السالية بيغ ك  ات كالشذخات الجكرية حػؿ التأميغإصجار السصبػع إلى بالإضافة

شخكات التأميغ يانات بيغ ت كالخبخات كالبأعزائو مغ خلبؿ التقاص ككضع آلية لتبادؿ السعمػما

تسجا  أىسيتو مغ الأىجاؼ تحاد ركيدة أساسية لتصػيخ التأميغ في الأردف مدلإيعتبخ اكسا  .الأردنية

تحكيقيا كالتي يشز عمييا نطامو الأساسي كالخجمات التي يقجميا  إلىالتي يدعى  ةالخئيد

 .لمسخكبات الأردنية كالأجشبيةكلمسػاششيغ مالكي السخكبات في مجاؿ التأميغ الالدامي  لمذخكات

  (.2020)السػقع الإلكتخكني للئتحاد الأردني لذخكات التأميغ،

                    :التأميؽمفيؾم   

مخاشخ فيشاؾ مخاشخ الحخيق ك  ،مجالات الحياة تتعجد السخاشخ كتتشػع الحػادث في جسيع

)البخية  مختمف كسائل الشقلفي مخاشخ الذحغ ىشاؾ ك العامة كالخاصة لمسستمكات الدخقة بالشدبة 

ف أ كسا العجد كالسخض كالػفاة، تخز الأفخاد مثل كأيزا ىشاؾ مخاشخ ،كالبحخية كالجػية(

لا  كقج لأنيا قج تحجثالحجكث خدائخ غيخ مؤكجة مل السدببة فخص حجكث مثل ىحه السخاشخ

احتسالية فقجانيا أك خدارتيا برػرة  يتػفخما  كدائسا  كلأف حياتشا كمستمكاتشا ليدت آمشة  ،تحجث

الحرػؿ عمى  عغ شخيق ىحه ئخىشاؾ شخيقة لتغصية مخاشخ الخدا فبالتالي ،كمية أك جدئية

 متأميغ،معيغ لالسخاشخ مقابل دفع قدط  التأميغتتحسل شخكات كسا ك  .السستمكات الحياة أك تأميغ

التعخض لمخدارة  يغ ىػ ضسانة ضجالتأمف لظ، لحكالحي يتع احتدابو عمى أساس احتساؿ الخدارة

الذخز الحي  كبالتالي فإف ،ستػقعةال لحػادث غيخاحيث يػفخ تعػيس مالي عغ الخدائخ نتيجة 

لسؤسدة تجعى شخكة لجية أك مغ الساؿ  محجدا  يجفع مبمغا  عميو أف تغصية السخاشخخغب بي
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مبالغ مالية شخاص عغ شخيق جسع العجيج مغ الأ تقػـ  ىحه الذخكة بتأميغ حيث التأميغ،

كىحه الأمػاؿ مجتسعة تكفي لتعػيس أك تغصية الخدارة التي قج يتعخض ليا بعس  ،مشيع صغيخة

 (.2020الذبيصي،الأعزاء )

 :التأميؽنبحة تاريخية عؽ   

خرػصا السخاشخ كزادت السخاشخ كتشػعت ك  زادت ندب كقػع الخدائخات مع تقجـ الحزار 

مغ ثع تأميغ عمى الحياة ك  التأميغيميو  التأميغالبحخي أقجـ أشكاؿ  التأميغيعتبخ حيث  ،البحخية

السيلبدي في ايصاليا كانتذخت تجريجيا مع بجاية  (14)القخف  إلىكؿ معاممة تأميغ أتخجع  ،الحخيق

( كىػ 1713-1648) "دكارد لػيج"إ الديج قاـ (17)في القخف ، ك لشجف في انجمتخا إلى (16)القخف 

ء البحخية بسعمػمات ىتدكيج عسلبء السػانبأكركبا  قارة في التأميغؿ مغ ساىع في تقجيع خجمات أك 

الستدايج عمى ىحه السعمػمات قاـ لػيج  عتسادكمع الا ،ء السختمفةىأرصفة السػان فيعغ الذحغ 

مع ك  ،البحخي  التأميغحتى يتع تقاسع مخاشخ  التأميغشخكات  يزع مجسػعة مغبإنذاء تشطيع 

شخكة لػيج  ، كسا تعتبخالتأميغى صشاعة مع "لػيج خ "إدكاردػ القػة البحخية البخيصانية سيصنس

تع تأسيذ أكؿ أجسع، ك عمى مدتػى العالع  التأميغمغ أكبخ شخكات  -يالحال الػقتفي - لمتأميغ

ارلد تاكف في مجيشة تذ كتحجيجا في الػلايات الستحجة الامخيكية شخكة تأميغ ضج الحخيق في

ت مسارسة أبج اتالتأميشكمع ازدياد الحاجة لػجػد انػاع أخخى مغ  ،ـ 1732 ساكث كاركلايشا عاـ

الإتداع في مداكلة أعساؿ التأميغ تع بدبب . ك التأميغ لتغصية السخاشخ السختمفة الأخخى أعساؿ 

عات ، كبشاء  عمى ىحه التذخيعمى نصاؽ كاسع فيياتحكع التعامل  كقػانيغ ناضسة تذخيعاتتصػيخ 

أكليا: الترشيف عمى أساس شبيعة التأميغ كيذسل  عجة فئات إلى التأميغترشيف أعساؿ  تع

(، ثاني ات الاجتساعيةالتأميش ،البحخي  التأميغ، ضج الحخيق التأميغ، عمى الحياة التأميغ)
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جية نطخ العسل كيذسل )التأميغ عمى الحياة، التأميغ العاـ(، ك مغ الترشيف الترشيفات ىػ 

ضج  التأميغ، عمى السستمكات التأميغالترشيف مغ كجية نطخ السخاشخ كيذسل ) كأخيخا  

 .( Masci,2011)( تأميغ ضساف الإخلبص، السدؤكلية

  :في الأردن التأميؽقظاع   

كىي  بزائعالتأميغ في الأردف مشح أربعيشيات القخف الساضي عمى شكل تأميغ بجأت صشاعة 

تع  1946في عاـ ك  ،كالتي يتع نقميا بخا اك بحخا خارج السسمكة التي يتع استيخادىا مغ  البزائع

كبعجىا  لمتأميغ،كانت تابعة لذخكة السذخؽ السرخي  في الأردف كالتي تأسيذ أكؿ ككالة تأميغ

لاحقا كفي ك  ،1950عاـ  التأميغ الأردنيةشخكة  تحت مدسىتع إنذاء أكؿ شخكة تأميغ أردنية 

كصجر  ،بذكل عاـ التأميغالأردنية لتشطيع قصاع  التأميغ تع تأسيذ جسعية شخكات 1965عاـ 

تع إنذاء في الدػؽ التأميغ عجد شخكات  زيادة استسخاركمع  ،الأكؿ التأميغقانػف  في نفذ العاـ

لمسداعجة في تشطيع كتشديق مسارسات  كذلظ 1989عاـ الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ في 

عمى الشحػ السصمػب  التأميغكإعادة  لمتأميغإنذاء مجسعات كسا تع  التأميغ، عقػد التأميغ كتػحيج

تع إنذاء   1999لعاـ  33رقع  التأميغلقانػف الإشخاؼ عمى  ككفقا    1999في عاـ ك  ،في الدػؽ 

  في السسمكة الأردنية الياشسية التأميغككياف مدتقل مدؤكؿ عغ تشطيع قصاع  التأميغىيئة 

 (Al-Rjoub,2019 ) . 

تقجيع بعمى شخؽ تقميجية  -في الأغمب-ه عتسادلا كنطخا   في الأردف التأميغزدحاـ قصاع إكبدبب 

ببطء شجيج مقارنة بسا يذيجه  يتصػر قصاع التأميغ الأردنيأف  إلى كالحي أدى خجماتو التأميشية

عمى حمػؿ التكشػلػجيا  عتسادكاف لا بج مغ الا ،الستقجمةجكؿ الالقصاع مغ تصػر في  اىح

في الأردف ىي تعديد  التأميغأكلػية صشاعة  كذلظ لأف ،ات التقشية في ىحه الرشاعةبتكار كالا
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 ىتساـالا بذخطكمع ىحا فإنو مازاؿ ىشاؾ فخصة كبيخة لمتصػيخ  ،ية بذكل أساسيقترادالسكانة الا

 ( :Mosleh,2019بأمػر مثل )

 عمى رؤية  جةالسعتس التأميغتعسل عمى تصػيخ صشاعة  كضع قػانيغ كسياسات كاضحة

 تحقيق الغايات السدتقبمية. إلىشػيمة الأمج تيجؼ 

 التأميغات كتصبيقات التكشػلػجيا في صشاعة بتكار عمى الابذكل فػري ك  بجء الاعتساد 

الستاحة مثل )خجمات تأميغ مخاشخ الحياة  التأميغأتستة خجمات عغ شخيق كذلظ 

 الصبي(. التأميغ ،تأميغ السخكبات ،كالحػادث الذخرية

 :الإلكتخوني التأميؽ  

بذكل  التأميغكاف لابج مغ ربط خجمات  قصاع التأميغ كدكره بجعع الإقتراد الػششي لأىسيةنطخا  

، وق الفائجة السخجػة مشيحقلت التصػر التكشػلػجي كالتقشي في البيئة السحيصةلسػاكبة  إلكتخكني

 التأميغإما عبخ ككلبء  التأميشية عمى تقجيع الخجمات التأميغيعتسج الشطاـ التقميجي لخجمات حيث 

أما في الػقت الحالي فقج  ،كالرحف كالإذاعة التأميغأك مغ خلبؿ قشػات أخخى مثل كسصاء 

تقجيع خجمات تأميغ خاصة بيا عبخ الإنتخنت ب التأميغ بأتستة خجماتيا كبجأتقامت شخكات 

 .(Sekulovska,2012بذكل إلكتخكني )

 التأميغالإلكتخكني عمى أنو تقجيع خجمات  لمتأميغبػضع تعخيف Jarvinen ك  Ahonenقاـ ك 

 التأميغخجمات يخ ديط الخجمات السقجمة ككسيمة لتػفلتب السختمفة عبخ القشػات الإلكتخكنية

مغ التجارة الإلكتخكنية كقج  أساسيا   ا  الإلكتخكني جدء التأميغحيث يعتبخ  ،الإنتخنت عبخكتدػيقيا 

الإلكتخكني خصػة أساسية  التأميغتكشػلػجيا  إلىلحلظ  يعج التحػؿ  ،تع اعتباره بالغ الأىسية

 (.Meshkat,2012) التأميغلذخكات 
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إف السشتجات عالية الجػدة كالأسعار السشخفزة ليدت فقط ما يبحث عشو العسلبء كلكغ أيزا 

لحلظ  أصبحت تكشػلػجيا  ،اتيعاىتسامجانب ميع في عمى تراؿ الدخيع كالخجمات السخيحة الإ

كالتدػيق كذلظ لسا تتستع بو مغ سخعة  الانتاج السعمػمات عاملب ىاما في تحجيج استخاتيجيات 

 مغ مدايا التكشػلػجيا ستفادةالا التأميغكبالتالي  يتعيغ عمى شخكات  ستخجاـ،كراحة كسيػلة في الا

 .(Sekulovska,2012الججيجة )

عبخ الػسائل التكشػلػجية الحجيثة سػؼ يعسل عمى تبديط كتحديغ  التأميغإف تقجيع خجمات 

كذلظ لأف تصبيق التقشيات الحجيثة كالتحػؿ الخقسي سيداعج ىحا القصاع عمى تدييل  ،الأنذصة

الي فإف يعات أكثخ كبالتكتحقيق مب نتاجالإات كزيادة استيجاؼ العسلبء كتحديغ مدتػى جخاءالا

عمييا في الدشػات السقبمة  عتسادستخاتيجية التي سػؼ يتع الاالتحػؿ التكشػلػجي ىػ الإ

(Crawford et al,. 2018). 

 التأميغىا عمى ادعتسا في حالة  التأميغمجسػعة مغ السدايا التي ستعػد عمى شخكات  كىشا

 أك مغ خلبؿ استعساؿ الأنطسة التكشػلػجية السحػسبة في عسمية التأميغ الإلكتخكني

 (Al-Haji,2019 ) ك(Hiwarkar & Khot, 2013): 

  تحديغ جػدة الخجمات السقجمة كذلظ عغ شخيق تػفيخ خجمات يسكغ الػصػؿ إلييا

 بذكل أسخع كأسيل.

 مغ  القخار بجلا  تخاذ إحرائيات التفاعمية في عسمية كالإ السعمػماتعتساد عمى الا

 البيانات التاريخية .السعمػمات ك 
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   تقجيع خجمات  إلىالعسل عمى تػسيع شخيحة العسلبء السدتيجفة كذلظ لأف التحػؿ

بثقافات التأميغ عبخ قشاه إلكتخكنية يتيح لمذخكات التػسع كدخػؿ أسػاؽ ججيجة تتستع 

 .ةكمدتػيات اجتساعية مختمف

  عمى مدايا تشافدية أكبخ  التي تقػـ عمى تقجيع خجماتيا إلكتخكنيا   التأميغتحرل شخكة

حيث أف تقجيع الخجمات بيحه الصخيقة عبخ مشرات  ،التقميجية التأميغمقارنة بذخكات 

الإنتخنت يعسل عمى خفس تكمفة التدميع كتحقيق تػاصل أفزل مع العسلبء عغ شخيق 

  حكية.كسائل التػاصل الاجتساعي كتصبيقات اليػاتف ال

 :الإلكتخوني التأميؽالتحجيات التي تؾاجرو صشاعة   

لتحقيق أىجافيا الإستخاتيجية عغ شخيق  التأميغىشاؾ العجيج مغ التحجيات التي تػاجو شخكات 

 (:Al-Haji,2019تشفيح كتصبيق الأعساؿ التي تعتسج عمى التكشػلػجيا كمغ ىحه التحجيات )

  تقجيع خجمات  إلىالتكمفة، كالسقرػد ىشا تكمفة الإستثسار لمكياـ بتشفيح متصمبات التحػؿ

 عبخ قشػات تكشػلػجيا السعمػمات كالاترالات الحجيثة.

  تججيج البشية التحتية  إلىالبشية التحتية لتكشػلػجيا السعمػمات، التحجي ىػ بالحاجة

 الحجيثة .سة التكشػلػجية طالقجيسة كذلظ لمتكيف مع الأن

  التحجيات الجغخافية، لا يسكغ تصبيق نفذ الحمػؿ كالخجمات في البمجاف الستقجمة مثل

أكركبا كالػلايات الستحجة في الأردف كالعالع العخبي، حيث ىشاؾ يسكشيع تقجيع خجمات 

 تأميغ أكثخ تخريرا لعسلبئيع. 
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 ة مختمف تساما عغ الأنطسعادة ما يتع تشطيع البيانات القجيسة بذكل  ،خالقجرة عمى التغيي

 حكيكيا   آخخ ججيج يعج تحجيا   إلىنتقاؿ مغ نطاـ قجيع لاالججيجة، كبالتالي فإف عسمية ا

 كذلظ لاستيلبؾ الػقت كالسػارد اللبزمة ليحا الأمخ.

  ،معطع الذخكات غيخ قادرة عمى التعامل مع التدارع حيث أف التصػر التكشػلػجي الدخيع

 كالتغييخ الدخيع لمتصػرات التكشػلػجية . 

 الستغيخ السدتقل )جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسب(.  2-2

قاـ الباحث بجراسة الستغيخ السدتقل لمجراسة مغ خلبؿ مجسػعة مغ الستغيخات كىي جػدة 

 جمة، كىشا سيتصخؽ الباحث ليا بذئ مغ التفريل.السعمػمات كجػدة الشطاـ كجػدة الخ

 :جرؾدة الشغام  2-2-1

( الشطاـ بأنو مجسػعة مغ العشاصخ الستخابصة كالستشاسقة كالستفاعمة بيشيا ، 2015) فخاكنةعخؼ 

( الشطاـ بأنو 2014) حجدة كمذتخكة. كسا كعخفت مدغػنيكالتي تعسل عمى تحقيق أىجاؼ م

أك العشاصخ الستفاعمة مع بعزيا البعس كذلظ لتحقيق ىجؼ  عبارة عغ مجسػعة مغ الأجداء

 كاحج أك أىجاؼ متعجدة كمعيشة، كسا كتتألف ىحه الأنطسة مغ أنطسة فخعية.

كعشج التصخؽ لجػدة الشطاـ يجب أف يتع التخكيد عمى خرائز أداء الشطاـ كالتي يسكغ قياسيا 

لة تعمسو كتكاممو كزمغ الاستجابة مغ خلبؿ سيػلة استخجاـ الشطاـ كمخكنتو كالثقة بو كسيػ 

 .(Delone & Mclean, 2003الخاص بو كجػدة البيانات كسيػلة نقميا كتكامميا كأىسيتيا )

الدسات الستػافخة في أداء الشطاـ تبعا لديػلة بأنيا Ifinedo et al., (2010 عخفيا )كسا 

استخجامو ككاقعيتو كفاعميتو، ككحلظ سسات مخخجاتو تبعا لمتػقيت الدمشي كتابعية الشطاـ 
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كمفيػميتو. كسا كتيتع جػدة الشطاـ إذا كاف ىشاؾ أخصاء في الشطاـ، كترسيع كاجية السدتخجميغ 

مجى تػفيخ دليل استخجاـ لمشطاـ، كمجى مػثػقية لو كمعجؿ الاستجابة عشج التفاعل مع الشطاـ، ك 

، كالتكيف شية عمى شبكة الأنتخنت، كتػفخ الإتراؿ بالذبكة باستسخارالشطاـ في الأنطسة السب

 .(Kader, 2009كزمغ الاستجابة كتحسل الزغط )

 عشاصخ الشغام:

ذاتو، كتتفاعل  فخعية داخل الشطاـ يتزسغ الشطاـ عجدا  مغ العشاصخ التي يسكغ أف تسثل نطسا  

مع بعزيا البعس مغ أجل تحقيق ىجؼ أك مجسػعة أىجاؼ يدعى الشطاـ لتحكيقيا في ضل 

 (:2017معصيات بيئية معيشة، كيسكغ تحجيج العشاصخ السكػنة لمشطاـ بالتالي )غشيع،

السجخلبت: كىي عبارة عغ السػارد السادية كالبذخية كالسػاد الخاـ كالتي يقػـ عمييا  -

يسكغ  عشاصخ كمكػنات ىحا الشطاـ، كالتي نطع السعمػمات الإدارية بيغالتفاعل في 

تدسيتيا بالسجخلبت كػنيا نقصة البجاية حتى يتسكغ الشطاـ مغ العسل بذكل مشاسب 

 لتحقيق غاياتو السخجػه.

السعالجة: كتتزسغ عسميات إنتاج الخجمة أك عسميات الترشيع، كأنذصة التدػيق كالبيع،  -

لبذخية كالأنذصة الإدارية كالسالية السختمفة، كتتع مغ خلبؿ عسميات كأنذصة السػارد ا

 (.2013التجسيع كالفخز كالسعالجة كالتخديغ كالاستخجاع )أبػ كخيع، 

السخخجات: كىي عبارة عغ التجفقات الخارجة مغ الشطاـ كالشاتجة عغ عسميات السعالجة  -

سمع  إلىكالصاقة كالبيانات كتحػيل السجخلبت، كيتع مغ خلبليا تحػيل السػاد الخاـ 

 (.2010كخجمات كمعمػمات يسكغ الإستفادة مشيا )مخاد، 
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التغحية الخاجعة أك التغحية العكدية: كىي العسمية التي يتع مغ خلبليا الحرػؿ عمى  -

السعمػمات كالبيانات اللبزمة لإجخاء تقييع مكػنات عشاصخ الشطاـ )السجخلبت، السعالجة، 

مجى صحتيا كخمػىا مغ الأخصاء كإمكانيتيا مغ تحقيق أىجافيا  السخخجات( كالتأكج مغ

 (.2011)الدقا، 

 سسات الأنغسة الأساسية:

( بتحجيج مجسػعة مغ الدسات التي يجب أف تتػفخ في جسيع 2012) قاـ الدالسي كآخخكف 

 أنطسة السعمػمات حتى تدتصيع العسل عمى تحقيق الأىجاؼ السخجػة مشيا، كىحه الدسات ىي:

 أف يتكػف الشطاـ مغ عشرخيغ أك أكثخ.يجب  -

 يستاز كل عشرخ مغ ىحه العشاصخ بسجسػعة مغ الرفات التي تسيده عغ غيخه. -

بعلبقات ارتباشية قػية كالتي تداعج عمى إيجاد محاكر  -فيسا بيشيا–تختبط ىحه العشاصخ -

 تمتقي مغ خلبليا ىحه العلبقات.

الجات كالعسميات ليا كبالتالي تشتج يػجج لكل نطاـ مجخلبت، حيث يتع إجخاء بعس السع -

ات عغ شخيق التغحية الانحخافيسكغ أف يدتفاد مشيا في ترحيح عمى شكل مخخجات 

 الخاجعة.

كيخى الباحث أنو يسكششا تعخيف نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب بأنو الشطاـ الحي يتكػف مغ 

تحقيق السشفعة التأميشية لستمقي الخجمة التأميشية لمسخكبات  إلىمجسػعة مغ العشاصخ كالحي ييجؼ 

في الأردف مغ قبل شخكات التأميغ الأردنية عغ شخيق الخجمات السقجمة مغ الإتحاد الأردني 

لذخكات التأميغ كباستخجاـ نطاـ التأميغ السحػسب في جسيع مخاكد تخخيز السخكبات كفي نقاط 

 كة الأردنية الياشسية.تقجيع الخجمة التأميشية في السسم



27 
 

 السعمؾمات الإدارية:نغؼ   

تعخؼ نطع السعمػمات الإدارية بأنيا الشطع التي تقػـ بتجييد معمػمات دقيقة كفي الػقت السحجد 

مغ صشع كاتخاذ القخارات كبالتالي تحقيق أىجاؼ  -في كافة السدتػيات –كالتي تسكغ الإدارة 

( نطع 2005) الريخفي(، كسا عخؼ 2004 ،السؤسدة أك السشذأة )الدامخائي كالدعبي

السعمػمات الإدارية بأنيا مجسػعة متكاممة مغ الأجداء الشطامية أك الخسسية كالتتي تشجد عسميات 

 مغ الأىجاؼ أىسيا:تذغيل البيانات لتحقيق مجسػعة 

 مقابمة احتياجات التذغيل القانػنية كالإجخائية. -

 إمجاد الإدارة بالسعمػمات كذلظ لاستخجاميا في أغخاض التخصيط كالخقابة. -

بأنػاع مختمفة مغ التقاريخ كالتي ترمح   -ككافة السدتػيات الإدارية–إمجاد الإدارة  -

 للؤغخاض الجاخمية كالخارجية لمسؤسدة.

( بأف نطاـ السعمػمات الإدارية نطاـ مبشي عمى الحاسػب، كذلظ 2005)الريخفي كسا كيخى 

في إدخاؿ البيانات التي تشداب مغ السرادر الجاخمية، أك القادمة مغ السرادر الخارجية مغ 

البيئة السحيصة بالسشطسة، كمعالجة البيانات بالصخيقة السشاسبة مغ أجل تػفيخ السعمػمات 

كالػقت السشاسبيغ، كالتي تفيج متخحي القخار بالسشطسات،  كسا أنو نطاـ لمسدتفيجيغ بالذكل 

متكامل يخبط بيغ مجالات كضيفية مختمفة مثل )التدػيق كالتسػيل كالسػارد البذخية كالإنتاج(، 

كذلظ مغ خلبؿ اعتساده عمى البيانات كالسعمػمات عغ كافة الأنذصة التي تشجدىا السشطسة 

أف نطاـ السعمػمات  أيزا  الريخفي نطاـ السعمػمات. كسا كيؤكج كالتي يعسل في إشارىا 

الإدارية يجب عميو أف يجعع كضائف التخصيط كالخقابة كالعسميات، حيث اف نطاـ السعمػمات 

يداعج في إعجاد التشبؤات السدتقبمية كتحجيج الأىجاؼ السشطسية ككضع الدياسات، كسا 
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ا كتقديع الرلبحيات كتحجيج الأدكار كالسدؤكليات كيداعج في تشطيع الجيػد البذخية كتشديقي

 في السؤسدات. 

( بتحجيج أسباب اىتساـ السشطسات السختمفة بشطع السعمػمات الإدارية عشج 2010)كقاـ الشجار 

تشفيح خصصيا كاستخاتيجياتيا، إذ أف ليا دكر رئيذ بسذاركة السرادر السختمفة لمسعمػمات 

قي معمػماتيا مغ مرادر مختمفة سػاء أكانت ىحه السرادر كالسعارؼ، حيث أف السشطسات تدت

داخمية مثل نطع معالجة الحخكات كالشطع الخبيخة أك خارجية مثل السعمػمات عغ السشافديغ أك 

الدبائغ أك عغ البيئة السحيصة بالسشطسة، كسا كتبخز أىسية نطع السعمػمات الإدارية بجكرىا الفاعل 

 إلىادة السشطسات لتحقيق ديسػمتيا كنجاحيا السدتسخ، بالإضافة عمى تقجيع إبجاعات ججيجة لكي

تقجيع التشػع كالسخكنة لمسشطسات كي تدتصيع العسل ضسغ تعقيجات كمتغيخات البيئات السحيصة 

 السختمفة كالتي تؤثخ عمييا بذكل كبيخ.

أنو يسكغ تحقيق العجيج مغ السكاسب عشج استخجاـ نطع  إلى( 2008) مػسى كسا ذكخ

 :مثل السعمػمات الإدارية في السؤسدات كالسشطسات السختمفة

 تػفيخ السعمػمات السشاسبة في الػقت الأكثخ ملبءمة. -

 إمكانية غيخ محجكدة لمػفاء بستصمبات الإدارة. -

 دعع كتحديغ عسمية إتخاذ القخارات. -

 استخجاـ القػى العاممة كمػارد السشطسة. التحدغ الكبيخ كالسدتسخ في -

 تحديغ كتشذيط حخكة الإترالات في السشطسة. -

 البيانات السدتخجمة تكػف أقل ما يسكغ كأكثخ تكاملب . -
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 جرؾدة السعمؾمات:  2-2-2

يعج كضع تعخيف محجد ككاضح لجػدة السعمػمات أمخ ا صعب ا لأنو في أغمب الأحياف يكػف 

بالتقييع كالاستخجاـ الذخري ليحه السعمػمات، فيسكغ تعخيفيا بأنيا مفيػـ يختبط التعخيف مختبصا  

بذكل كثيق باحتياجات كرضا السدتخجميغ، كيسكغ تعخيفيا بأنيا مفيػـ متعجد الأبعاد يرف 

السجى الحي تكػف فيو السعمػمات مشاسبة لأغخاض محجدة لسدتخجمييا، كسا يسكغ تعخيفيا بأنيا 

 (.2016عخفة مجى مشاسبة السعمػمات لمجيات الصالبة ليا. )ديػب كزريقا، مكياس يدتخجـ لس

 أبعاد جرؾدة السعمؾمات:

تتسيد الجراسات الستاحة فيسا يتعمق بجػدة السعمػمات بالشجرة كالتخكيد عمى الخرائز الشػعية 

لجػدة لمسعمػمات بذكل كبيخ، لحلظ حاكلت الجراسات السختمفة كالشادرة مشيا عمى تحجيج أبعاد 

السعمػمات يسكغ الاستشاد الييا كأساس لتقييع مجى الكيسة السزافة لمسعمػمات الجاخمية مشيا 

كالخارجية، إذ ركدت الكثيخ مغ الجراسات عمى الأبعاد الذكمية لجػدة السعمػمات مثل التػقيت 

متعجدة  دا  كالجقة، كنجج أف الجراسات الحجيثة حاكلت أف تقجـ ترػرا أكثخ شسػلية، إذ قجمت أبعا

بػ سسيجانو كأالجػدة الدياقية كالعخض كالتقجيع كقابمية الػصػؿ )العزايمة مثل الجػدة الحاتية ك 

2014.) 

لع يتفق الباحثػف كالعمساء عمى تحجيج دقيق لأبعاد جػدة السعمػمات، فكاف كل باحث مشيع يقػـ 

قاـ مكتب الإحراءات باقتخاح عجة أبعاد يدتصيع مغ خلبليا دراسة جػدة السعمػمات، فقج 

مكتب الإدارة كالسػازنة الأمخيكي  إلى( بالإضافة Census Bureauالدكانية الأمخيكي )

(OMPبتحجيج ثلبثة أبعاد رئيدية )  الشداىة( عية ك السػضػ لجػدة السعمػمات كىي )السشفعة ك

(www.whitehouse.org كلكشو أضاؼ إلييا ست خرائز أخخى مع إمكانية السبادلة بيشيا )

http://www.whitehouse.org/
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في حالات التعارض كىي )درجة الرمة بالسػضػع كالجقة كالتػقيت كقابمية الػصػؿ كقابمية 

 .(2008)حداف،  التفديخ كالذفافية(

اد ( كجػد ثسانية أبعاد لجػدة السعمػمات كقاـ بإعصاء كل بعج مغ الأبع2010كقج اقتخح )نجع، 

تمظ السعمػمات، كالججكؿ التالي  إلىأىسية ندبية كذلظ لتتساشى مع شبيعة الذخكة كحاجتيا 

 يػضح أبعاد جػدة السعمػمات ككصفيا كأىسيتيا الشدبية:

 (: أبعاد جػدة السعمػمات1-2ججكؿ )

الأىسية  الػصف الأبعاد

 الشدبية

باكتذاؼ السػضػع مغ حيث ىػ السجاؿ الحي يقػـ بو مرجر السعمػمات  نصاؽ التغصية

 الفتخة الدمشية كالشطاـ الجغخافي كالتغصية السختبصة بالسػضػع.

10 

كىي عجـ كجػد التحيد، كتطيخ عشجما يتع تحميل السعمػمات بصخيقة لا تخاعي  السػضػعية

 التػازف في كجيات الشطخ كىي الػضػح كالفيع الجقيق.

15 

كسا كأنيا تتزسغ تجقيق الػقائع كالحقائق  ترف السعمػمات التي لا تثيخ الذظ الجقة

 قبل الشذخ.

15 

السعمػمات السحجثة قبل الشذخ، كأنيا مقجمة عشج الحاجة، كأنيا  إلىكىحا يذيخ  التػقيت

يجب أف تخاعي الشذخ عمى الػيب إذ لا يعشي بالزخكرة تاريخ إيجادىا ىػ 

 بالزخكرة تاريخ إنذائيا.

10 

السداءلة كالشداىة كالذفافية كالسخاجعة لحساية السعمػمات مغ  إلىكذلظ يذيخ  حػكسة السعمػمات

 التعجيل غيخ السخخز بو كحسايتيا مغ التدكيخ كالتلبعب.

15 
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جػدة السعمػمات تعشي ملبئستيا لحاجات كتػقعات السدتفيجيغ أك الدبائغ  زبػنية السعمػمات

 كتقجيسيا بأفزل شخيقة مسكشة.

15 

التشديق كحساية 

 العخض

تشطيع السعمػمات كعخضيا بالذكل كالأسمػب كالتدمدل السلبئع  إلىيخ ذلظ يذ

 كحساية الأدكات كالػسائط الستعجدة في العخض.

10 

خبخة الخبيخ أك السدتخجـ أك الشاشخ عشج التعامل مع جية حكػمية  إلىتذيخ  الرلبحية

ا تذيخ أك قانػنية، فإف السرجر ىػ السقجـ الخسسي لمسعمػمات، كبالتالي فإني

 سسعة مرجر السعمػمة. إلى

10 

 (2010السرجر)نجع،

   (O’Brien, 2008كمغ الترشيفات الأكثخ شسػلية لخرائز جػدة السعمػمات ىػ ترشيف )

)التػقيت كالحجاثة( كالخرائز الستعمقة  :الخرائز الدمشية مثل إلىإذ صشف ىحه الخرائز 

)الػضػح كالتشطيع :كالخرائز الذكمية مثل )الجقة كالرجؽ كالذسػلية السلبئسة(:بالسزسػف مثل

 كالسخكنة(.

( أف جػدة السعمػمات يسكغ تحجيجىا مغ خلبؿ شخيقة استخجاميا بػاسصة 2008) كيخى حداف

–متخح القخار، أي بسعشى آخخ يسكغ تحجيج جػدة السعمػمات مغ خلبؿ قجرتيا عمى تحفيد الفخد 

تحجيج جػدة السعمػمات مغ خلبؿ قجرتيا عمى جعل  معيشا ، كسا كيسكغ ليتخح مػقفا   -متخح القخار

 قخارات أكثخ فاعمية.  إلىيرل  -متخح القخار –الفخد 

( عغ ثلبثة عػامل رئيدية يسكغ مغ خلبليا تحجيج جػدة السعمػمات 2008)تحجث حداف ك  كسا

 كذلظ مغ قبل مغ يدتخجـ ىحه السعمػمات، كتذسل ىحه العػامل:
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جـ كلستخح القخار، إذ تتسثل مشفعة السعمػمة مغ خلبؿ درجة مجى مشفعة السعمػمة لمسدتخ -

صحة السعمػمة نفديا كسيػلة استخجاميا، فكمسا تصابق شكل السعمػمات مع متصمبات 

ككانت ىحه  -لػقت السلبئعا-ر كتػفخت في الػقت الحي يحتاجو السدتخجـ كمتخح القخا

لة، كمسا كانت قيسة ىحه السعمػمات مغ السسكغ الػصػؿ إلييا كالحرػؿ عمييا بديػ 

 السعمػمات عالية.

مغ خلبؿ  خجـ كمتخح القخار، إذ يتع تحجيجهمجى الخضا عغ السعمػمات مغ قبل السدت -

السدتخجـ كمتخح القخار بشاء  عمى ما تػفخه لو السعمػمات مغ مداعجة في عسمية اتخاذ 

 القخار.

الخصأ كالتحيد قميمة كمسا فكمسا كانت ندبة  مجى الأخصاء كالتحيد في السعمػمات، -

تحدشت جػدة السعمػمات مغ كجية نطخ السدتخجـ كمتخح القخار، كبالتالي فإف الكثيخ 

مغ السدتخجميغ ليحه السعمػمات يفزمػف جػدة السعمػمات عمى كسيتيا، فجػدة السعمػمة 

 لستخح القخار أىع بكثيخ مغ كسية السعمػمات.

جػدة السعمػمات؛ الذسػلية كالتػقيت السلبئع، فذسػلية كمغ الخرائز الأكثخ شيػعا كالسحجدة ل

السعمػمات يقرج بيا قجرة السعمػمات عمى إعصاء صػرة كاممة عغ السذكمة أك عغ حقائق 

مػضػع الجراسة، كيتع ذلظ مغ خلبؿ تقجيع بجائل لمحمػؿ السختمفة كالسقتخحة حتى يتسكغ 

أما التػقيت السلبئع فيقرج بو تػفيخ  القخار مغ الكياـ بجكره السصمػب، السدتخجـ كمتخح

السعمػمات في الدمغ السشاسب لمسدتخجـ كمتخح القخار، إذ قج تكػف السعمػمة مفيجة في الدمغ 

 (.2014الحاضخ كلكغ قج تفقج أىسيتيا مع مخكر الدمغ ) العزايمة ك أبػ سسيجانة، 
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 البيانات والسعمؾمات:

عة مغ الحقائق كالأفكار كالسذاىجات، كىي السادة ( البيانات بأنيا مجسػ 2011عخؼ الذػابكة )

اؿ شكأالخاـ التي تراغ مشيا السعمػمات، كغالبا ما تكػف في صػرة أعجاد أك كمسات أك رمػز أك 

 ، كذلظ لترف فكخة  أك ىجفا  معيشا .أك ندب أك معادلات أك تقاريخ

يخ السشطسة، كالتي قج ( بأنيا الذكل الطاىخي لسجسػعة مغ الحقائق غ2007) عخفيا الشجارك 

 تكػف عمى شكل أرقاـ أك كمسات أك صػر لا علبقة بيشيا، كالتي لا تعصي معشى كىي مشفخدة.

بأنيا البيانات التي تع إعجادىا في  Laudon & Laudon (2013)عخفيا  أما السعمػمات فقج

 شكل ذك معشى بحيث أصبحت ذات قيسة لمجشذ البذخي. 

السعمػمات بأنيا بيانات مشطسة تتػفخ في كقت كمكاف تسكغ متخح ( 2010)كعخؼ بديػني 

 إلىالقخار مغ الترخؼ الزخكري، كبالتالي فإف السعمػمات ىي نتائج معالجة البيانات كتحػليا 

 قخارات.  إلىمعمػمات كمغ ثع تحػؿ السعمػمات 

 أنؾاع السعمؾمات:

 ات ، كىي:( بأف ىشاؾ عجة أنػاع لمسعمػم2012) الدالسي كآخخكف  ذكخ

السعمػمات السعخفية: كىي السعمػمات التي تعسل عمى تحقيق مؤشخات معخفية، كبالتالي  -

 .إتخاذ كصشع القخار كإنجاز الأعساؿتداعج الإدارة عمى 

السعمػمات الإنسائية: كىي السعمػمات التي يدتفيج مشيا الإداري في تصػيخ قجراتو كتػسيع  -

السعمػمات التي يتمقاىا الستجربػف مغ الجكرات مجاركو بسجاؿ العسل كالحياه مثل 

 التجريبية.
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السعمػمات التعميسية: كىي السعمػمات التي تحتاجيا الإدارة في السؤسدات التعميسية مثل  -

 الجامعات كالسعاىج كالسجارس.

السعمػمات الإنتاجية: كىي السعمػمات التي يدتفاد مشيا في البحػث التصبيكية العسمية،  -

نتاج بذكل أفزل مثل السعمػمات السػارد الستاحة كتصػيخ كسائل الإر كفي استثسا

 الخاصة بإنتاج سمعة معيشة.

 أىسية السعمؾمات: 

 ( بأنو يسكغ إيجاز أىسية السعمػمات بالتالي:2002)الػردي كالسالكي كأشار 

عمى الإستفادة مغ السعمػمات الستاحة  الجكؿ كالسؤسداتمكانيات إتشسية قجرات ك  -

 الأخخى. كالسؤسدات كالخبخات التي سبق أف تحققت في الجكؿ

مغ جيج في البحث كالتصػيخ عمى ضػء  كالسؤسدات تخشيج كتشديق ما تبحلو الجكلو -

 ما ىػ متاح مغ معمػمات.

 إنذاء قاعجة بيانات معخفية كبيخة كذلظ لمسداعجة في حل السذكلبت. -

ليب متصػرة لحل السذكلبت الفشية، كتػفيخ عجد مغ البجائل التي تداعج تصػيخ أسا -

 كتكفل التقميل كالحج مغ السذكلبت السدتقبمية.

كالأىع مغ كل ذلظ ضساف إتخاذ القخارات بذكل سميع كمشاسب في جسيع السدتػيات  -

 كالقصاعات. 
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 :جرؾدة الخجمة 2-2-3

مجركات العسيل بسعشى مجى كجػد مصابقة جػدة الخجمة مغ حيث Denton  (1996 )عخؼ 

 بيغ الخجمات كالتػقعات، أك حتى ضيػر مدتػى يفػؽ التػقعات )مغ كجية نطخ العسيل(.

( بأنيا ما يتصابق مع السػاصفات، كبسا يتزسغ ملبئسة 2003)عخفيا مرصفى  كسا 

 الاستخجاـ، كىي الخجمة السبشية عمى إشباع رغبات كحاجات العسيل. 

ما يتمقاه السدتفيجكف مغ مدكد الخجمة، مقجار  ابأني lfinedo et al., (2010)ا عخفيك كسا 

 Deloneكشبقا لمعالسيغ ) الاعتسادية كجػدة الخبخة السقجمة،كغالبا ما تكػف مختبصة بالػاقعية ك 

& mclean, 2003)    بإدارة نطع السعمػمات الإدارية في  فإف جػدة الخجمة تتعمق تحجيجا

السؤسدات، كسا أنيا تتعمق بجػدة خجمة الأنتخنت كشبكات الخبط الإلكتخكني في حاؿ كاف 

الشطاـ مبشيا  عمى الإنتخنت. كلحلظ قاـ العالسيغ ديمػف كماكميغ باستخجاـ نسػذج الفجػات مابيغ 

( Parasuraman & Berry, 2003( كالحي كضعو )SERVQUALالإدراؾ كالتػقعات )

بعاد ىي: الأ نية، كيذتسل ىحا الشسػذج عمى مجسػعة مغكذلظ لكياس جػدة الخجمات الإلكتخك 

الجػانب السمسػسة كالتي تزع كلب  مغ التدييلبت السادية كالسعجات السدتخجمة في تقجيع 

سدتخجمة كىي عبارة عغ السعجات كالأجيدة ال تخكنية، كأدكات الإتراؿ كالتػاصلالخجمات الإلك

السطيخ الخارجي اسػب السدتخجمة لتقجيع الخجمة، ك في خصػط الخبط الإلكتخكنية ك أجيدة الح

لمعامميغ كالثقة كالإعتسادية عمى تقجيع الخجمة بالذكل الرحيح كبجكف أخصاء كبدخعة مشاسبة، 

ء، العسلب مميغ كقجرتيع عمى كدب ثقةككحلظ ضساف ىحه الخجمة الحي يعكذ خبخة كمعخفة العا

 .الحي يعكذ درجة العشاية بيع كأخيخا التعاشف
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 أبعاد جرؾدة الخجمة: 

أف أبعاد جػدة الخجمة الإلكتخكنية تتسثل في سيػلة  Swaid & Wigan (2007) يخى 

الاستخجاـ كالإستجابة الدخيعة كأمغ السعمػمات كالثقة في الشطاـ كتخريز الشطاـ بحيث 

يػفخ لمسدتخجـ السعمػمات التي يحتاجيا، كسا كتحكخ الجراسة أف سيػلة الاستخجاـ تعشى 

فيسا يتعمق بالثقة في الشطاـ  ميغ، أمادرجة سيػلة كبداشة استخجاـ الشطاـ مغ قبل السدتخج

إمكانية عخض السعمػمات السصمػبة بالذكل الرحيح كبجقة عالية مع تػفيخ الخرػصية  فيي

لمسدتخجـ، أما الإستجابة فيي تتعمق بقجرة الشطاـ عمى تػفيخ الخجمات السصمػبة بكفاءة عالية 

اية السدتخجـ مغ إختخاؽ كفي الػقت السحجد، أما بخرػص أمغ السعمػمات فيػ يعشي حس

بياناتو أك العبث بيا، كيقرج بالتخريز عخض الشطاـ لمسدتخجـ ما يحتاجو فقط كيتعامل 

 (.2012معو بذكل مخيح ) ركمي، صلبح، 

 أف لجػدة الخجمة ثلبثة أبعادٍ تتسثل في:  Maysami et al., (2014كيخى )

 ( :الجػدة السادية لمخجمةPhysical Quality كىي التي )اىخ السادية السط تزع

 لمخجمة، مثل التجييدات كالسباني.

 ( :جػدة السشطسةCorporate Quality كىي التي تتعمق برػرة السشطسة أك )

 السؤسدة لجى عسلبئيا.

 ( :الجػدة التفاعميةInteractive Quality كىي الشاتجة عغ التفاعل بيغ مػضفي )

 التفاعل ما بيغ العسلبء أنفديع. إلىالسكاتب الأمامية كالعسلبء بالإضافة 
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 أىسية جرؾدة الخجمة:

ق ميسا  في تحقي تمعب جػدة الخجمات بذكل عاـ كالخجمات الإلكتخكنية بذكل خاص دكرا  

في  كبيخا   لكتخكنية، فباتت السؤسدات كالسشطسات تػلي جيجا  الأىجاؼ السخجػة مغ الأنطسة الإ

 (.2012الزسػر، ك تحقيق جػدة الخجمات الإلكتخكنية كذلظ لأىسيتيا في : )حمػز 

إف جػدة الخجمات تؤثخ عمى حجع الصمب عمى تمظ الخجمة، كبالتالي زيادة إنتاجيتيا  -

 كبسا يشعكذ عمى زيادة ربحية السشطسات.

ة  مع أيجاد مكانة تشافدية لمسؤسدة مقارن إلىإف جػدة الخجمات تؤدي بالزخكرة  -

 السؤسدات الأخخى السشافدة ليا.

زيادة  إلىتعج جػدة الخجمات مغ أىع مرادر تحقيق الخبح لمسؤسدة، فيي تدعى  -

 إنتاجيتيا كالتقميل مغ تكاليفيا كبالتالي زيادة أرباحيا.

مغ مرادر الحفاظ عمى العسلبء الحالييغ كعامل  رئيدا   تعج جػدة الخجمات مرجرا   -

 .جحب لمعسلبء الستػقعيغ

 : الستغيخ التابع )أداء العامميؽ(. 2-3

 بوالخاصو  )الأبعاد( الفخعيةالستغيخ التابع كالستغيخات  إلىسيتصخؽ البحث بذئٍ مغ التفريل 

التي استخجميا الباحث في دراستو كىي )جػدة العسل السشجد، كسية العسل السشجد، سخعة ك 

 خجمة العسلبء(.الاستجابة لإنجاز العسل، 
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 أداء العامميؽ:  2-3-1

( كىػ أف Nickolas( أف ىشاؾ عجة تعخيفات للؤداء، فسشيا ما ذكخه العالع )2003)درة  يخى 

الأداء نتاج الدمػؾ، فالدمػؾ ىػ الحي يقػـ بو الأفخاد كالعاممػف، أما نتاجات ىحا الدمػؾ فيي 

 الشتائج التي تسخزت عغ ىحا الدمػؾ.

داء مغ الشاحية الإدارية ىػ الكياـ بأعباء الػضيفة مغ ( فيخى أف تعخيف الأ1992)أما بجكي،  

الػاجبات كالسدؤكليات كفقا  لمسعجؿ السفخكض أداءه مغ العامل السجرب، كيسكغ عغ شخيق تحميل 

الأداء معخفة ىحا السعجؿ، أي دراسة كسية العسل كالػقت السدتغخؽ لإنذاء علبقة مشرفة بيشيسا، 

لتخقية السػضف بشاء  عمى تقاريخ الأداء، أي الحرػؿ عمى بيانات  كسا يتع إجخاء اختبارات الأداء

 لتداعج عمى التحميل كفيع كتقييع أداء العامميغ ضسغ فتخة زمشية محجدة.

إف مفيػـ أداء العامميغ يتزسغ مجسػعة مغ السرصمحات التي تتعمق مباشخة  بالشجاح أك الفذل، 

تعكذ كضع السشطسات كالأفخاد العامميغ فييا، فيػ تفاعل بيغ الدمػؾ  فيسكغ اعتباره مخآة  

كالإنجاز كذلظ لإنتاج مخخجات ذات قيسة لتداعج السشطسات عمى بقائيا كاستسخاريتيا،  إذ أنو 

 .(Shields et al., 2015كسية إنتاج أك مخخجات العامميغ مقاسو بػحجة الدمغ )

العلبقة  إلىمؤشخي الكفاءة ك الفعالية، حيث تذيخ الكفاءة كمغ أىع السؤشخات السختبصة بالأداء 

الشدبية بيغ السجخلبت كالسخخجات كالتي يتع مغ خلبليا تفديخ كيفية إنجاز العسل بالذكل الدميع 

عغ شخيق اتباع أفزل الػسائل كالخيارات السػصمة للؤىجاؼ. أما الفعالية فيي تعبخ عغ العلبقة 

تع تحكيقيا كالأىجاؼ السخجػة كالتي تفدخ القجرة عمى تحقيق الأىجاؼ الشدبية بيغ الشتائج التي 

 ,Martory & Crozetالأداء السصمػب ) إلىبالذكل الرحيح مقارنة  بالأداء السحقق بالشدبة 

2002). 
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 العؾامل السؤثخة في أداء العامميؽ:

 لعامميغ بالآتي:العػامل السؤثخة في مدتػيات أداء ا ج( أنو يسكغ تحجي2015) كيخى إبخاليع

 الخبخات التي يستمكيا العامل تجاىو. إلىالسعخفة التامة بستصمبات العسل بالإضافة  -

 القجرات الجدسانية كالعقمية التي يبحليا الفخد لأداء ميامو. -

الخرائز الذخرية السسمػكة مغ قبل العامميغ كالججية في العسل، كالقجرة عمى  -

 السياـ في السػاعيج السحجدة. تحسل السدؤكليات، كالإلتداـ بإنجاز

 مكانياتيع.إنػعية العسل كمجى اندجامو مع قجرات العامميغ ك  -

 إدراؾ العامميغ لأبعاد أدكارىع كمياميع، كمجى اعتقادىع بأىسيتيا في إنجاز العسل. -

لحلظ يخى الباحث أنو يسكششا تعخيف أداء العامميغ بأنو مجسػعة البيانات كالسعمػمات التي تداعج 

السشطسات في تحميل كتقييع أداء العامميغ كمعخفة إنجازاتيع الفعمية كالستػقعة في ضػء 

 السدؤكليات كالسياـ كالػاجبات السػكػلة إلييع.

 محجدات أداء العامميؽ: 

 ( أف ىشاؾ مجسػعة مغ محجدات الأداء يسكغ إجساليا بالآتي:2000) تخى حدغ

ؿ الفخد عمى الحافد مقابل الصاقات الجيج: كىػ عبارة عغ الجيج الشاتج مغ حرػ  -

 العقمية كالجدسانية السبحكلة لأداء السياـ.

 القجرات: كىي الخرائز الذخرية اللبزمة لأداء السياـ. -

إدراؾ الجكر أك السيسة: كتعشي الإتجاه الحي يعتقج العامل أنو مغ الزخكري تػجيو  -

لفخد بأىسيتيا بأداء جيػده في العسل مغ خلبلو، كالدمػؾ كالأنذصة التي يعتقج ا
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إدراؾ الجكر أك السيسة  إلى( 1986ميامو بتعخيف إدراؾ الجكر. كأضاؼ )عاشػر، 

 نسط الأداء كالجيج السبحكؿ كنػعية الجيج السبحكؿ.

 ت الستعمقة بتقييؼ أداء العامميؽ:الرعؾبا 

كتختبط أغمب ىحه ىشاؾ عجة صعػبات قج تػاجو السشطسات في عسمية تقييع أداء العامميغ لجييا، 

 (.2007الرعػبات بسجخلبت كعسميات كتقييع الأنذصة كالسياـ، كىي كالآتي: )بعجي،

عجـ كجػد نطاـ مػضػعي مشتطع كذلظ لجسع البيانات السخررة لتقييع أداء  -

 العامميغ، أك كجػد قرػر كضعف في الأنطسة السصبقة.

جؼ الخئيدي مغ التقييع عجـ كضػح أىجاؼ التقييع، فقج تخصئ السشطسات بتحجيج الي -

 كبالتالي تربح عسمية التقييع مزيعة لمػقت كالساؿ.

سػء اختيار معاييخ التقييع، كتطيخ بدبب عجـ قجرة السشطسات في فيع غايات العيار  -

 الحاتي أك السػضػعي، كبالتالي تفػيت فخصة تحقيق اليجؼ مغ التقييع.

عجد مخات التقييع الدشػية، الخصأ في اختيار كقت التقييع، كالخصأ في اختيار  -

كبالتالي يجب عمى السشطسة تحجيج عجد مخات الكياـ بالتقييع أكلا ، كمغ ثع تحجيج كقت 

 الكياـ بو ثانيا .

عجـ دقة درجات الكياس مثل )مستاز، جيج ججا ، جيج، متػسط، مقبػؿ، ضعيف( في  -

 التسييد بيغ أداء العامميغ.

كالسجيخيغ التشفيحييغ، كعجـ كضػح كضيفة كل  عجـ كضػح العلبقة بيغ إدارة الأفخاد -

 مشيسا في ىحا السجاؿ.

 سػء اختيار إجخاءات التقييع كعجـ كضػح تدمدمو كتخاتبية خصػاتو. -
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 تأثخ عسمية التقييع بالقػى كالزغػط الدمبية كالثقافة السشطسية الدائجة داخل السشطسة. -

دقيقة في إجخاء مقارنات  عجـ الجقة بسلبحطة أداء العامميغ كاعتساد معاييخ غيخ -

 الأداء أك الخصأ في تحجيج اتجاىاتو.

 جرؾدة العسل السشجد:  2-3-2

الجػدة بأنيا الجرجة الستػقعة مغ السلبئسة كالاعتسادية بأقل  (Edward Deming) ديسيشغ ؼعخ 

سعخ مسكغ يسكغ تػفيخىا بالأسػاؽ، كسا آمغ ديسيشغ بأف الجػدة يجب أف تكػف في جسيع مخاحل 

 ترشيع السشتج كذلظ لتحقيق أكبخ قجر مسكغ مغ نجاح السشتج الشيائي أك الخجمات، كسا كعخؼ

 إلى( الجػدة بأنيا السصابقة لمسػاصفات كالسعاييخ كذلظ لمػصػؿ Philip Grosbyجخكسبي )

 .(Omachonu & Ross, 2007عجـ كجػد الأخصاء بالسشتج )

كذلظ حتى   السػاصفاتة كفحز أف الجػدة تعشي الديصخ  ريخيا  ابتجاء  مغتصػر مفيػـ الجػدة تاك 

نياية القخف العذخيغ تقخيبا ، أما ىحه الأياـ فإف الجػدة تعشي جػدة السشتج كالخجمة السجركة مغ 

قبل العسلبء كمتمقي الخجمة كسا أنيا تعشي جػدة العسميات كجػدة الأمػر البيئية السؤثخة عمى 

 (.2008)العمي، ئية كالخجمة برػرتيا الشيا السشتج 

يعبخ عغ درجة كمجى ارتياح العسيل  -في أغمب الأحياف–كيأخح مفيػـ الجػدة مشطػرا اقتراديا 

لمدمعة أك لمخجمة، كبسعشى آخخ خمػ الخجمة أك الدمعة مغ العيػب مع تحقيق رغبة العسيل 

 (.2012بالحرػؿ عمى السشتج أك الخجمة خالية مغ العيػب )عبجه، 

( أنو يسكششا القػؿ بأف الجػدة السراحبة لمسشتج أك الخجمة ىي ليدت ما 2009)كيخى الساضي 

يقجمو البائع أك مدكد الخجمة فقط، كإنسا تذتسل عمى ما يحرل عميو الدبػف أك العسيل مغ مشافع 

 مع استعجاده لمجفع مغ أجل الحرػؿ عميو.
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 أبعاد الجؾدة:

لجػدة كالتي يسكغ أف تتػافخ جسيعيا أك ( أف ىشاؾ مجسػعة مغ أبعاد ا1994)  Farnumيخى 

 بعزيا في السشتج الشيائي أك في الخجمات السقجمة لمعسلبء كىي:

( : كىػ الخرائز الأساسية لمسشتج مثل كضػح الألػاف Performanceالأداء ) -

 بالشدبة لمرػرة أك الدخعة بالشدبة للآلات كالساكيشات.

لثانػية كتتزسغ الرفات السزافة ( : كىي خرائز السشتج اFeaturesالسسيدات ) -

 لمسشتج مثل جياز التحكع عغ بعج في التمفاز.

(: كىي إنتاج الدمع كالخجمات حدب السػاصفات Conformanceالسصابقة ) -

 السصمػبة أك بشاء  عمى السعاييخ الرشاعية السعتسجة.

كبسعشى (: كىي تػصف مقجار ثبات الأداء بسخكر الػقت، Reliabilityالاعتسادية ) -

 آخخ متػسط الػقت حتى يربح فيو السشتج معصلب .

(: كىػ العسخ التذغيمي الستػقع لمسشتج أك لمدمعة، حيث أف Durabilityالرلبحية ) -

 لكل مشتج أك سمعة عسخ تذغيمي محجد بذكل مدبق.

(: كتتع عغ شخيق حل السذكلبت كالاىتساـ بالذكاكي Servicesالخجمات ) -

إجخاء الريانة لمدمعة أك السشتج، كيسكغ قياس ىحه  مجى سيػلة إلىبالإضافة 

 الخجمات بشاء  عمى سخعة ككفاءة الريانة.

(: كىي مجى تجاكب البائع أك مدكد الخجمة مع العسيل، Responseالاستجابة ) -

 مثل المصافة كالكياسة في التعامل.
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(: كىي شعػر العسيل بالخرائز السفزمة لجيو، Aestheticsالجسالية ) -

 صيبات الشيائية في مبشى أك شقة.كالتذ

(: كىي نتاج السعمػمات الدابقة عغ السشتج أك الخجمة، كأف Reputationالدسعة ) -

 يحسل العسيل فكخة أف ىحا السشتج يعج مغ أفزل السشتجات في الدػؽ.

( بأف جػدة العسل السشجد يسكغ تعخيفو بسدتػى الجقة كالإتقاف كدرجة 2018)يخى أبػ جميجة ك 

الجيج السبحكؿ لسػاصفات نػعية معيشة، كيتزسغ ىحا التعخيف مصابقة مخخجات الأداء  مصابقة

سػاء كانت خجمة أك سمعة لمسػاصفات السحجدة مغ قبل الإدارة أك مغ قبل السػاصفات كالسعاييخ 

العالسية )معاييخ الجػدة السعتسجة(، كقياس خمػ الأداء مغ الأخصاء أثشاء تشفيح العسل، فزلب عغ 

 سيا لجرجة الابتكار كالابجاع أثشاء تقجيع الأداء.قيا

أف جػدة العسل السشجد يعتبخ عشرخ ميع مغ  إلىBrandler & Roman  (2015 )كيذيخ 

عشاصخ الشسػ كالتقجـ لمعامميغ، كذلظ يقتزي تػافخ رغبة الأفخاد كقجرتيع بالكياـ بسياميع لمػصػؿ 

غبة ىسا السحجداف لجػدة العسل السشجد، لأف ف عشرخي القجرة كالخ إإتقاف عسمو، كليحا ف إلى

القجرة تتصمب السيارة كالسعخفة كتختبط الخغبة بطخكؼ العسل السادية كالاجتساعية كحاجات الأفخاد، 

كبالتالي لع تعج الشػاحي السادية ىي السحجد الػحيج لجػدة العسل السشجد بل تذغل الاحتياجات 

 سا  في ذلظ.الشفدية كالاجتساعية للؤفخاد دكرا  مي

جػدة العسل تختبط بجسيع أنذصة السشطسة حيث أنيا تعبخ  ( بأف2017) ,.Blyton et al كيخى 

عغ مدتػى أداء العامميغ بسختمف مػاقعيع الػضيفية، كسا أنيا تعبخ عغ التداـ العامميغ 

بسدتػيات معيشة مغ الأداء كذلظ لمسداىسة في تقجيع خجمة أك مشتج مقبػؿ مغ الإدارة كفي نفذ 

 الػقت تحقق رغبات كحاجات العسلبء. 
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سل الجػدة معانيَ مختمفة عشج الأشخاص كالسشطسات، فالجػدة لجى السشطسات ذات معشى  كتح

كاقعي أك ممسػس يسثل التداـ السشطسات باستخجاـ مؤشخات حكيقة تسثل شبيعة السشتج الشيائي، 

 (.2018كدرجة التداميا بالسػاصفات الستعارؼ لجييا )أبػجميجه، 

كيختكد عمى أحاسيذ  -عشج الأفخاد-ذات معشى حدي ( بأف الجػدة 2017)كيخى يػنذ كأحسج 

كمذاعخ متمقي الخجمة، خاصة عشجما يتعامل الأفخاد مع السشطسات ذات العلبقة مع الجسيػر، 

لأف ىحه السشطسات تقػـ بكياس درجات رضا العسلبء كقياس مجى مصابقة مشتجاتيع لسدتػى 

 الجػدة كذلظ لتبية رغبات كتػقعات العسلبء. 

 كسية العسل السشجد:  2-3-3

السحرمة الشيائية لتفاعل الجيػد السبحكلة مغ قبل العامميغ كتكػف مقجرة بػحجة زمشية كيقرج بيا 

 إلىمحجدة كفي كقت معيغ، كيتع تحجيجىا بعجد مغ العػامل السػضػعية كالذخرية السؤدية 

  .(Brandler & Roman, 2015الاستخجاـ الأمثل لمسػارد لتحقيق الأىجاؼ السحجدة )

( بأنيا مقجار العسل الحي يدتصيع الفخد أف يشجده في ضل 2018) كسا كعخفيا أبػ جميجة 

الطخكؼ العادية، مع مخاعاة ضخكؼ العسل الستاحة كتشاسب السيسات السػكػلة لمسػضف مع 

 قجراتو كإمكانياتو، كتتزسغ الصخيقة التي تؤدي بيا الأنذصة كالسياـ، كبالتالي يسكغ تحجيج كسية

 مخخجات الأداء كالجيج السقجـ مغ الفخد عمى أساس كسية العسل السشجد مغ قبل العامميغ.

كمغ الأمػر السيسة بيحا السػضػع ضخكرة كجػد إتفاؽ عمى كسية كحجع العسل السصمػب إنجازه 

بيغ إدارة السشطسة كالعامميغ لجييا، كذلظ لتحقيق درجات مقبػلة مغ معجلات الشسػ في الأداء 

الخاص بالعامميغ بسا يتشاسب مع ما يكتدبو الفخد مغ خبخات أثشاء العسل، بحيث لا يتعجى 
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كإمكانيات الأفخاد كفي الػقت نفدو لا يقل عغ قجراتيع كامكانياتيع لأف ذلظ يعشي ضعف  قجرات

 (.Blyton et al., 2017أداء العامميغ )

كتعتبخ كسية العسل السشجد أحج أىع مخخجات عشرخ كفاءة أداء العامميغ، كالتي تعتسج بذكل 

اط كثيق بيغ كسية العسل السشجد مباشخ عمى الخغبة في العسل كالقجرة عميو، إذ أف ىشاؾ ارتب

كمرصمح الكفاءة؛ فالكفاءة ىي استعساؿ مػارد السشطسة السادية كالبذخية بالحج الأدنى كبأحدغ 

الشػعيات لإنتاج أكبخ كسية مسكشة مغ الدمع كالخجمات، كبسعشى آخخ فإف الكفاءة تعشي عسل 

 (.2016الذئ الرحيح بالذكل الرحيح )الذساع، 

عس أف معجلات الأداء تسثل معجؿ الإنتاج الحي يحققو العساؿ السؤىمػف بجيػد في حيغ يخى الب

كشاقات شبيعية شخيصة الإلتداـ بأساليب العسل السػضػعية كالحػافد التي تجفعيع لمعسل 

 .(2006)الصائي، 

 الأنػاع التالية: إلى معجلات الأداء( 2013)كقج قدع الدكخ  

مػضػعية تجؿ عمى العلبقة بيغ كسية العسل السشتج السعجلات الكسية: كىي معاييخ  -

 كالدمغ السختبط بالأداء.

مدتػى  إلىالسعجلات الشػعية: كىي معاييخ يقرج مشيا كجػب الػصػؿ بإنتاج الفخد  -

معيغ مغ الجػدة كالجقة كالإتقاف، مع تحجيج ندبة معيشة مغ الأخصاء كاليفػات 

 السقبػلة عشج السشطسة.

مديج مغ الشػعيغ الدابقيغ، كفيو يجب أف يرل  لشػعية: كىيالسعجلات الكسية كا -

عجد معيغ مغ الػحجات خلبؿ فتخة زمشية محجدة كضسغ مدتػى  إلىإنتاج الفخد 

 معيغ مغ الجػدة السقبػلة عغ السشطسة.
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إنجاز الأعساؿ مع الأخح  إلى( أف مفيػـ الأداء في إشاره العاـ يذيخ 2018) كيخى أبػ جميجة

ر نػع تمظ الأعساؿ ككسيتيا، فيختبط مفيػـ الأداء ببعجي الفاعمية كالكفاءة بشفذ بعيغ الإعتبا

الػقت؛ فالفاعمية تعشي إنجاز الأعساؿ الرحيحة، بيشسا الكفاءة تعشي إنجاز الأعساؿ بالصخيقة 

 الرحيحة.

( أف ىشاؾ علبقة تكاممية بيغ جػدة العسل السشجد ككسية العسل السشجد، 2015) كيخى إبخاليع

كىحا ميع لتحقيق كإتساـ السياـ السػكػلة لمفخد لأنيسا يذكلبف محرمة الشتائج كالسخخجات التي 

يسكغ تحكيقيا نتيجة الجيػد السبحكلة، كىحا التخابط بيغ العشرخيغ ضخكري ججا ، فقج تكػف 

ياف السشطسة فعالة كلكشيا غيخ كفؤة أي أنيا تحقق أىجافيا بخدارة. لحلظ فالفاعمية كالكفاءة كج

متلبزماف عشجما يتعمق الأمخ بكياس الإنجازات عمى اعتبار أف الأداء يسثل العلبقة بيغ الشتيجة 

 كالسجيػد .

 سخعة إنجاز العسل:  2-3-4

تعخؼ سخعة إنجاز العسل بأنيا قجرة السػضفيغ عمى إنجاز أعساليع الستعجدة كالكياـ بسياميع 

السختمفة برػرة صحيحة ضسغ مجة زمشية محجدة كمقبػلة مغ السشطسة كالسػضفيغ أنفديع، كتعج 

سخعة إنجاز العسل كالسعاملبت مغ أىع العػامل السؤثخة في رفع الإنتاجية السؤسدية كزيادة 

حيا، كسا كأنيا تداىع كبذكل مباشخ عمى رفع مدتػى رضا العسلبء كرفع مدتػى الخبخة أربا

السيشية لجى العامميغ، كسا أنيا تداىع في زيادة تشطيع مخصصات كإجخاءات سيخ العسل في 

السشطسات، كمغ خلبؿ زيادة سخعة إنجاز العسل كالسعاملبت يدتصيع السػضف مغ استغلبؿ كافة 

كرفع كفاءتو كتصػيخ قجراتو بسا يشعكذ إيجابا  عمى أداءه كإنتاجيتو كزيادة قجرتو قجراتو كشاقاتو 

 (. 2013عمى خجمة العسلبء كالتػاصل الأمثل مع الدبائغ )العتيبي، 
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( أف سخعة إنجاز العسل مفيػـ مختبط بذكل كثيق مع الػقت، كفيو يتع 1997)كيخى الخجػب 

فعالة لإنجاز السياـ كالأنذصة السختمفة ذات العلبقة  استغلبؿ كقت العسل الخسسي الستاح برػرة

 بالعسل الخسسي، كالسصمػب إنجازىا أثشاء ساعات الجكاـ الخسسي.

أف سػء إستغلبؿ كقت العسل للؤفخاد كسػء إدارة الػقت  إلى( 1997)ككسا كأشار الكايج 

كمفة السباشخة السختبصة رفع الكمف التذغيمية، كذلظ لعجـ الإدراؾ الكافي لمت إلىلمسشطسات يؤدي 

 بدػء استغلبؿ كىجر السػارد التابعة لمسشطسات.

 24كالرادرة بتاريخ  2002كقج حجدت كثيقة مخكد التسيد لمسشطسات غيخ الحكػمية في عاـ 

أف ىشاؾ سبعة مجسػعات رئيدة تتدبب بيجر كقت العسل كتأخيخ إنجاز  2002تذخيغ أكؿ 

شاممة لػضائف الإدارة الدبع كىي: التخصيط كالتشطيع  ( سببا  40السعاملبت كتع حرخىا في )

أحسج كحافع كأشار  (.2006كالتػضيف كالتػجيو كالخقابة كالإترالات كصشع القخار)عجاربة، 

( أف ىشاؾ أربعة عػامل رئيدة تتدبب بيجر الػقت كتأخيخ إنجاز العسل، كرتبيا عمى 2003)

 الشحػ التالي:

  التقاليج الاجتساعية كالشداع الأسخي.عػامل اجتساعية: مثل العادات ك 

 .عػامل صحية: مثل الذعػر بالسمل كالطخكؼ الرحية الديئة 

 .عػامل ذات علبقة بالعسل: مثل الديارات غيخ السخصصة كالياتف كتعجد الاجتساعات 

 .عػامل شخرية: مثل عجـ الانزباط الػضيفي كالكدل 

 الػقت تكسغ في الشقاط التالية: أف أىسية إدارة( 2001) كيخى الدػيجاف ك العجلػني

 .تداعج السجراء كالسػضفيغ في تشفيح مياىع كأعساليع بأقل جيج كأقرخ كقت 

 يات كإنجاز أىع الأعساؿ.ػ تسكغ السجراء كالسػضفيغ مغ تحجيج الأكل 
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 .تسكغ السجراء كالسػضفيغ مغ الاستفادة مغ الػقت الزائع كاستغلبلو بالذكل الأمثل 

 لمتغمب عمى الإجياد كالإحباط الحي يقمل مغ كفاءة العسل  الأنجح كسا كتعتبخ الػسيمة

 عشج السػضفيغ كالسجراء.

كيخى الباحث أف سخعة إنجاز العسل يختمف بيغ السػضفيغ شبقا  لقجراتيع كإمكانياتيع السختمفة، 

آخخ كمغ بيئة  إلىفقجرات السػضفيغ الحىشية كالجدسانية متفاكتو، كسا أنيا تختمف مغ مجتسع 

بخفع سخعة إنجاز العسل، فكمسا كانت خبخة السػضف  كبيخا   أخخى، كيمعب عامل الخبخة دكرا   إلى

التعامل مع الطخكؼ كالسدتججات العسمية برػرة أفزل بسا  -ىحا السػضف- كبيخة استصاع

 يشعكذ عمى رفع سخعة إنجاز العسل.  

 خجمة العسلاء:ل الاستجابة 2-3-5

ئيدي مغ خجمة العسلبء ىػ تقجيع أكبخ قيسة مسكشة لمعسلبء كالعسل عمى إشباع إف اليجؼ الخ 

تحقيق الخضا عشج العسلبء يسكغ السشطسات مغ  كسا أفحاجاتيع كرغباتيع برػرة مخضية ليع، 

عسلبء ذكي كلاء مختفع مسا يقتزي بالزخكرة زيادة ربحية السؤسدات  إلىتحػيل العسلبء 

 . (payne, 2005)كإنتاجيتيا

 خجمة العسلاء:الاستجابة لمفيؾم 

كتعخؼ بسجى رغبة مقجمي الخجمة كاستعجادىع لتقجيع خجمة فػرية لمعسلبء كتذسل الاستجابة 

الفػرية لاحتياجات العسلبء كالخد الفػري عمى استفدارات العسلبء كشكاكييع بالإضافة إلى تقجيع 

 (.2016)الخياضي، خجمة فػرية كذلظ لتمبية رغبات كحاجات العسلبء 



49 
 

لبء كفيع متصمباتيع العس ( أف خجمة العسلبء ىي عسمية تحميل معمػمات2015) بػ جميلأيخى ك 

 عسمية شػيمة الأمج بيجؼ جحبيع كتػشيج علبقات قػية معيع.السختمفة عبخ 

( أف مفيػـ خجمة العسلبء عبارة عغ تمبية حاجات كمتصمبات العسلبء 2008)بػ تايو أكسا يخى  

كالدبائغ عغ شخيق تقجيع الخجمة السشاسبة لمعسيل السشاسب في الػقت كالسكاف السشاسبيغ بالرػرة 

التي يخى العسيل أنيا مشاسبة لو، كبالتالي يسكغ اعتبار خجمة العسلبء عائجا عمى تكمفة السبيعات 

 كالتدػيق كسا أنيا مرجر لتحقيق السيدة التشافدية لمسؤسدات.

يسكششا تعخيف خجمة العسلبء عمى أنيا آلية يتع مغ خلبليا تعديد ثقة  كىشا يخى الباحث أنو

العسلبء بالخجمات السقجمة عغ شخيق تمبية رغباتيع كاحتياجاتيع بالرػرة السثمى بيجؼ السحافطة 

 عمى العسيل كبشاء علبقات شػيمة الأمج لمحفاظ عمى كلائيع كرضاىع.

 :أىسية خجمة العسلاء

في البيئات التشافدية الستدايجة يتيح  يػـ خجمة العسلبء كخرػصا  إف التصبيق الدميع لسف

لمسؤسدات كالسشطسات تحقيق فػائج إستخاتيجية كإدارية متعجدة، إذ أنيا تعسل عمى بشاء علبقات 

كبالتالي تحقيق  -بغس الشطخ عغ السػضف الحي يقجـ الخجمة–شخرية قػية مع العسلبء 

ػيق السػجية لمعسلبء، كسا كتديل إدارة خجمة العسلبء مغ أقرى استفادة مسكشة مغ حسلبت التد

استخجاـ استخاتيجيات بيع تشافدي ذك مخدكد إيجابي بيجؼ تحقيق الخبحية، كسا كيديل تقجيع 

مدتػى عاؿٍ  إلىمشتجات تكسيمية لمعسلبء بشاء  عمى عسميات شخاء سابقة لو، ك الشيػض بالبيع 

بػ جميل، أمع تقجيع مشتجات بأسعار تفزيمية لمعسلبء، كأخيخا فيع العسلبء برػرة أفزل )

2015.) 
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زيادة الاىتساـ بخجمة العسلبء  إلىأف ىشاؾ عجة أسباب أدت Payne (2005 )كسا ذكخ 

 يجب عمى السشطسات أخحىا بعيغ الإعتبار كمشيا: ميسا   كاعتبارىا عاملب  

كىػ تحػؿ نطخة السشطسات مغ التخكيد عمى عجد كقيسة السعاملبت  تحػؿ الأعساؿ: -

التخكيد عمى نسػ قاعجة العسلبء كزيادة الخبحية عغ شخيق بشاء علبقات  إلىالتجارية 

 شػيمة الأمج مع العسلبء.

اعتبار العسلبء أصػؿ لمسشطسات: كبالتالي تغيخ الشطخة الشسصية عشج السشطسات كالتي  -

د جسيػر مغ السذتخيغ يسكغ إرضاؤه بالقميل مغ الجعاية تعتبخ العسلبء مجخ 

 كالإعلبف.

تشطيع العسميات كالسعاملبت: إذ أف تقجيع نطخة مػحجة لمعسلبء يتصمب التشديق  -

الإداري الجاخمي كالتعاكف بيغ جسيع أقداـ السؤسدات كالذخكات كالخخكج عغ 

 الشسصية الػضيفية.

غ معمػمات ردكد الأفعاؿ: إف تمبية حاجات ع استخجاـ السعمػمات الاستباقية عػضا   -

سػاؽ كدراستيا السدتقبمية غبات العسلبء يتصمب مغ السشطسات ضخكرة استقخاء الأكر 

 كذلظ لكدب كلاء العسلبء بالرػرة السثمى.

الاستفادة مغ تقشيات السعمػمات الحجيثة بيجؼ تعطيع قيسة السعمػمات: كىي  -

ػائج كالأرباح عغ شخيق زيادة كفاءة أنذصة استخجاـ معمػمات العسلبء لتعديد الع

السكاتب الأمامية ذات التػاصل السباشخ مع العسلبء، كذلظ يتع بػجػد بيئة 

 تكشػلػجية داعسة في السشطسات.

إجخاء مػازنات لمكيع الستبادلة: كىي مػازنة الكيسة السقجمة لمعسلبء مع الكيسة السقابمة  -

 .كالتي تحرمت عمييا الذخكة مغ العسيل
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 :أىجاف خجمة العسلاء 

 : إلى( أف إدارة خجمة العسلبء تيجؼ 2006)الخضا كالصائي  يخى 

تحقيق تػازف تفاعمي بيغ تػضيفات السشطسات كتػجياتيا الإنتاجية كالخجماتية كبيغ  -

 تحقيق رضا كحاجات العسلبء بيجؼ تعطيع الخبح.

كالتعمع مغ العسميات استخجاـ معمػمات العسلبء كذلظ لتحديغ الأداء برػرة مدتسخة  -

 الدابقة لتجشب الفذل كتحقيق الشجاح.

 استسخاية التػاصل مع العسلبء كتحجيج الأنذصة السشطسية ذات الكيسة. -

 تحقيق أفزل تكامل مسكغ لمشذاشات التدػيكية كالخجماتية. -

  تعطيع قيسة العسلبء. -

 :فؾائج خجمة العسلاء 

السشطسات أف تجشييا مغ التصبيق الدميع ( أف ىشاؾ عجة فػائج تدتصيع 2007)يخى تػفيق 

 لسفيػـ خجمة العسلبء، مشيا:

 تصػيخ كسائل البيع الإلكتخكني كتدييل عسميات التػاصل كالإتراؿ مع العسلبء. -

 تحجيج أفزل العسلبء السدتيجفيغ، كإدارة العسميات التدػيكية بأىجاؼ كاضحة. -

كفيع حاجاتيع كإنذاء علبقات تدكيج السػضفيغ بالسعمػمات اللبزمة لسعخفة عسلبئيع  -

 فعالة مع العسلبء كالسػزعيغ.

إنذاء علبقات شخرية ناجحة مع العسلبء لديادة رضاىع كتقجيع الخجمات ليع  -

 بأعمى جػدة مسكشة، كتعطيع الأرباح كتحجيج العسلبء الأكثخ تعاملب مع الذخكة.



52 
 

قػاعج البيانات رضا العسلبء عغ شخيق استخجاـ التجارة الإلكتخكنية ك  إلىالػصػؿ  -

 الػاردة مغ مخاكد الذخاء كالسػجػدة عمى التاريخ الذخائي لمعسلبء.

( أف فػائج الذخكات بذكل عاـ كالبشػؾ بذكل خاص مغ خجمة 2007)بػ تايو أكسا يخى 

العسلبء عجيجة كمتشػعة كمشيا تقميل الخدائخ الشاتجة عغ التعامل مع العسلبء السقتخضيغ كسا 

تخفيس التكاليف التذغيمية كتعطيع العػائج  إلىلتحقيق الخبحية بالإضافة  ميسا   أنيا تسثل مرجرا  

 كجحب عسلبء ججد.
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 الجراسات الدابقة: 2-4

 الجراسات العخبية: –أ 

(، بعشؾان: "أثخ استخاتيجيات إدارة السؾارد البذخية عمى أداء 2018دراسة )أبؾ جرميجة،  -

 الميبية".العامميؽ في شخكات الإترالات 

التعخؼ عمى أثخ استخاتيجيات إدارة السػارد البذخية عمى أداء  إلىىجفت دراسة أبػ جميجة 

العامميغ في شخكات الإترالات الميبية، كتكػف مجتسع الجراسة مغ جسيع العامميغ في الإدارة 

العميا كالػسصى في شخكات الإترالات الميبية )شخكة السجار الججيج كشخكة ليبيانا( كالبالغ 

حيث شػر الباحث استبانة لجسع البيانات كالسعمػمات كتع ( مػضفا  كمػضفة. 860عجدىع )

( استبانة، كسا 330كاستخداد ) ( فخدا  346تػزيعيا عمى عيشة عذػائية شبكية تشاسبية مقجارىا )

( استبانة 297( استبانة لعجـ تحكيقيا شخكط الرحة ليقػـ بتحميل )33كاستثشى الباحث مشيا )

بانات عغ شخيق مجسػعة مغ الأساليب الإحرائية فقط، كقاـ الباحث بتحميل ىحه الاست

مجسػعة مغ الشتائج  إلى( لمتحميل الإحرائي. كتػصمت ىحه الجراسة AMOSباستخجاـ بخنامج )

كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لإستخاتيجيات السػارد البذخية عمى أداء  كالتي كاف مغ أىسيا:

ذك دلالة إحرائية لاستخاتيجيات السػارد العامميغ في شخكات الإترالات الميبية، ككجػد أثخ 

البذخية عمى كسية العسل السشجد مغ العامميغ في شخكات الإترالات الميبية، كسا كأضيخت 

سعي شخكات الإترالات الميبية لمحرػؿ عمى أفزل ما ىػ متػفخ في الدػؽ الميبي  الجراسة

جريب كالتصػيخ السعتسجه لجييا، مغ كػادر بذخية مغ خلبؿ إستخاتيجية الاستقصاب كالتعييغ كالت

بإجخاء تقييع دكري لأداء العامميغ لتحجيج الشقاط الإيجابية  كاىتساـ شخكات الإترالات الميبية

مجسػعة مغ التػصيات أىسيا: ضخكرة استقصاب  إلىكالدمبية في أدائيع. كسا خمرت الجراسة 
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صػيخىا كالحفاظ عمى استسخاريتيا العسالة السحتخفة في مجاؿ الإترالات كالعسل عمى تشسيتيا كت

في العسل، كسا أكصت الجراسة ضخكرة مخاعاة التصػرات كالتقشيات التكشػلػجية الحجيثة التي 

 يذيجىا العالع في مجاؿ الاترالات.

( بعشؾان: " دور تكشؾلؾجريا السعمؾمات في تحديؽ أداء 2018بيرار،  و دراسة )حسجاني -

 السديمة ". –عاضيج العامميؽ. دراسة حالة: بمجية الس

معخفة دكر تكشػلػجيا السعمػمات في تحديغ أداء العامميغ في البمجية أك  إلىىجفت ىحه الجراسة 

القصاع العسػمي الخجمي برفة عامة كذلظ مغ خلبؿ الكياـ بجراسة ميجانية ببمجية السعاضيج، 

( 35كقج اعتسجت الجراسة عمى السشيج الػصفي التحميمي حيث شسمت الجراسة عيشة بمغ عجدىا )

ضفا ، كسا تع جسع البيانات عغ شخيق استبانة كأداة الجراسة كتع ( مػ 40مػضفا  مغ أصل )

مجسػعة مغ الشتائج  إلى(. تػصمت الجراسة SPSSمعالجة ىحه البيانات عغ شخيق بخنامج )

ككاف مغ أىسيا مداىسة تكشػلػجيا السعمػمات في تحديغ أداء مػضفي البمجية حيث يعج 

ميارة السػضف مغ جية كأداءه لسيامو مغ جية  لاستخجاميا دكر فعاؿ في تدييل كتحديغ كرفع

أخخى. كسا أكصت الجراسة بزخكرة تصػيخ كتفعيل دكر تكشػلػجيا السعمػمات كتعسيسيا مغ أجل 

 زيادة كفاءة كفاعمية كجػدة أداء مػضفييا كتحديغ خجماتيا السقجمة.

خ ورفع كفاءة (، بعشؾان: " أثخ نغؼ السعمؾمات الإدارية عمى تظؾي2017دراسة ) الدعبي،  -

 أداء العامميؽ في مجيخية التخبية والتعميؼ في لؾاء الخمثا "

التعخؼ عمى أثخ نطع السعمػمات الإدارية عمى تصػيخ كرفع كفاءة أداء  إلىىجفت ىحه الجراسة 

ىجاؼ الجراسة استخجـ الباحث أ العامميغ في مجيخية التخبية كالتعميع في لػاء الخمثا، كلتحقيق 

( فقخة لعخض جسيع البيانات 20ستبانة تتكػف مغ )االسشيج الػصفي التحميمي، كسا تع تصػيخ 

( كاستخجع 45كقياس متغيخات الجراسة، ك تع تػزيع الإستبانة عمى أفخاد العيشة البالغ عجدىا )
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( SPSS) لمعمػـ الاجتساعيةستبانة كتع الاعتساد عمى الحدمة الإحرائية ا( 40الباحث مشيا )

لمكياـ بالتحميل الإحرائي كذلظ باستخجاـ الأساليب الإحرائية التالية: مكياس الإحراء 

سبيخماف كتحميل التبايغ. تػصمت الجراسة  الارتباطالستعجد ك معامل  الانحجارالػصفي ك تحميل 

دارة نطع السعمػمات الإدارية إعجة نتائج أىسيا عجـ كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لستصمبات  إلى

كخمرت ، عمى تتصػيخ كرفع كفاءة أداء العامميغ في مجيخية التخبية كالتعميع في لػاء الخمثا

مػاكبة التصػرات التكشػلػجية  مجسػعة مغ التػصيات كاف أىسيا: ضخكرة استسخارية إلىالجراسة 

الأجيدة الحجيثة كالبخمجيات الجائع عمى استخجاـ  في مجاؿ نطع السعمػمات الإدارية كالحخص

 الستصػرة.

 

(، بعشؾان: " جرؾدة نغؼ السعمؾمات الإدارية وأثخىا في 2017السظاع،و  دراسة )عايض   -

 أداء العامميؽ في السؤسدة العامة للاترالات اليسشية "

معخفة أثخ جػدة نطع السعمػمات الإدارية  في أداء العامميغ في السؤسدة  إلىىجفت ىحه الجراسة 

العامة للبترالات اليسشية، كتكػف مجتسع الجراسة مغ جسيع مدتخجمي نطع السعمػمات الإدارية 

كمػضفة، أما عيشة الجراسة فقج تع الاعتساد عمى  مػضفا   (117في السؤسدة كالبالغ عجدىع )

كسا كاعتسجت الجراسة عمى السشيج الػصفي التحميمي، كتع جسع البيانات شخيقة الحرخ الذامل، 

السيجانية عغ شخيق ترسيع استبانة لكياس أىجاؼ الجراسة كاختبار فخضياتيا، ك تع تحميل 

(، حيث تع استخجاـ SPSSالبيانات باستخجاـ بخنامج الحدمة الإحرائية لمعمػـ الجتساعية )

ػصف بيانات الجراسة كسا تع استخجاـ الأسمػب الإحرائي الاساليب الػصفية الإحرائية ل

أف مدتػى كل مغ جػدة  إلىالإستجلالي لكياس أىجاؼ الجراسة كفخضياتيا، كقج تػصمت الجراسة 



56 
 

نطع السعمػمات الإدارية  كأداء العامميغ في السؤسدة كاف عاليا، كأف ىشاؾ أثخا إيجابيا لجػدة 

 لعامميغ بالسؤسدة.نطع السعمػمات الإدارية في أداء ا

 

استخجام تكشؾلؾجريا  (، بعشؾان:"مدتؾى تؾافخ متظمبات2017السشاعدة، و دراسة )العداف  -

ترالات في السجارس الثانؾية الحكؾمية وعلاقتو بسدتؾى أداء السجيخيؽ لإ السعمؾمات وا

 لسيساتيؼ الإدارية "

التعخؼ عمى مدتػى تػافخ متصمبات استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات  إلىىجفت ىحه الجراسة 

ترالات في السجارس الثانػية الحكػمية كعلبقتو بسدتػى أداء السجيخيغ لسيساتيع الإدارية، كالإ

( معمسا كمعمسة مغ مجتسع الجراسة 270كتع اختيار عيشة شبكية عذػائية بمغ عجد افخادىا )

استخجـ الباحثاف استبانتاف صسستا كشػرتا بغخض جسع البيانات ثع ، كسا ( فخدا  5627كالبالغ )

(، كسا تع استخجاـ SPSS) تحميميا باستخجاـ  بخنامج الخزمة الإحرائية لمعمػـ الاجتساعية

ات السعيارية كمعامل الانحخافساليب الإحرائية السشاسبة مثل: الستػسصات الحدابية ك الأ

أف مدتػى تػافخ متصمبات استخجاـ  إلىلجراسة اتعجد، كتػصمت الس الانحجاركخكنباخ الفا كتحميل 

ترالات في السجارس الثانػية الحكػمية في محافطة عساف كاف تكشػلػجيا السعمػمات كالإ

متػسصا بذكل عاـ، كأف مدتػى أداء السجيخيغ لسيساتيع الإدارية مغ كجية نطخ افخاد العيشة كاف 

 متػسصا بذكل عاـ.

 

( بعشؾان: "أثخ تظبيق معاييخ جرؾدة الخجمات 2017السحارب، و دراسة )العزايمة  -

الإلكتخونية وأثخىا عمى رضا طالبات جرامعة الأميخة نؾره بالسسمكة العخبية الدعؾدية: دراسة 

 حالة".
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التعخؼ عمى أثخ جػدة الخجمات الإلكتخكنية عمى رضا شالبات جامعة  إلىىجفت ىحه الجراسة 

نتخنت(. كلتحقيق ره كالسقجمة ليغ عغ شخيق مػقع الجامعة عمى الذبكة العشكبػتية )الإالأميخة نػ 

( استبانة عمى 500ىجؼ الجراسة تع استخجاـ الاستبانة كأداة لجسع السعمػمات، حيث تع تػزيع )

( استبانة صالحة لمتحميل الإحرائي بشدبة بمغت 306شالبات الجامعة كقج تع استعادة )

(. كتػصمت SPSSتع معالجة ىحه الاستبانات إحرائيا باستخجاـ بخنامج )%(، كسا 61.2)

أف مدتػى جػدة الخجمات الإلكتخكنية التي تقجميا جامعة الأميخة نػره مغ كجية  إلىالجراسة 

نطخ الصالبات كاف بسدتػى ضعيف. كأشارت الشتائج أف مدتػى رضا الصالبات عغ الخجمات 

كجػد أثخ ذك دلالة  عجـ ة ضعيف أيزا . كسا أضيخت الجراسةالإلكتخكنية السقجمة مغ الجامع

إحرائية لتصبيق معاييخ جػدة الخجمات الإلكتخكنية السقجمة مغ جامعة الأميخة نػره عمى مدتػى 

رضا الصالبات عغ ىحه الخجمات. كأكصت الجراسة بزخكرة الاستسخار في إجخاء السديج مغ 

اد أكثخ دقة لكياس جػدة الخجمات الإلكتخكنية. كسا أبع إلىالجراسات كذلظ كسحاكلة لمػصػؿ 

أكصت بإعادة الشطخ في كفاءة مػقع جامعة الأميخة نػره مغ حيث تػفيخ السعمػمات بصخيقة 

تداعج الصالبات عمى الحرػؿ عمييا بأقل جيج مسكغ، كسا أكصت ىحه الجراسة بتصػيخ مػقع 

يسية مغ خلبؿ السػقع دكف الحاجة لمحزػر الجامعة بذكل يتيح لمصالبات إجخاء الحخكات الأكاد

 حخـ الجامعة.  إلىشخريا 

 

ترال عمى الأداء الؾعيفي أثخ تكشؾلؾجريا السعمؾمات والإ  ( بعشؾان: "2017دراسة ) بجاع،  -

 ".-تقخب–في السؤسدات الرغيخة والستؾسظة، حالة مؤسدة رغؾة الجشؾب 

تراؿ عمى الأداء تكشػلػجيا السعمػمات كالإى تأثيخ التعخؼ عمى مج إلىتيجؼ ىحه الجراسة 

كلتحقيق أىجاؼ الجراسة  –مؤسدة رغػة الجشػب  –الػضيفي في السؤسدات الرغيخة كالستػسصة 
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فقج استخجمت الباحثة السلبحطة كالاستبانة لجسع البيانات كالسعمػمات. كاقترخت عسمية التػزيع 

مغ السؤسدة، كتع  ( عاملب  46الجراسة ) عمى أسمػب العيشة القرجية البديصة حيث بمغت عيشة

تساد ( بالاعSPSSتحميل البيانات عغ شخيق بخنامج الحدمة الإحرائية لمعمػـ الاجتساعية )

الخصي.  الانحجاركتحميل  الارتباطات السعيارية كمعامل الانحخافعمى الستػسصات الحدابية ك 

ػب تصبق تكشػلػجيا سدة رغػة الجشخمرت الجراسة لعجد مغ الشتائج كالتي كاف مغ أىسيا أف مؤ 

تراؿ بأبعادىا السختمفة بشدب متفاكتة كأنو لا يػجج مدتػى جيج للؤداء الػضيفي السعمػمات كالإ

استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات تػجج علبقة ارتباشية بيغ  لا في السؤسدة محل الجراسة، كسا أنو

تراؿ كالأداء الػضيفي، كعجـ كجػد فخكؽ ذات دلالة إحرائية في درجة تأثيخ الخرائز كالإ

 الذخرية لأفخاد العيشة عمى إجاباتيع حػؿ مدتػى الأداء الػضيفي. 

 

(، بعشؾان: " أثخ مخونة البشية التحتية لتكشؾلؾجريا السعمؾمات في 2015دراسة ) القؾاسسي،  -

 حالة البشػ التجاري الأردني"تحديؽ جرؾدة أداء العامميؽ، دراسة 

التعخؼ عمى أثخ مخكنة البشية التحتية لتكشػلػجيا السعمػمات في تحديغ  إلىتيجؼ ىحه الجراسة 

جػدة أداء العامميغ في البشظ التجاري الأردني، تع استخجاـ السشيج الػصفي التحميمي لعيشة 

إدارة كغيخىع مغ السجراء في  مػضف يعسمػف كسجراء فخكع كمجراء  (100الجراسة السكػنة مغ )

البشظ التجاري الأردني، اعتسجت الجراسة عمى الاستبانة كالتي صسست كشػرت بغخض جسع 

 .(SPSSالبيانات ثع تحميميا باستخجاـ الحدمة الإحرائية لمعمػـ الاجتساعية )

ت السعيارية االانحخافكسا تع استخجاـ الاساليب الإحرائية السشاسبة مثل: الستػسصات الحدابية ك  

الستعجد. أضيخت نتائج الجراسة كجػد أثخ إيجابي ذك دلالة  الانحجاركمعامل كخكنباخ الفا كتحميل 

إحرائية لسخكنة البشية التحتية لتكشػلػجيا السعمػمات في تحديغ جػدة أداء العامميغ في البشظ 
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كسا كأضيخت الجراسة كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لسخكنة البشية التحتية  التجاري الأردني،

كأكصت الجراسة بالاستسخار بعسمية تصػيخ البشية  لتكشػلػجيا السعمػمات في جػدة العسل السشجد،

لكتخكنية في البشظ التجاري الأردني، ػمات لسػاجية السذكلبت الفشية الإالتحتية لتكشػلػجيا السعم

ات كتقميل نقاط الزعف في أداء الانحخافالجراسة بتصػيخ نطاـ رقابي حجيث لزبط كسا أكصت 

 بعس السجراء كتججيج الثقافة التشطيسية في البشظ.

 

( بعشؾان: "فاعمية بخنامج تقييؼ الأداء الإلكتخوني الحجيث في 2015دراسة ) الأشقخ،  -

 قياس أداء السؾعفيؽ في وكالة الغؾث الجولية".

في قياس  E-Perالتعخؼ عمى فاعمية بخنامج تقييع الأداء الإلكتخكني  إلىراسة ىجفت ىحه الج

أداء السػضفيغ العامميغ في ككالة الغػث الجكلية، كلتحقيق اليجؼ مغ الجراسة تع اتباع السشيج 

( فقخة، بحيث تغصي متغيخات الجراسة، 50الػصفي التحميمي، كسا تع ترسيع استبانة مكػنة مغ )

تسع الجراسة مغ جسيع مذخفي ككالة الغػث الجكلية في مختمف دكائخ الػكالة في كسا تكػف مج

كمذخفة، كقج قاـ الباحث باستخجاـ  ا  ( مذخف486قصاع غدة، كقج بمغ عجد أفخاد ىحا السجتسع )

( استبانة عمى عيشة الجراسة، كتع استخداد 243أسمػب العيشة الصبكية العذػائية، حيث تع تػزيع )

كمغ   ( لتحميل بيانات الجراسة.SPSS%(، كتع استخجاـ بخنامج )89.7( استبانة بشدبة )218)

لأداء الإلكتخكني في قياس أداء السػضفيغ أىع نتائج ىحه الجراسة أف درجة فاعمية بخنامج تقييع ا

%( كىي درجة جيجة، كمغ الشتائج السيسة أيزا  73.73في ككالة الغػث الجكلية بمغت ندبة )

 بالتطمسات السقجمة مغ السػضف حػؿىتساـ الػكالة إ انخفاض تقجيخ مذخفي ككالة الغػث في 

ث بخنامج تقييع الأداء الإلكتخكني نتيجة التقييع. كقج أكصت الجراسة عمى ضخكرة مخاجعة كتحجي

بذكل دكري، كذلظ لزساف الفاعمية كالعجالة كالثقة لجى السػضفيغ العامميغ في ككالة الغػث، كسا 
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أكصت الجراسة بالاعتساد عمى جيات متعجدة في عسمية تقييع أداء السػضف، كتفعيل كتصبيق 

فيغ عمى الأداء الجيج مغ خلبؿ ربط نطاـ السكافآت كالحػافد السادية كالسعشػية لتذجيع السػض

 الإنجاز الستحقق بالسكافآت كالتخقيات كالحػافد.

 

سة ( بعشؾان: " أثخ نغؼ السعمؾمات السحؾسبة عمى أداء العامميؽ. درا2015دراسة )عمي،  -

 ترالات بظخطؾس"ميجانية في السؤسدة العامة لل 

ء العامميغ في إلقاء الزػء عمى أثخ نطع السعمػمات السحػسبة عمى أدا إلىىجفت ىحه الجراسة 

ترالات في محافطة شخشػس في سػرية،  كسا حاكلت الجراسة اختبار السؤسدة العامة للئ

ذخية، بالعلبقة بيغ مجى تػفخ مدتمدمات نطع السعمػمات الإدارية )السادية، البخمجية، ال

بيغ أداء السػضفيغ. كلتحقيق أىجاؼ الجراسة تع ترسيع التشطيسية( في السؤسدة السحكػرة ك 

( فقخة لغخض جسع البيانات كقياس متغيخات الجراسة، كسا 28كتصػيخ استبانة تتكػف مغ )

اعتسجت الجراسة عمى السشيج الػصفي التحميمي، كتكػف مجتسع الجراسة مغ مػضفي أقداـ نطع 

سؤسدة العامة للبترالات، كقج بمغ عجدىع السعمػمات الإدارية كتكشػلػجيا السعمػمات في ال

عيشة الجراسة فقج تع عغ شخيق سحب عيشة عذػائية مغ اختيار ( مػضفا  ك مػضفة، أما 110)

( استبانة 60( استبانة عمى عيشة الجراسة كاستخداد )70مجتسع الجراسة، حيث تع تػزيع )

( مػضفا  كمػضفة. 50يشة الجراسة )( استبانات مشيا لعجـ ملبئستيا كبالتالي تكػف ع10كاستبعاد )

ات الإدارية كبيغ كجػد ارتباط كثيق بيغ تػفخ مدتمدمات نطع السعمػم إلىكخمرت الجراسة 

، كسا كأكصت الجراسة بزخكرة مػاكبة التصػرات التكشػلػجية في نطع السعمػمات الأداء الػضيفي

 بصخشػس. السحػسبة لتعديد أداء العامميغ في السؤسدة العامة للئترالات
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(. بعشؾان: " جرؾدة السعمؾمات وأثخىا في القيادة 2014أبؾسسيجانة، و  دراسة )العزايمة -

الإبجاعية مؽ وجرية نغخ العامميؽ في البشػ الإسلامي الأردني للاستثسار والتسؾيل في 

 محافغات إقميؼ الجشؾب".

كيادة الإبجاعية مغ التعخؼ عمى مدتػى جػدة السعمػمات كأثخىا في ال إلىىجفت ىحه الجراسة 

كجية نطخ العامميغ في البشظ الإسلبمي الأردني للبستثسار كالتسػيل في محافطات إقميع الجشػب 

( 57في الأردف، كقج تع استخجاـ السشيج الػصفي التحميمي حيث تع تصػيخ استبانة تكػنت مغ )

ع استخجاـ اسمػب لرغخ حجع مجتسع الجراسة فقج ت فقخة مػزعة عمى مجالات الجراسة، كنطخا  

( استبانة، كقج بمغ عجد الاستبانات التي تع استعادتيا 150العيشة القرجية حيث تع تػزيع )

 الانحجار( استبانة، كقج تع استخجاـ اسمػب التحميل الػصفي كتحميل 79كخزعت لمتحميل )

أف ترػرات العامميغ في البشظ الإسلبمي الأردني  إلىالجراسة  تالستعجد كالتجريجي كقج تػصم

كجػد أثخ ذك  إلىلأبعاد جػدة السعمػمات قج حرمت عمى تقجيخ مختفع، كسا تػصمت الجراسة 

دلالة إحرائية لجػدة السعمػمات )دقة السعمػمات، شسػلية السعمػمات، تػقيت السعمػمات( في 

تخكيد عمى كل مغ شسػلية السعمػمات كتػفيخىا بجاعية، كسا أكصت الجراسة بزخكرة الالكيادة الإ

بالػقت السشاسب كبسدتػى عاؿٍ مغ الجقة، كسا أكصت الجراسة بزخكرة حث العامميغ عمى 

 الإبجاع كتبشى سياسات قيادية تذجع العامميغ عمى السسارسات الكيادية الإبجاعية.

 

أداء شخكات سعمؾمات في تحديؽ ( بعشؾان: " دور نغؼ ال2014دراسة ) عبادي،  -

 رالات في سؾرية، دراسة تظبيقية عمى شخكة سيخيتل"تالإ 

البحث في أىسية دكر نطع السعمػمات الإدارية في تحديغ الأداء في  إلىىجفت ىحه الجراسة 

لقت ىحه الجراسة الزػء عمى استخجاـ نطع السعمػمات الإدارية في أترالات، فقج لإشخكات ا



62 
 

رالات الدػرية كدكرىا في تدييخ تعاملبتيا اليػمية مع عسلبئيا، كركدت الجراسة تشخكات الإ

التعاملبت الشطسية، كمغ التعاملبت الشطسية  إلىعمى كيفية الانتقاؿ مغ التعاملبت الػرقية 

التعاملبت الشطسية الأعقج في شخكة سيخيتل. كفي ىحه الجراسة استخجـ الباحث  إلىالبديصة 

تصػيخ التعميسات البخمجية بعج تحميل الشطاـ باستخجاـ لغة الشسحجة السػحجة  تقشية حجيثة في

(UML: Unified Modeling Language كىي تقشية تجعى الييكمة السػجية بالشسػذج )

(MDA: Model Driven Architecture  كاعتسج الباحث بذكل أساسي عمى اقتخاح .)

ترالات في إرساؿ قػـ بسداعجة مػضفي مخاكد الإأنسػذج )بخنامج( كىػ عبارة عغ تصبيق كيب ي

رسائل نرية لمدبائغ بخرػص خجمات معيشة مثل إعجادات الخسائل الشرية، كسا يحفع ىحا 

الشسػذج كافة الارسالات بقاعجة بيانات خاصة مسا يتيح للئدارة تقييع أداء مػضفييا بذكل دقيق. 

ع السعمػمات الإدارية تداىع في تحديغ أداء كمغ أىع الشتائج التي تػصمت الييا الجراسة أف نط

الذخكات بذكل عاـ، كذلظ بالاعتساد عمى بيانات فعمية مغ كاقع الذخكة كليذ بفخضيات 

إحرائية. كسا أكصت الجراسة تصبيق الشسػذج السقتخح لسا لو مغ دكر في تحديغ الأداء في 

 شخكات الاترالات.

ترالات عمى يب وتكشؾلؾجريا السعمؾمات والإ لتجر (، بعشؾان: " أثخ ا2013دراسة )نجيب،  -

 أداء العامميؽ : دراسة ميجانية عمى شخكات صشاعة الأدوية في عسان "

ترالات عمى أداء لتجريب كتكشػلػجيا السعمػمات كالإأثخ ا التعخؼ عمى إلىىجفت الجراسة 

( شخكة دكاء في 15شخكات صشاعة الأدكية في عساف، تكػف مجتسع الجراسة مغ ) في العامميغ

( 32كقج استخجـ الباحث استبانة تتكػف مغ ) ا  ( مجيخ 120عساف، كتع أخح عيشة عذػائية تبمغ )

كذلظ لجسع البيانات كتحميميا باستخجاـ بخنامج الحدمة الإحرائية لمعمػـ الاجتساعية،  سؤالا  

ترالات عمى متجريب كتكشػلػجيا السعمػمات كالإكجػد أثخ ذك دلالة إحرائية ل كأضيخت الجراسة
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أداء العامميغ، كسا أكصى الباحث بزخكرة السحافطة عمى تحجيث الأدكات التكشػلػجية في 

مرانع الجكاء الأردنية لسا ليا مغ دكر كبيخ عمى أداء العامميغ في شخكات صشاعة الأدكية في 

 عساف.

 

(. بعشؾان: " إختبار أنسؾذج مظؾر عؽ 2013الحيالي، و السلا حدؽ و  وانيدراسة ) العج -

أنسؾذج ديمؾن وماكميؽ لقياس نجاح أنغسة السعمؾمات الإدارية. دراسة استظلاعية لآراء 

 عيشة مؽ العامميؽ في بعض مشغسات وزارة التعميؼ العالي والبحث العمسي"

سمصت ىحه الجراسة الزػء عمى ميسة أساسية مغ ميسات نطع السعمػمات الإدارية، ألا كىي 

أنسػذج مغ الشساذج السيسة لشجاح  إلىنجاح نطاـ السعمػمات الإدارية مغ خلبؿ التصخؽ 

السعمػمات الإدارية كىػ نسػذج ديمػف كماكميغ، كالعسل عمى تصػيخ ىحا الأنسػذج في ضػء 

عتقج الباحثػف أنيا مغ السدتمدمات الأساسية لتصػيخ ىحا الأنسػذج، كقج تع ا الستغيخات التي 

إختبار الأنسػذج السصػر عمى عجد مغ السشطسات في مجيشة السػصل العخاقية مغ خلبؿ الػقػؼ 

، كسا تع التحقق مغ الفخضيات التي ( فخدا  60عمى آراء الأفخاد السبحػثيغ كالبالغ عجدىع )

ػء تحميل البيانات كالسعمػمات كالتي تع جسعيا كتحميميا باستخجاـ كضعيا الباحثػف في ض

عجد مغ الاستشتاجات كالتي كمغ أىسيا  إلى(، كقج تػصمت الجراسة SPSSالبخنامج الإحرائي )

أف نجاح أنطسة السعمػمات الإدارية أك فذميا لا يقفاف عشج حجكد تذغيل الشطاـ مغ عجمو، كإنسا 

ستخجاـ الفاعل لمسػارد الستاحة في ىحا الشطاـ كذخط لمحكع عمى ىحا يجب اف يؤخح بالحدباف الا

أىسيا ضخكرة  كاف الشجاح أيزا، كبشاء  عمى ىحه الاستشتاجات تع كضع مجسػعة مغ السقتخحات

إدراؾ الإدارات أف تصػيخ أنطسة السعمػمات لا يعشي بالزخكرة الإنفاؽ السفخط عمييا بقجر مايمدـ 

 ى الشحػ الحي يمبي احتياجات السدتفيجيغ بأقل التكاليف.مغ تصػيخ الأنطسة عم



64 
 

(. بعشؾان: " علاقة نغؼ السعمؾمات الإدارية في تحديؽ الأداء 2013دراسة )أبؾ كخيؼ،  -

 الإداري، دراسة ميجانية بالتظبيق عمى السشغسات غيخ الحكؾمية بقظاع غدة".

التعخؼ عمى علبقة نطع السعمػمات الإدارية بتحديغ الأداء الإداري في  إلىىجفت ىحه الجراسة 

السشطسات غيخ الحكػمية بقصاع غدة، كتع ذلظ باستخجاـ السشيج الػصفي التحميمي كالاستبانة 

( استبانة عمى السجراء في ىحه السشطسات، كتع استخجاع 172كأداة لجسع البيانات، فقج تع تػزيع )

( ككاف مغ نتائج ىحه الجراسة أف الأجيدة ىي أكثخ % 88.3ما ندبتو ) ( استبانة، أي152)

نطع السعمػمات التي تعسل عمى تحديغ الأداء الإداري، كيمييا السدتخجميغ الحيغ يدتخجمػف 

أنطسة السعمػمات، ثع تمييا البخمجيات بالتختيب، بيشسا كاف الأقل تأثيخا  عمى نطع السعمػمات 

أف مجالذ الإدارة تقػـ  إلىالفشيػف كقػاعج البيانات. كسا أشارت الشتائج الإدارية الاختراصيػف 

بالإشخاؼ كتحجيج الدياسات كأف قدع تكشػلػجيا السعمػمات يتحسل مدؤكلية معجات تخديغ 

البيانات، كسا أضيخت الجراسة كجػد علبقة بيغ نطع السعمػمات الإدارية كتحديغ الأداء الإداري، 

كؽ ذات دلالة إحرائية حػؿ علبقة نطع السعمػمات الإدارية بتحديغ كبيشت أيزا  كجػد فخ 

كسا أكصت الجراسة   الأداء الإداري تبعا  لكل مغ متغيخ سشػات الخجمة، كالسؤىل العمسي.

السشطسات غيخ الحكػمية في قصاع غدة بالتأكيج عمى أىسية كجػد قدع لتكشػلػجيا السعمػمات، 

كيع في كضع الدياسات العامة لمسشطسة. كالحث عمى مػاكبة كتعيغ السػضفيغ السختريغ كإشخا

 تقػـالجراسة عمى أف  حثتالػسائل كالتقشيات التكشػلػجية الحجيثة، كالعسل عمى استخجاميا، كسا 

الدياسات الإدارية السػجػدة في السشطسات غيخ الحكػمية عمى تػجيو نطع السعمػمات الإدارية 

 كالفعالية لمسشطسة. نحػ تحديغ الأداء لخفع الكفاءة
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(. بعشؾان: " أثخ جرؾدة أنغسة إدارة السؾارد البذخية الإلكتخونية 2013دراسة ) الخواحشة،  -

E-HRM ترالات الأردنية/ عامميؽ. دراسة حالة في مجسؾعة الإ عمى كفاءة أداء ال

 أورنج".

التعخؼ عمى أثخ جػدة أنطسة إدارة السػارد البذخة الإلكتخكنية عمى كفاءة  إلىىجفت ىحه الجراسة 

أداء العامميغ في شخكة الاترالات الأردنية/ أكرنج، كقج تع تصبيق ىحه الجراسة عمى عيشة مكػنة 

مغ فئة رؤساء الأقداـ كمجراء الفخكع، كاستخجـ الباحث السشيج الػصفي  ( مػضفا  77مغ )

لكياس ثبات فقخات الاستبانة، ب الإحرائية السلبئسة مثل: اختبار ألفا كخكنباخ التحميمي كالأسالي

ف كجػد أنطسة السػارد . كقج أضيخت نتائج الجراسة أالارتباطالستعجد لكياس درجة  الانحجارك 

لكتخكنية ليذ ليا تأثيخ ذك دلالة إحرائية عمى كفاءة الأداء، كسا أضيخت أف جػدة البذخية الإ

حتية لأنطسة إدارة السػارد البذخية الإلكتخكنية ىي التي ليا تأثيخ إيجابي ككاضح عمى البشية الت

كفاءة أداء العامميغ في الذخكة. كسا أكصت الجراسة بزخكرة التكثيف مغ بخامج التجريب لتصػيخ 

( بذكل فعاؿ، كضساف حخية انتقاؿ E-HRMميارات السػضفيغ عمى كيفية استخجاـ تصبيقات )

كالسعارؼ، كتعديد الاعتساد الستبادؿ بيغ السػضفيغ الكتخكنيا  لتدييل نقل الخبخات بيغ  السعمػمات

 السػضفيغ، كمػاكبة التصػرات التكشػلػجية في البشية التحتية كتصبيقاتيا.

(، بعشؾان: " أثخ تسكيؽ العامميؽ عمى تحديؽ كفاءة أدائيؼ 2013دراسة )العتيبي،  -

 . دراسة تظبيقية عمى وزارات دولة الكؾيت".الؾعيفي في وزارات دولة الكؾيت

الكذف عغ أثخ تسكيغ العامميغ عمى تحديغ كفاءة أدائيع الػضيفي في  إلىىجفت ىحه الجراسة 

مجتسع الجراسة مغ  تكػف ، كسا كاعتسجت الجراسة السشيج الػصفي التحميمي، ك كزارات دكلة الكػيت

-ىحه الجراسة قاـ الباحث بتصػيخ أداة الجراسة أىجاؼ الػزارات العاممة في دكلة الكػيت، كلتحقيق 
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( فقخة كقج تع تػزيعيا عمى عيشة الجراسة التي تكػنت مغ 69اشتسمت عمى )كالتي  -الاستبانة

(، SPSS( مػضفا  في الػزارات الكػيتية، كسا كتع جسع البيانات كتحميميا باستخجاـ بخنامج )221)

ائج أىسيا: كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لتسكيغ العامميغ مجسػعة مغ الشت إلىكتػصمت الجراسة 

بأبعاده السختمفة )السذاركة بالسعمػمات، فخؽ العسل، تحفيد العامميغ، الاتراؿ الفعاؿ( عمى 

كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية  إلىتحديغ أدائيع الػضيفي في كزارات دكلة الكػيت، بالإضافة 

ى سخعة إنجاز العسل، كسا أضيخت  نتائج الجراسة  كجػد أثخ لتسكيغ العامميغ بأبعاه السختمفة عم

ذك دلالة إحرائية لتسكيغ العامميغ بأبعاه السختمفة عمى خجمة العسلبء. كأكصت الجراسة بزخكرة 

قياـ كزارات دكلة الكػيت عمى تجعيع أبعاد تسكيغ العامميغ كشقاط قػة لسا ليا مغ أثخ عمى تحديغ 

 عامميغ في الػزارات الكػيتية. كفاءة الأداء الػضيفي لم

(، بعشؾان: "الجؾدة السجركة لخجمات السؾاقع الإلكتخونية وأثخىا في 2012دراسة )عبجه،  -

 تحقيق القيسة السزافة مؽ وجرية نغخ طمبة الجامعات الخاصة".

التعخؼ عمى الجػدة السجركة لخجمات السػاقع الإلكتخكنية كأثخىا في  إلىىجفت ىحه الجراسة 

تحقيق الكيسة السزافة مغ كجية نطخ شمبة الجامعات الخاصة، استخجمت الجراسة السشيج 

( 500الػصفي التحميمي، إذ قامت الباحثة بتصػيخ كتػزيع استبانة عمى عيشة الجراسة كالبالغة )

لخاصة، كاستخجمت الباحثة عجد مغ الأساليب الإحرائية شالبا  كشالبة مغ الجامعات ا

 إلى(. كقج تػصمت الجراسة SPSSبالإستعانة ببخنامج الحدمة الإحرائية لمعمػـ الإجتساعية )

لجػدة السجركة لخجمات السػاقع عجد مغ الشتائج التي كاف أبخزىا: كجػد علبقة شخدية كقػية بيغ ا

فة، كسا أضيخت الجراسة كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لجػدة لكتخكنية في تحقيق الكيسة السزاالإ

، ككجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لمجػدة السجركة خجمات السػاقع الالكتخكنية عمى الكيسة السزافة
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مجسػعة مغ التػصيات  إلى. كخمرت الجراسة في السػاقع الإلكتخكنية عمى جػدة الخجمة السقجمة

لكتخكنية بػصفيا أداة جامعات الخاصة بتصػيخ السػاقع الإميا في الالإدارة الع قياـكمشيا: أىسية 

ضخكرة الإىتساـ بجػدة خجمات السػاقع الإلكتخكنية لسا فييا  إلىستخاتيجية كتشافدية، بالإضافة إ

 مغ ميدة تشافدية لمجامعات الخاصة.

 الجراسات الأجرشبية: –ب 

 ، بعشؾان: ) Almohtaseb et al., 2017)دراسة  -

“The Impact of Performance Management System on Employee Performance: 

The Moderating Role of Balance Scorecard Usage” . 

 

الحجيث  التعخؼ عمى أثخ نطاـ إدارة الأداء عمى أداء السػضفيغ كالجكر إلىىجفت ىحه الجراسة 

( 63تصبيق ىحه الجراسة عمى )، كتع (Score Cards)لمتػازف في إستخجاـ بصاقات الشتائج 

( مغ مجراء ىحه السؤسدات 192مؤسدة صشاعية في الأردف، حيث تكػنت عيشة الجراسة مغ )

الرشاعية، كتع تصػيخ الاستبانة لغاية جسع البيانات كتحميميا باستخجاـ بخنامج التحميل 

شتائج يعادؿ (، كأضيخت نتائج الجراسة أف التػازف في استخجاـ بصاقات الSPSSالإحرائي )

تأثيخ نطاـ إدارة الأداء لمسػضفيغ، كسا أضيخت الجراسة أف تصبيق بصاقات الشتائج بذكل 

استخاتيجي كمتػازف يعسل عمى إتساـ ك تصػيخ العلبقة بيغ نطع إدارة الأداء كبيغ كأداء 

بعاد السػضفيغ. كأكصت الجراسة بزخكرة استخجاـ التػازف في بصاقات الشتائج بصخيقة متعجدة الأ

 ستخاتيجي كذلظ لتصػيخ أداء السػضفيغ.إلكياس الأداء كلإدارة الشطع الإدارية بذكل 
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 (، بعشؾان:Malit & Muendo, (2017)دراسة ) -

“The Effect of Information and Communication Technology Strategy 

Implementation on Organizational Performance of Insurance Sector in Kenya” .  

ستخاتيجيات تكشػلػجيا السعمػمات كالإترالات إالتعخؼ عمى أثخ تصبيق  إلىىجفت ىحه الجراسة 

أميغ في كيشيا، كاستخجمت الجراسة السشيج الػصفي التحميمي، عمى الأداء السشطسي لقصاع الت

( 150( شخكة تأميغ عاممة في كيشيا، كشسمت عيشة الجراسة عمى )50تكػف مجتسع الجراسة مغ )

مػضف في قصاع تكشػلػجيا السعمػمات في شخكات التأميغ الكيشية، كتع جسع السعمػمات الأكلية 

كجػد أثخ ذك دلالة  إلىة مغ عيشة الجراسة، كتػصمت الجراسة ستبانة تسثل أداة الجراسامغ خلبؿ 

إحرائية لتصبيق إستخاتيجيات تكشػلػجيا السعمػمات كالإترالات عمى الأداء السشطسي لذخكات 

كجػب رفع البشية التحتية عمى التأميغ في كيشيا، كأكصت الجراسة شخكات التأميغ الكيشية 

 القرػى مغ تكشػلػجيا السعمػمات كالإترالات.كالتكشػلػجية لتحقيق الإستفادة 

 

 (،  بعشؾان:(Hariguna et al., 2016دراسة  -

“An Empirical Study on the Impact of Information System Quality on Software 

as a Service” . 

التعخؼ عمى أثخ جػدة نطع السعمػمات عمى البخامج السبشية عمى الخجمة  إلىىجفت ىحه الجراسة 

 مغ السجراء كالسجراء التشفيحيغ، تع استخجاـ   (144السػجية لمعسلبء، تكػنت عيشة الجراسة مغ )

( (Structural Equation Modeling كذلظ بيجؼ تحميل البيانات كترشيفيا، كتػصمت

ة إحرائية لجػدة نطع السعمػمات عمى البخامج السبشية عمى كجػد أثخ ذك دلال إلىالجراسة 

الخجمة كدكرىا في رضا العسلبء، كأكصت الجراسة السجراء كالسجراء التشفيحيغ بزخكرة تصػيخ 
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جػدة نطع السعمػمات لسا ليا مغ دكر كبيخ في تحقيق رضا العسلبء عشج استخجاميع لمبخامج 

 السبيشة عمى الخجمة .

 ، بعشؾان: (Tajuddin, 2015)دراسة  -

“Modification of Delon and Mclean Model in the Success of Information System 

for Good University Govenance” . 

التعخؼ عمى الشسػذج السعجؿ كالسقتخح مغ الباحث عمى نسػذج العالسيغ  إلىىجفت ىحه الجراسة 

ديمػف كماكميغ لكياس جػدة الأنطسة الإلكتخكنية كجػدة السعمػمات كجػدة الخجمات عمى حػكسة 

( كمية 61مغ ) جراسة مكػف الجامعات بالرػرة الأمثل في دكلة انجكنيديا. حيث كاف مجتسع ال

( أشخاص مغ كل كمية ليربح 4كنيدية كتع أخح عيشة مكػنة مغ )خاصة ضسغ الجامعات الانج

( عيشة مغ مجراء دكائخ تكشػلػجيا السعمػمات ك الجكائخ السالية كالسكتبات 244مجسػع العيشات )

في ىحه الكميات، كاستغخقت ىحه الجراسة مجة ثلبثة سشػات، حيث استخجـ الباحث الإستبانة 

 ,SEMع إجخاء تحميل البيانات عغ شخيق استخجاـ نسػذج )كالسقابلبت في جسع البيانات، كت

Structural Equation Modeling كذلظ لتحميل الستغيخات الدبعة محل الجراسة مغ قبل )

الباحث كىي ) الكيادة الستحػلة كجػدة الشطاـ كجػدة السعمػمات كجػدة الخجمات كالتأثيخ الفخدي 

لجراسة نتائج ذات دلالات إيجابية لمشسػذج السعجؿ كدرجة الخضا كحػكسة الجامعات(. كأضيخت ا

كالسقتخح مغ الباحث عمى نجاح أنطسة السعمػمات في الكميات كالجامعات السحػكسة. كأكصت 

الجراسة بزخكرة قياـ دكائخ السػارد البذخية بتصػيخ السيارات كالقجرات لمسػضفيغ السدؤكليغ عغ 

 لأنجكنيدية. تصبيق الأنطسة السعمػماتية في الجامعات ا
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  :(، بعشؾان Muda et al., 2014دراسة ) -

“Factors Influencing Employees Performance: A Study on the Islamic Banks in 

Indonesia” . 

تحميل العػامل السؤثخة في أداء السػضفيغ لجى البشػؾ الإسلبمية في دكلة  إلىىجفت ىحه الجراسة 

الجراسة بتحجيج ثلبثة عػامل رئيدية تعسل عمى التأثيخ في أداء العامميغ نجكنيديا، حيث قامت إ

كىي )ضغط العسل، الحافدية، التػاصل(، كقامت بجراسة تأثيخ كل عامل عمى حجى لكياس 

( 47بالأداء، كتع استخجاـ السشيج الػصفي التحميمي لسجتسع الجراسة السكػف مغ ) هدرجة تأثيخ 

تع تصػيخ استبانة كأداة ك كمػضفة.  ا  ( مػضف32شة مكػنة مغ )كمػضفة، كتع أخح عي ا  مػضف

( الخساسي، كسا تع Likertلمجراسة بيجؼ جسع البيانات مغ عيشة الجراسة كتع استخجاـ نسػذج )

الخصي الستعجد لتحميل البيانات السجسػعة مغ عيشة الجراسة، أضيخت  الانحجاراستخجاـ اسمػب 

%( لمستغيخ السدتقل )ضغط العسل، 59.3ة إحرائية بمغت )نتائج الجراسة كجػد أثخ ذك دلال

الحافدية، التػاصل( عمى الستغيخ التابع )أداء السػضفيغ(. كأكصت الجراسة البشػؾ الإسلبمية 

بالاىتساـ أكثخ بالعػامل التي تديج مغ أداء السػضفيغ كالعسل عمى التخفيف مغ ضغط العسل 

اصل بيغ السػضفيغ كالإدارة لسا لو مغ دكر إيجابي كرفع درجة تحفيد السػضفيغ كتحديغ التػ 

 بخفع أداء السػضفيغ.

 

 ، بعشؾان : Imran et al., 2014)دراسة ) -

“Impact of Technological Advancement on Employee Performance in Banking 

Sector” . 

 التعخؼ عمى أثخ التقجـ التكشػلػجي عمى أداء السػضفيغ في قصاع البشػؾ إلىىجفت ىحه الجراسة 

في دكلة باكدتاف، فقج تع تصػيخ الاستبانة كأداة لمجراسة كلجسع البيانات، ككاف مجتسع الجراسة 
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( مػضفا كمػضفة، تع 100كمػضفة، كتكػنت عيشة الجراسة مغ ) ( مػضفا  140يتكػف مغ )

حميل البيانات التي تع جسعيا باستخجاـ الاستبانة، كتػصمت الجراسة ( لتSPSSاستخجاـ بخنامج )

كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لمتقجـ التكشػلػجي عمى أداء العامميغ في قصاع البشػؾ،  إلى

أداء العامميغ، كسا  كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لمحافدية كالتجريب عمى تصػيخ إلىبالإضافة 

بحاث العمسية لجراسة أثخ التقجـ التكشػلػجي عمى أداء السديج مغ الأسة بإجخاء أكصت الجرا

 السػضفيغ كالعامميغ في قصاع البشػؾ في باكدتاف.

 

 (، بعشؾان:Al-Garaibeh & Al-Malkawi, 2013دراسة ) -

“The Impact of Management Information System on the Performance of 

Governmental Organization. Study at Jordanian Ministry of Planning” . 

 

نطع السعمػمات الإدارية عمى أداء السؤسدات  التعخؼ عمى أثخ إلىىجفت ىحه الجراسة 

الحكػمية، كقج تشاكلت ىحه الجراسة كزارة التخصيط الأردنية كجراسة حالة، كلتحقيق أىجاؼ الجراسة 

( استبانة عمى 89تع تصػيخ استبانة بيجؼ جسع السعمػمات مغ مجتسع الجراسة، حيث تع تػزيع )

( استبانة ليتع 77خجاع )استصيط الأردنية كتع عيشة الجراسة مغ مػضفي كمػضفات كزارة التخ

عجـ كجػد أثخ ذك دلالة  إلى(، كتػصمت الجراسة SPSSعمييا إجخاء التحميل باستخجاـ بخنامج )

إحرائية لمسعجات كالبخمجيات عمى أداء السؤسدات الحكػمية، كسا أضيخت نتائج الجراسة كجػد 

اءات كنطع السعمػمات الإدارية عمى أداء أثخ ذك دلالة إحرائية لمذبكات كالأفخاد كالإجخ 

السؤسدات الحكػمية. كسا أكصت الجراسة بإجخاء تحجيثات دائسة كمدتسخة لشطع السعمػمات 
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ء الأنطسة التكشػلػجية كالإدارية في بشاالإدارية في كزارة التخصيط، كزيادة انخخاط كدمج السػضفيغ 

 كتجريبيع عمى ىحه الأنطسة.

 

 بعشؾان:  (،Zavareh et al., 2012دراسة ) -

“E-Service Quality Dimensions and Their Effects in E-Customer Satisfaction 

in Internet Banking Services" . 

 الالكتخكنيةلبشاء كضبط جػدة الخجمات كذلظ ( E-Servqual Scaleاستخجمت ىحه الجراسة )

(e-SQكالخاصة بالخجمات الإ )كسا انيا عسمت عمى دراسة في دكلة إيخاف لكتخكنية لمبشػؾ ،

لكتخكنية، قاـ الباحثػف ببشاء عمى رضا الدبػف في السعاملبت الإ تأثيخ جػدة الخجمات الالكتخكنية

عمى نسػذج العالسيغ )ديمػف كماكلبيغ( كتع تصبيقيا في دكلة  نسػذج خاص بالجراسة اعتسادا  

لمخجمات الالكتخكنية في البشػؾ الأيخانية،  ا  دتخجم( م392إيخاف، كانت عيشة الجراسة تتكػف مغ )

كجػد أثخ كبيخ لجػدة نطاـ الخجمات الالكتخكنية عمى رضا العسلبء  إلىكخمرت الجراسة 

 إلىكسا أكصت الجراسة بزػرة التػسع في تصبيق الخجمات الإلكتخكنية لمػصػؿ  كالسدتخجميغ.

عغ أنجع الدبل التي تديج مغ جػدة الخجمات البحث  إلىأكبخ شخيحة مسكشة العسلبء، بالإضافة 

 الإلكتخكنية في البشػؾ الإيخانية كذلظ لتعديد رضا العسلبء.

 

 (، بعشؾان: Bahari & Mahmud, 2011 دراسة ) -

“Impact of System Quality, Information Quality and Service Quality on 

Performance” . 

لكتخكني كجػدة السعمػمات كجػدة التعخؼ عمى أثخ جػدة الشطاـ الإ إلىىجفت ىحه الجراسة 

الخجمات عمى أداء الافخاد كالأداء السؤسدي ككل، كقج اعتسجت ىحه الجراسة عمى نسػذج 
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( مدتخجـ للؤنطسة 372(، حيث تع أخح عيشة مغ )2003العالسيغ ديمػف كماكميغ عاـ )

ساباح، ماليديا(، كأضيخت الشتائج كجػد أثخ إيجابي لجػدة السعمػماتية في مجيشة )كػتا كيشابالػ، 

كسا أضيخت نتائج  السعمػمات كجػدة الشطاـ كجػدة الخجمات عمى أداء الأفخاد كالسشطسات،

الجراسة كجػد أثخ إيجابي كذك دلالة إحرائية لجػدة السعمػمات الخجمة كجػدة الشطاـ كجػدة 

دعست مغ الأفخاد في عيشة الجراسة. كسا أنيا ك  السعمػمات عمى سخعة ككسية العسل السشجد

كسا كأضيخت الجراسة أنو يسكغ استخجاـ الشسػذج  ،الشتائج صحة نسػذج العالسيغ ديمػف كماكميغ

السقتخح مغ قبل الأفخاد لتصػيخ جػدة الخجمات كجػدة الشطع كبالتالي انتاج معمػمات ذات جػدة 

فة بشطاـ السعمػمات السحاسبي ك نطاـ السعمػمات عالية، كأكصت الجراسة بزخكرة تصػيخ السعخ 

 الإداري ك نطاـ الأداء الإداري.

 

 (، بعشؾان:Keng et al., 2010دراسة ) -

“The Impact of Service Quality on Customer Loyalty: A Study of Banks in 

Penang, Malaysia” . 

التعخؼ عمى أثخ جػدة الخجمة السقجمة مغ قصاع البشػؾ في مجيشة بيشانغ  إلىىجفت الجراسة 

نتخنت )الإ الساليدية عمى كلاء العسلبء، حيث تع دراسة عجة عػامل مغ جػدة الخجمات مثل

البشكي، كأجيدة الرخاؼ الآلي، كخجمة الياتف البشكي، كخجمة التدػيق السالي( كدكرىا بالػصػؿ 

بعاد رئيدية أ( مع استخجاـ خسدة SERVQUALخجمت الجراسة نسػذج )كلاء العسلبء. است إلى

كستغيخات مدتقمة لجراسة تأثيخ جػدة الخجمات عمى كلاء العسلبء في البشػؾ الساليدية، كأضيخت 

الجراسة كجػد أثخ ميع لمشسػذج السقتخح في الجراسة كخرػصا )السػثػقية، كالتعاشف، كالتأميغ( 

مكانية تصػيخ كتحديغ درجة كلاء العسلبء لجى إ كجػدضيخت الجراسة عمى كلاء العسلبء، كسا أ

يق كلاء البشػؾ الساليدية. كسا أكصت الجراسة بإجخاء السديج مغ الجراسات الخاصة بكيفية تحق
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، كسا أكصت الجراسة بزخكرة قياـ البشػؾ الساليدية بتصػيخ الخجمات العسلبء بالذكل الأمثل

 جر مسكغ مغ خجمة العسلبء كتعديد كلائيع ليحه البشػؾ.الإلكتخكنية لتحقيق أكبخ ق

 

 (، بعشؾان:Malik et al., 2009دراسة ) -

“The Impact of Service Quality on Students Satisfactions in Higher Education 

Institutes of Punjab” . 

عمى رضا الصلبب في  إلكتخكنية التعخؼ عمى أثخ جػدة عجة خجمات إلىىجفت ىحه الجراسة 

مؤسدات الجراسات العميا في مجيشة البشجاب الباكدتانية، تع تصبيق ىحه الجراسة عمى مؤسدات 

استخجمت الجراسة السشيج الػصفي التحميمي، ك تكػف مجتسع الجراسة ك القصاع العاـ كالخاص، 

كشالبة مغ مدتػى الجراسات العميا عمى مقاعج الجراسة أك مغ الصلبب الحيغ  ا  ( شالب240مغ )

في جامعات مجيشة البشجاب الباكدتانية، تكػنت  أتسػا متصمبات الحرػؿ عمى شيادة الساجدتيخ

%(  لكل جشذ، استخجمت الجراسة 50عيشة الجراسة مغ الصلبب كالصالبات كبشدبة متداكية )

جسعيا باستخجاـ الاستبانة كالتي تع تصػيخىا لجسع تع البيانات التي لتحميل   (SPSSبخنامج )

البيانات مغ عيشة الجراسة،  كأضيخت نتائج الجراسة كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لجػدة الخجمات 

عمى رضا شلبب الجراسات العميا في الجراسة ، كسا أكصت الجراسة صشاع القخار في الجامعات 

سديج مغ الجراسات لخفع جػدة الخجمات السقجمة مغ الجامعات لخفع مدتػى الباكدتانية بإجخاء ال

 رضا الصلبب.
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 :عمى الجراسات الدابقةالتعقيب 

تحجيج مجسػعة مغ عشاصخ التذابو بعج تحميل الجراسات الدابقة بذقييا العخبية كالأجشبية، يسكغ 

تتفق ىحه الجراسة مع مجسػعة الإختلبؼ فيسا بيشيا كبيغ مػضػع ىحه الجراسة، حيث يسكغ أف ك 

مغ الجراسات الدابقة مغ ناحية مشيج الجراسة كأبعادىا كمتغيخاتيا، أما مغ ناحية اختلبفيا، فقج 

كجج الباحث أف ىشاؾ نجرة في الجراسات الدابقة التي تحجثت عغ مػضػع جػدة نطاـ التأميغ 

سة أداء العامميغ في القصاع بجرا كنجرة الأبحاث التي اخترت  الإلدامي السحػسب بذكل خاص،

يقة معالجتيا لسػضػع لحا كمغ كجية نطخ الباحث فإف ىحه الجراسة ستكػف مسيدة بصخ  التأميشي،

 .ىحه الجراسة

 كعشج إجخاء مخاجعة لمجراسات الدابقة، يسكغ استخلبص بعس مغ الشقاط البارزة فييا كسا يمي : 

لشساذج السدتخجمة لكياس مجى يعتبخ أنسػذج العالسيغ ديمػف كماكميغ مغ أىع ا -

جػدة الأنطسة التكشػلػجية حػؿ العالع، إذ أجسعت الجراسات التي تشاكلت ىحا 

عمى قجرتو عمى قياس مدتػيات الأنطسة الإلكتخكنية كمجى تحكيقيا  الأنسػذج

 للؤىجاؼ السخجػة مشيا.

أك سػاء كانت دراسات عخبية -تبيغ لمباحث أثشاء استعخاض الجراسات الدابقة  -

كجػد إختلبؼ في البيئات كالسجتسعات التي أجخيت بيا تمظ الجراسات،  -أجشبية

ككحلظ اختلبؼ شبيعة نذاط السشطسات التي شبقت عمييا تمظ الجراسات، ككحلظ 

 تشػع الأساليب الإحرائية السدتخجمة لمحرػؿ عمى البيانات كشخؽ جسعيا.
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ت الدابقة عمى استخجاـ يػجج ىشاؾ شبو إجساع مغ الجراسا تبيغ لمباحث أنو -

متغيخات محجدة لمتعخؼ عمى أثخىا في أداء العامميغ كالسػضفيغ كأثخىا في الأداء 

السؤسدي ككل، كمغ ىحه الستغيخات )جػدة السعمػمات، جػدة الشطاـ، جػدة 

كدراسة  ،(2013الحيالي، ك  حدغ السلبك الخجمة( مثل دراسة )العجكاني 

(Bahari & Mahmud, 2011 ،)( كدراسةTajuddin, 2015). 

دلت الجراسات عمى كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لاستخجاـ الأنطة الإلكتخكنية  -

( 2013( كدراسة )نجيب، 2015عمى رفع أداء العامميغ مثل دراسة )عمي، 

 (.2017السصاع،ك كدراسة )عايس 

نية دلت الجراسات عمى كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لاستخجاـ الأنطسة الإلكتخك  -

 ، كدراسة(2013)أبػ كخيع،  عمى رفع الأداء السؤسدي مثل دراسة

(Al-Garaibeh & Al-Malkawi, 2013)،  ،(.2014كدراسة )عبادي 

أجسعت أغمب الجراسات الدابقة عمى ضخكرة زيادة الاىتساـ بالأنطسة الإلكتخكنية  -

اـ مثل لسا ليا مغ دكر كبيخ بخفع كتعديد أداء العامميغ في السؤسدات بذكل ع

 ,Mailt & Muendo، كدراسة )(Bahari & Mahmud, 2011)دراسة 

 (.2015كدراسة )القػاسسي،  ،( Imran et al., 2017(، كدراسة )2017
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 ما يسيد ىحه الجراسة عؽ الجراسات الدابقة: -

كالتي  -حدب معخفة الباحث–ت الدابقة أنيا الجراسة الأكلى إف ما يسيد ىحه الجراسة عغ الجراسا

الجراسة الأكلى التي   أنياك   التأميغ الإلدامي السحػسب، كسااخترت بجراسة جػدة نطاـ 

أنيا مغ  إلىبالإضافة  أخترت بجراسة أداء العامميغ في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ،

حيث قامت ىحه نطع السعمػمات في القصاع التأميشي الأردني،   جراسات القميمة في مجاؿال

الجراسة بذخح مدتفيس عغ الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ كدكره الخيادي بتقجيع الخجمات 

التأميشة عغ شخيق الأنطسة التكشػلػجية في سػؽ الساؿ كالأعساؿ الأردني، كسا كأف ىحه الجراسة 

لأنطسة ستجابتيع كإدراكيع ااء العامميغ بقصاع التأميغ كمجى قامت بجراسة مدتػيات أد

 السعمػمات التأميشية السحػسبة كالسعسػؿ بيا في القصاع التأميشي الأردني.
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 الفرل الثالث

 

 

 

 

 

 مشيجية الجراسة )الظخيقة والإجرخاءات(
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 تسييج: 3-1

الشطخي مغ نطخيات عمسية كدراسات  الإشارعمى ما تع عخضو مغ قبل الباحث في  بشاء  

لسشيجية كتعخيفا   كصفا   ليقجـكبحػث سابقة في مجاؿ اىتساـ مػضػع الجراسة، جاء ىحا الفرل 

، كبياف أىجافياالتي يسكغ مغ خلبليا تحقيق كالأساليب الإحرائية التي اتبعتيا الجراسة ك الجراسة 

الصخؽ الإحرائية التي استخجمت حا الفرل ىالتي تع اختيارىا، كسا يبيغ  الجراسةكعيشة  مجتسع

 البيانات. في معالجة

 جراسة:ال يةمشيج 3-2

مشيجية الجراسة عمى أنيا "أسمػب مغ أساليب Anderson & Poole  (2019 )عخؼ 

التشطيع الفعالة لسجسػعة مغ الأفكار الستشػعة كاليادفة لمكذف عغ حكيقة تذكل ىحه الطاىخة" حيث 

 اعتسجت مشيجية الجراسة عمى أسمػبيغ كىسا: 

كىحا السشيج قائع عمى رصج ككصف كتفديخ الطػاىخ كالأحجاث الػاقعية مغ  السشيج الؾصفي: -

خرائز الطاىخة السجركسة  إلىلبؿ رصج بيانات مفخداتيا، كالتػصل مغ تمظ البيانات خ

 (.2017 ،كعلبقات الأحجاث كالعػامل السؤثخة فييا )بشي يػنذ

كمغ ثع تحميل كتفديخ  ما كىػ شخيقة تعتسج عمى اختيار عيشة مغ مجتسع :تحميميالسشيج ال -

كبخ مغ ىحه أتعسيسات كاستجلالات عمى ما ىػ أكسع ك  إلىالبيانات السجسعة عشيا لمػصػؿ 

العيشة، كيقػـ ىحا السشيج عمى أساس التعخؼ عمى ما تعشيو الأرقاـ السجسعة كاستقخائيا كمعخفة 

(.2017دلالتيا، أكثخ مغ مجخد كصفيا كتفديخىا كسا ىػ الحاؿ في السشيج الػصفي )قشجيمجي, 
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 مجتسع وعيشة الجراسة: 3-3

الجراسة مغ جسيع العامميغ عمى نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب في تألف مجتسع 

( مػضفا  كمػضفة حدب إحرائيات دائخة السػارد 126الاتحاد الأردني لذخكات التأميغ كعجدىع )

إجخاء السدح الذامل لجسيع أفخاد مجتسع كبعج تحجيج مجتسع الجراسة تع  (.2020البذخية لعاـ )

( استبانة كجسيعيا صالحة 124( استبانة، كتع استخداد )126تػزيع )ب باحثحيث قاـ الالجراسة 

  لغايات التحميل الإحرائي.

 مرادر جرسع البيانات والسعمؾمات:  3-4

تعّج عسمية جسع البيانات إحجى الخصػات الأساسية في إجخاءات البحػث العمسية بذكل 

لأىسيتيا في تقجيع الأدلة السلبئسة للئجابة عغ  خاصة   كأنيا يجب أف تشاؿ عشاية  ، كسا عاـ

قجر استجابتيا كعسػما  تكتدب البيانات قيستيا ب جراسة الستزسشة في مذكمة الجراسة،تداؤلات ال

( كعميو 5105 ،كإيجاد الحمػؿ كالتفديخات السصمػبة ليا )الجادري كأبػ حمػ كمػاءمتيا لمسذكمة،

 السرادر الآتية: اعتسجت الجراسة عمى جسع البيانات مغ

 

 السرادر الثانؾية: (1

لكتب ذات العلبقة بسػضػع الجراسة كالأبحاث السشذػرة لسؤلفات كااستعاف الباحث با

كالسجلبت العمسية، كالأشخكحات كالخسائل الجامعية، كسا استعاف بالسرادر الالكتخكنية الستػفخة 

أحجث الأبحاث العالسية حػؿ قػاعج البيانات السختمفة لمحرػؿ عمى عمى شبكة الانتخنت، ك 

 .جراسةمػضػع ال



81 
 

  :يةالأولالسرادر  (2

إذ  كذلظ لجسع البيانات كالسعمػمات، -استبانة-أداة الجراسة  فيالسرادر الأكلية تسثمت 

"أثخ جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب في  كعشػانيا جراسةشبيعة ال مع لمتشاسب تع تصػيخىا

كلقج تع بمػرة مجلػلاتيا مغ خلبؿ  أداء العامميغ. دراسة حالة الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ"،

عمى ما تع شخحو نطخيا  في الأدبيات  كاعتسادا   لستغيخاتيا،العمسية الستزسشة  بعاداستقخاء الأ

 الدابقة كالبحث العمسي. 

 الجراسة: أداة 3-5

، كذلظ مغ خلبؿ تع تصػيخ استبانة كأداة رئيدية لمجراسة كبذكل يتشاسب مع متغيخاتيا

شلبع عمى الجراسات الدابقة الستعمقة بسػضػع الجراسة كقج شسمت الاستبانة مجسػعة مغ الإ

كمجسػعة مغ الفقخات التي تكيذ متغيخات  ،( أسئمة4الأسئمة الذخرية كالػضيفية بمغ عجدىا )

الستغيخ السدتقل: جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب، كالستغيخ التابع: أداء الجراسة كىي )

 كقج أداة الجراسة برػرتيا الشيائية، (0السمحق )( فقخة. كيبيغ 45) ىابمغ عجدإذ  (العامميغ

العيشة في الاستبانة لإعصاء مخكنة أكثخ لأفخاد  التجريجي مكياس ليكخت الخساسيالجراسة  اعتسجت

 4=أكافق) درجات(، 5بذجة= أكافق) كىي: (5-0) حيث تخاكحت قيسو بيغ مية الاختيار،عسفي 

، كقج بذجة= درجة كاحجة( غيخ مػافق) = درجتاف(،غيخ مػافق) درجات(، 3= محايج) درجات(،

جػد صعػبات أثشاء إجابتيا ركعي عشج صياغة فقخات الإستبانة كضػح الأسئمة كتدمدميا كعجـ ك 

 (:Subedi, 2016كتع معالجة مكياس ليكخت كفقا  لمسعادلة التالية )، قبل أفخاد العيشةمغ 
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 طؾل الفئة=

 الحج الأدنى لمبجيل –الحج الأعمى لمبجيل 
= 

(5-1) 
 =1333 

 3 عجد السدتؾيات

  ( كبسدتػى متجني5333-0فتربح درجة السػافقة الأكلى ) 5333= 0+ 0333قل كزف = أشػؿ الفئة + 

  متػسط( كبسدتػى 3366-5334فتربح درجة السػافقة الثانية )  3366=  0333+  5333نتقاؿ لمفئة الثانية كللئ

 مختفع( كبسدتػى 5311-3367فتربح درجة السػافقة الثالثة ) 5311= 0333+  3366نتقاؿ لمفئة الثالثة كللئ

 

 كفيسا يمي تػضيح للؤجداء التي شسمتيا الاستبانة:

الأسئمة الستعمقة بالستغيخات الذخرية كالػضيفية كىي )الشػع الاجتساعي، العسخ، الجدء الأول: 

 السدتػى التعميسي، عجد سشػات الخبخة(.

 الفقخات الستعمقة بكياس متغيخات الجراسة ككانت مقدسة ضسغ السحاكر التالية:  الجدء الثاني:

السدتقل )جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب(  الفقخات الستعمقة بكياس الستغيخ السحؾر الأول:

)حبر، جػدة الخجمة(، كقج تست الاستعانة بجراسة  ،جػدة الشطاـ ،كأبعاده ىي: )جػدة السعمػمات

دراسة )عبجه، ك  (2017)الحمبي، كدراسة  ،في تصػيخ ىحا السحػر مغ الاستبانة (2017

التي تكيذ جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي  الاستبانة( يبيغ تػزيع فقخات 0-3) كالججكؿ. (2012

 السحػسب. 
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 جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسبالتي تقيذ  السحؾر الأول مؽ الاستبانةتؾزيع فقخات ( 1-3الججول )

 عجد الفقخات الفقخات   نؾع الستغيخ جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسبأبعاد  الخقؼ

 جػدة السعمػمات 0

 مدتقل

0-6 6 

 6 05-7 جػدة الشطاـ 5

 6 08-03 جػدة الخجمة 3

 18 18-1 جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسب

 

جػدة العسل ) كأبعاده( أداء العامميغالفقخات الستعمقة بكياس الستغيخ التابع ) السحؾر الثاني:

كمغ الجراسات التي تع  نجاز العسل، كخجمة العسلبء(.إالسشجد، كسية العسل السشجد، سخعة 

 (5108كدراسة )أبػ جميجه،  ،(5103الخجػع إلييا في تصػيخ ىحا السحػر دراسة )العتيبي، 

 الاستبانة التي تكيذ أداء العامميغ. ( يبيغ تػزيع فقخات 5-3) الججكؿ(. ك 5107كدراسة )حبر، 

 العامميؽ أداءالتي تقيذ  السحؾر الثاني مؽ الاستبانةتؾزيع فقخات ( 2-3الججول )

 عجد الفقخات الفقخات   نؾع الستغيخ أداء العامميؽأبعاد  الخقؼ

 جػدة العسل السشجد 0

 تابع

09-54 6 

 6 31-55 كسية العسل السشجد 5

 6 36-30 سخعة انجاز العسل 3

 6 45-37 خجمة العسلبءالاستجابة ل 4

 24 42-19 أداء العامميؽ
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 :جراسةصجق وثبات أداة ال 3-6

يقرج بالرجؽ الطاىخي أف تبجك أداة الكياس )الاستبانة( ضاىخيا  تكيذ ما  الرجق الغاىخي: -

كضعت فعلب  لكياسو، أي أف شكل الأداة كمطيخ الفقخات يتشاسب مع السقرػد بيا )دكديغ، 

(. حيث قاـ الباحث بعخض أداة الجراسة عمى محكسيغ مغ أعزاء ىيئة التجريذ 2018

( محكسيغ، كذلظ لمتحقق مغ مجى صجؽ 9ت الأردنية، كعجدىع )الستخرريغ في الجامعا

محتػى فقخات الاستبانة كأنيا تكيذ ما كضعت فعلب  لكياسو، كقج تع تعجيل الاستبانة كفقا  

 ( قائسة بأسساء السحكسيغ الحيغ تع عخض الاستبانة عمييع. 2لسلبحطاتيع كيبيغ السمحق )

 

كالحي يكيذ مجى  أداة الجراسةؽ أحج مقاييذ صجيعتبخ الرجؽ البشائي الرجق البشائي:  -

التحقق مغ أف الأداة قادرة عمى  إلىتحقق الأىجاؼ التي تخيج الأداة الػصػؿ إلييا، بالإضافة 

(، حيث تع استخخاج معامل ارتباط 2016قياس مزسػنيا الحي صسست مغ أجمو )عصية، 

(Pearson Correlation كالحي يبيغ مجى ارتباط درجة كل ) فقخة مع الجرجة الكمية

لسحػرىا، كذلظ لتحجيج قجرة كل فقخة مغ فقخات السكياس عمى التسيد، كتعتبخ الفقخات الدالبة 

 & ,Linn( متجنية كيفزل ححفيا )0.25( أك التي يقل معامل ارتباشيا عغ )-)

Gronlund, 2012.كالججاكؿ التالية تػضح نتيجة الرجؽ البشائي ) 
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 (3-3جرجول )

 بيؽ كل فقخة مؽ فقخات جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسب والجرجرة الكمية لسحؾرىا الارتباطلات معام

 جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسب السدتقل:أبعاد الستغيخ 

 جرؾدة الخجمة جرؾدة الشغام جرؾدة السعمؾمات

 الارتباط الفقخة الارتباط الفقخة الارتباط الفقخة

0 1.709** 7 1.773** 03 1.704** 

5 1.680** 8 1.756** 04 1.780** 

3 1.735** 9 1.745** 05 1.649** 

4 1.714** 01 1.735** 06 1.695** 

5 1.754** 00 1.687** 07 1.705** 

6 1.745** 05 1.708** 08 1.799** 

 (3.1.دالة إحرائياً عشج مدتؾى )** 

 

فقخات جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب تخاكحت ما ( أف معاملبت تسيد 3-3يتزح مغ الججكؿ )

( كىي فقخات تتستع بتسيد عالي α=0.01( كىي دالة عشج مدتػى معشػية )0.799-0.649بيغ )

(، كبحلظ تعتبخ أبعاد الستغيخ السدتقل )جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب( 0.25كػنيا أعمى مغ )

 صادقو لسا كضعت لكياسو كإمكانية الاعتساد عمييا لإجخاء التحميل الإحرائي. 
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 مميؽ والجرجرة الكمية لسحؾرىابيؽ كل فقخة مؽ فقخات أداء العا الارتباطمعاملات  (4-3جرجول )

 أبعاد الستغيخ التابع: أداء العامميؽ

 خجمة العسلاءالاستجابة ل نجاز العسلإسخعة  كسية العسل السشجد جرؾدة العسل السشجد

 الارتباط الفقخة الارتباط الفقخة الارتباط الفقخة الارتباط الفقخة

09 13790** 55 13686** 30 13705** 37 13790** 

51 13748** 56 13708** 35 13800** 38 13798** 

50 13750** 57 13769** 33 13735** 39 13665** 

55 13755** 58 13754** 34 13677** 41 13865** 

53 13795** 59 13761** 35 13748** 40 13730** 

54 13689** 31 13697** 36 13796** 45 13767** 

 (3.1.** دالة إحرائياً عشج مدتؾى )

 

( 0.862-0.662( أف معاملبت تسيد فقخات أداء العامميغ تخاكحت ما بيغ )4-3يتزح مغ الججكؿ )

(، 0.25( كىي فقخات تتستع بتسيد عالي كػنيا أعمى مغ )α=0.01كىي دالة عشج مدتػى معشػية )

كبحلظ تعتبخ أبعاد الستغيخ التابع )أداء العامميغ( صادقو لسا كضع لكياسو كإمكانية الاعتساد عمييا 

 لإجخاء التحميل الإحرائي. 

ئج إف نتائج أي دراسة تكػف قابمة للئعادة كالتكخار، أي أف الػثػؽ في نتاأداة الجراسة:  ثبات -

قة كىحا ما يذار إليو نفذ الشتائج في الجراسات اللبح إلىجراسة ما يعتسج عمى درجة التػصل ال

( الثبات 2020تداؽ( أك درجة الاعتساد حيث عخؼ )الشجار كالشجار كالدعبي، لإبالثبات )ا

تداؽ في نتائج الاستبياف إذا شبق أكثخ مغ مخة كفي ضخكؼ نو "مجى التػافق كالإأعمى 

كعميو تع التأكج مغ مجى ثبات الاستبياف في قياس الستغيخات مغ خلبؿ احتداب قيسة  مساثمة"

( حيث تكػف الشتيجة مقبػلة إحرائيا  إذا كانت Cronbach's Alphaمعامل كخكنباخ ألفا )
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%، دؿ ذلظ عمى درجات 100( كاحج أي 1(، ككمسا اقتخبت الكيسة مغ )0.70أكبخ مغ )

 (.Sekaran & Bougie, 2016ثبات أعمى لأداة الجراسة )

 

 ( لفقخات أداة الجراسةCronbach Alphaتداق الجاخمي )قيؼ معامل الإ  (5-3جرجول )

نؾع  متغيخات وأبعاد الجراسة
 الستغيخ

 تداقالإ معامل 

(Cronbach Alpha) 
 عجد الفقخات

 جػدة السعمػمات -

 مدتقل

13805 6 

 6 13831 جػدة الشطاـ -

 6 13804 جػدة الخجمة -

 18 3889. جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسب

 جػدة العسل السشجد -

 تابع

13840 6 

 6 13856 كسية العسل السشجد -

 6 13835 سخعة انجاز العسل -

 6 13861 خجمة العسلبءالاستجابة ل -

 24 3936. أداء العامميؽ

 42 3953. فقخات أداة الجراسة

 

 Cronbachتداؽ الجاخمي كخكنباخ ألفا )لكيع معامل الإ( 5-3ج في الججكؿ )بشاء  عمى الشتائ

Alpha( لفقخات أداة الجراسة كالتي تخاكحت بيغ )أف قيسة  إلى%( بالإضافة 93.6-%81.4

%( لحا يسكغ كصف أداة 70كبخ مغ )أ%( كىي 95.3كخكنباخ ألفا لجسيع الفقخات كانت )

مشاسبة لكياس متغيخاتيا، كتخزع لجرجة الجراسة بالثبات، كأف البيانات التي تع الحرػؿ عمييا 

 اعتسادية عالية كإمكانية الاعتساد عمييا لإجخاء التحميل الإحرائي.
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 :التؾزيع الظبيعي اختبار 3-7

إف الػسائل الأقخب ملبئسة لتحجيج الأثخ ىي كسائل الإحراء البارامتخي )السعمسي( 

(Statistics Parametric كػنيا الأكثخ ملبئسة لصبيعة ) البيانات، كيجب أف تتخح

(. كعميو تع فحز البيانات 2017السذاىجات في السجتسع شكل التػزيع الصبيعي )البشاء، 

 التي تع جسعيا كذلظ لمتأكج مغ أنيا تقع تحت التػزيع الصبيعي أـ لا، حيث تع استخخاج قيع

( 1,+-1د )( إذ تذيخ قيع معامل الالتػاء التي تقع خارج حجك Skewnessمعامل الالتػاء )

 & Doaneحج كبيخ كخلبؼ ذلظ يعتبخ التػزيع شبيعيا  لمبيانات ) إلىبأف التػزيع مشحخؼ 

Seward, 2015( كتع أيزا إجخاء اختبار .)One-Sample Kolmogorov-Smirnov 

Test (، كالحي يدتخجـ لاختبار تػزيع البيانات شبيعيا  )اعتجالي( في حاؿ كاف عجد

(، كمغ شخكط التػزيع الصبيعي أف تكػف قيسة 2018( )أبػ زيج، 50السذاىجات أكبخ مغ )

Sig ( كقيسة 0.05لمبيانات أكبخ مغ )K-S ( 5أقل مغ( )Field, 2013.) 
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 (Skewness)( ومعامل الالتواء K-Sعلى اختبار )بالاعتساد  لمبياناتالتؾزيع الظبيعي  (6-3الججول )

الؾسط  الستغيخات
 الحدابي

 الانحخاف
 السعياري 

معامل 
 K-S Sig الالتؾاء

 13565 03114 -13569...434114 جػدة السعمػمات -

 13091 03185 -433814.4.13910 جػدة الشطاـ -

 13056 03059 -13585...434014 جػدة الخجمة -

 35.8. 3822. -36.4. .563. .434 جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسب

 13197 03559 -413910..435114 جػدة العسل السشجد -

 13176 03578 -434414.4.13918 كسية العسل السشجد -

 13193 03538 -434614.4.13815 سخعة انجاز العسل -

 13615 13763 -43351455.13804 خجمة العسلبءالاستجابة ل -

 3246. 13.23 -.397. 5146. 4343 أداء العامميؽ

 

أف تػزيع البيانات كاف  إلى( كالتي تذيخ 6-3عمى بيانات الاختبار السػضحة في الججكؿ ) بشاء  

لجسيع  ( كىي متساثمة تقخيبا  1،+-1داخل حجكد )شبيعيا ، حيث كقعت قيع معامل الالتػاء 

 (.5قل مغ )أ( K-S( كقيسة )0.05كبخ مغ )أ Sigمتغيخات الجراسة، كقيسة 

 :ملائسة نسؾذج الجراسة للأساليب الإحرائية السدتخجمة 3-8

بيغ الستغيخات  الارتباطالستعجد عسمية تحجيج مجى تجاخل  الانحجارمغ الجػانب اليامة في تحميل 

بيغ الستغيخات السدتقمة عاليا  فاف ذلظ يعشي أف ىشالظ عػامل مذتخكة  الارتباطالسدتقمة، فإذا كاف 

كثيخة بيشيا، بل ربسا يكػف الستغيخيغ ىسا تقخيبا  نفذ الستغيخ مع اختلبؼ التدسية الطاىخية، كىحا 

الػضع يجعل نسػذج الجراسة ىذا  كالشتائج التي يسكغ أف تتػصل إلييا الجراسة ىديمة كغيخ مػثػؽ 

( بدبب أف الستغيخات السدتقمة تتذارؾ في نفذ تبايغ Rأنيا تعسل عمى التقميل مغ قيسة ) بيا، كسا
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( كعميو تع إجخاء 2018الستغيخ التابع كصعػبة تحجيج الأىسية الشدبة لكل متغيخ مدتقل  )دكديغ, 

 الاختبارات التالية:

 :(Multicollinearity Testالخظي الستعجد ) الارتباطأولًا: اختبار 

الخصي الستعجد بيغ الستغيخات السدتقمة تع إجخاء  الارتباطلمتعخؼ عمى نتائج 

( كالججيخ بالحكخ أنو إذا Tolerance( كحلظ معامل )VIFالسعالجة الإحرائية لسعامل )

( فيحا 1( كأكبخ مغ )0.2( أقل مغ )Tolerance( كقيسة )5( أكبخ مغ )VIFكانت قيسة )

جج بيشيا ارتباط عالي كغيخ مشاسبة لمتحميل الإحرائي يعشي أف الستغيخات السدتقمة يػ 

عمى نتائج السعالجة الإحرائية  لإجخاء التحميل الإحرائي، كبشاء  كخلبؼ ذلظ تكػف مشاسبة 

كبخ أ( Tolerance( كقيسة )5قل مغ )أ( VIF( تبيغ أف قيسة )7-3السػضحة في الججكؿ )

كعميو فاف ىحه الكيع مشاسبة لاختبار ( لجسيع الستغيخات السدتقمة 1قل مغ )أ( ك 0.2مغ )

 (.  Hair et.al.2018التحميل الإحرائي كلا يػجج بيشيا ارتباط عالي )

 بيؽ الستغيخات السدتقمة الستعجد الارتباطقؾة  اختبارنتائج  (7-3جرجول )

 الستغيخات السدتقمة
VIF 

 )معامل تزخؼ التبايؽ(

Tolerance 

 )التبايؽ السدسؾح بو(

 13697 03434 السعمػماتجػدة 

 13684 03460 جػدة الشطاـ

 13548 03853 جػدة الخجمة
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( بيغ الستغيخات السدتقمة Pearson) الارتباطنتائج مؤكجة تع استخخاج معامل  إلىكلمػصػؿ 

 ككانت الشتائج كسا يمي:  

 ( لمستغيخات السدتقمةPearsonمرفؾفة معاملات ارتباط ) (8-3جرجول )

 جػدة الخجمة جػدة الشطاـ جػدة السعمػمات الستغيخ

   0311 جػدة السعمػمات

  0311 **1.354 جػدة الشطاـ

 0311 **1.559 **1.547 جػدة الخجمة

 (3.1.**)معشؾي عشج مدتؾى 

 

السختفع لا  الارتباطأف معامل  إلى( Gujarati, Porter, & Gunasekar, 2017أشار )

الستعجد إذا زادت قيستو عغ  الانحجارمق بشسػذج يتشاسب مع التحميل الإحرائي كالستع

بيغ الستغيخات السدتقمة تخاكحت  الارتباط( أف قيع معامل 8-3%( كيتزح مغ الججكؿ )80)

ميل الإحرائي كتخمػا مغ ( كىحه الكيع مشاسبة كجيجة لإجخاء التح0.559-0.354بيغ )

 الستعجد بيغ الستغيخات السدتقمة. تباطالار مذكمة 

 (:Autocorrelation) الحاتي الارتباطاختبار ثانياً: 

الحاتي في نسػذج  الارتباطخمػ البيانات مغ مذكمة  ىػ التأكج مغ ىحا الاختباراليجؼ مغ 

-كالتي تزعف مغ قجرة الشسػذج عمى التشبؤ. كيتع التأكج مغ ذلظ بإجخاء اختبار ديخبغ الانحجار

(، حيث تشحرخ 9-3( كالسػضحة نتائجو في الججكؿ )Durbin–Watson Testكاتدػف )

 الارتباط( دؿ ذلظ عمى عجـ كجػد مذكمة 2(، ككمسا اقتخبت ىحه الكيسة مغ )4-0قيستو بيغ )

كاتدػف السحدػبة مع قيستييا  –(. كعادة يتع مقارنة قيسة ديخبغ2016الحاتي )داكد كالدػاعي، 
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(، فإذا كقعت الكيسة السحدػبة بيغ الكيستيغ dl( كالكيسة الجنيا )duالججكلية، كىسا الكيسة العميا )

الحاتي، بيشسا إذا كانت الكيسة  الارتباطعشجىا لا يسكغ الجدـ بػجػد أك عجـ كجػد مذكمة 

( فاف ذلظ يعشي عجـ كجػد مذكمة 2( كقخيبة مغ )duالكيسة الججكلية العميا ) السحدػبة أكبخ مغ

قل مغ الكيسة الججكلية الجنيا أ، أما إذا كانت الكيسة السحدػبة الانحجارالحاتي في معادلة  الارتباط

(dl فاف ذلظ يعشي كجػد مذكمة إرتباط ذاتي في معادلة )كيتع حداب كل مغ الكيسة الانحجار ،

 ,Gujarati( )0.05( بسدتػى دلالة )K-1ية الجنيا كالعميا عشج عجد متغيخات يداكي )الججكل

Porter, & Gunasekar, 2017( كالذكل .)يػضح مشاشق القبػؿ كالخفس لاختبار 1-3 )

(Durbin–Watson ،2020( )شيخي.)   

 (Durbin–Watsonختبار )مشاطق القبؾل والخفض لإ (1-3) الذكل

 

 

 

دار الحامد للنشر  ،عمان ،(2(. طرق الالتصاد المياسي محاضرات وتطبيمات, )ط.2.2) ،شيخي ،المصدر: محمد

 .99، صوالتوزيع

 الجراسة ات( لفخضيD-Wالحاتي ) الارتباط ختبارانتائج  (9-3جرجول )

 D-Wقيسة  الفخضية
 السحدؾبة

الججولية  D-W قيسة
 dUالعميا 

الججولية  D-Wقيسة 
 dlالجنيا 

 الشتيجة

تلا  13821 137.6 .1376  (1) ةالخئيد
اتي

ط ذ
رتبا

ة ا
ذكم

ج م
ؾجر

 

 03781 03716 03761 (0) الفخعية

 03861 03716 03761 (5) الفخعية

 03953 03716 03761 (3) الفخعية

 53160 03716 03761 (4) الفخعية

0 2 4 4-dL 4-dU dU dL 
 0< P ؟   P= 0   P= 0 0  ؟> P  

 ارتباط ذاتي موجب

رفض   HO 

سالبارتباط ذاتي   

رفض   HO 

 غير محدد

)منطمة الشن(   

 غير محدد

)منطمة الشن(   

عدم وجود ارتباط 

  HOلبول 

عدم وجود ارتباط 

  HOلبول 
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( D-W(، حيث يتزح أف قيسة )Durbin–Watson( نتائج اختبار )9-3يبيغ الججكؿ رقع )

عجـ  إلى( مسا يذيخ 2السحدػبة لفخضيات الجراسة خارج حجكد الكيسة الججكلية العميا كقخيبة مغ )

 الستعجد. الانحجارالحاتي كصلبحيتيا لاستخجاميا في نسػذج  الارتباطكجػد مذكمة 

  :الأساليب الإحرائية السدتخجمة 3-9

للئجابة عغ تداؤلات الجراسة كاختبار فخضياتيا تع استخجاـ بخمجة الحدمة الإحرائية 

( في إجخاء SPSS) Statistical Package of Social Sciencesلمعمػـ الاجتساعية 

التحميل الػصفي كالاستجلالي كاختبار الفخضيات مغ خلبؿ استخجاـ الأساليب الإحرائية 

 (.10-3كالسػضحة في الججكؿ )
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 الأساليب الإحرائية السدتخجمة في الجراسة (.1-3) جرجول

مغ  رائز أفخاد العيشة ككصف إجاباتيعكذلظ لعخض خ :(Descriptive Statistic Measures)الإحراء الؾصفي 
 :خلبؿ استخجاـ ما يمي

 لخرائز أفخاد العيشة كإجاباتيع عمى : تع استخجاميا لكياس التػزيعات التكخارية الشدبية التكخارات والشدب السئؾية
 عبارات الاستبانة.

 :عمى أسئمة  العيشة أفخادتع استخجامو كأبخز مقاييذ الشدعة السخكدية لكياس متػسط إجابات  الؾسط الحدابي
 الاستبانة.

 في إجابات أفخاد العيشة عغ كسصيا  الانحخاؼتع استخجامو كأحج مقاييذ التذتت لكياس  السعياري: الانحخاف
 الحدابي.

( كذلظ SPSS) الاجتساعيةالبخنامج الإحرائي لمعمػـ  تع الاعتساد عمى(: Inferential Statisticالإحراء الاستجلالي )
 :مغ تصبيق الأساليب كالسؤشخات الإحرائية التالية لتتسكغ

 ( اختبارSkewnessمعامل الالتؾاء واختبار ) One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test : لمتعخؼ عمى
 .أف البيانات تقع ضسغ التػزيع الصبيعي أـ لا

 ( اختبارPearson Correlation)  لاختبار معاملبت ارتباط الستغيخات السدتقمة كاختبار صجؽ البشاء لإضيار مجى
 كل فقخة مغ فقخات السكياس عمى التسيد. ارتباط درجة كل فقخة مع الجرجة الكمية لسحػرىا, كمغ اجل تحجيج قجرة

 ( معامل الاتداقCronbach Alpha)  .لاختبار ثبات أداة الجراسة 
  الانحجاراختبار ( الخظي الستعجدMultiple Linear Regression:)  كذلظ لاختبار أثخ الستغيخات السدتقمة في

 الستغيخ التابع.
  اختبارVIF (Variance Inflation Factor:)  كذلظ لاختبار عجـ تجاخل الستغيخات السدتقمة لمجراسة، كاختبار قػة

 بشاء أنسػذج الجراسة.  
 واتدؾن: –اختبار ديخبؽ (Durbin–Watson Test)  الحاتي ) الارتباطلاختبار مذكمة(Autocorrelation  بيغ

 كقجرة الشسػذج عمى التشبؤ  الانحجارالعذػائية الجاخمة في معادلة  الأخصاء
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 الفرل الخابع

 

 

 

 

 

 نتائج تحميل البيانات واختبار الفخضيات
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 :تسييج 4-1

يتشاكؿ الفرل الخابع عسمية تحميل الشتائج كاختبار الفخضيات باستخجاـ الصخؽ الإحرائية 

( لإجخاء التحميل SPSSالستعجدة كالسحجدة في مشيجية البحث العمسي، حيث تع استخجاـ بخنامج )

التي تع تػزيعيا عمى أفخاد عيشة ك الإحرائي عمى البيانات التي تع جسعيا مغ خلبؿ الاستبانات 

الجراسة. كقج تع استخجاـ كل مغ الإحراء الػصفي لػصف إجابات عيشة الجراسة عمى فقخات 

السعياري، كسا تع  الانحخاؼ)الاستبانة( باستخجاـ التكخارات كالشدبة السئػية كالػسط الحدابي ك 

الشتائج  إلىالخصي الستعجد لاختبار فخضيات الجراسة، كقج تع التػصل  الانحجاراستخجاـ اختبار 

 التالية: 

 وصف خرائص عيشة الجراسة: 4-2

التكخارات كالشدب السئػية لمخرائز الذخرية كالػضيفية بياف  إلىيجؼ ىحا الجدء مغ الجراسة ي

 . ستعمق بالقدع الأكؿ مغ الاستبانة كفيسا يمي تػضيح لإجابات العيشةلأفخاد العيشة السجيبيغ كال

 الشؾع الاجرتساعي:   (1

 التكخارات والشدب السئؾية لأفخاد عيشة الجراسة حدب الجشذ( 1-4جرجول )

N الشدبة السئؾية التكخار الفئات 

 %7938 99 ذكخ  0

 %5135 55 أنثى 5

 %..1 124 السجسؾع
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( 99) بسقجارالحكػر مغ كاف أكثخ تكخار لأفخاد عيشة الجراسة  أف( 0-4أضيخت نتائج الججكؿ )

 %(5135كبشدبة مئػية ) ،فخدا  ( 55) بسقجارتكخارا   أقلالإناث ك %(، 7938بشدبة مئػية )فخدا  ك 

 ل شػيمةكساعات عس كبيخا   مب مجيػدا  تصي العسل في قصاع التأميغ أف إلىكيعدي الباحث ذلظ 

 .الحكػر أكثخ مغ الإناث كىحه الأعساؿ تشاسب

 العسخ:   (2

 التكخارات والشدب السئؾية لأفخاد عيشة الجراسة حدب العسخ( 2-4جرجول )

N الشدبة السئؾية التكخار الفئات 

 %0033 04 سشة فاقل 31 0

 %54 67 سشة فاقل 41 -30 5

 %5038 57 سشة فاقل 51 -40 3

 %0539 06 سشة فأكثخ 50 4

 %..1 124 السجسؾع

 

 

 -30تتخاكح أعسارىع بيغ  الحيغ أكثخ تكخار لأفخاد عيشة الجراسة أف( 5-4الججكؿ ) أضيخت نتائج

 ىع سشة 31مغ تقل أعسارىع عغ  بيشسا%(، 54بشدبة مئػية )فخدا  ك ( 67) بسقجار قلأسشة ف 41

أف الإتحاد الأردني  ، كىحا يجؿ عمى%(0033كبشدبة مئػية ) فخدا  ( 04) سقجارب تكخارا   أقل

 لذخكات التأميغ يتستع بسديج مغ السػضفيغ أغمبيع مغ الفئات الذابة.
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 السدتؾى التعميسي:   (3

 التكخارات والشدب السئؾية لأفخاد عيشة الجراسة حدب السدتؾى التعميسي( 3-4جرجول )

N الشدبة السئؾية التكخار الفئات 

 %5536 58 دبمػـ فاقل 0

 %6530 77 بكالػريػس 5

 %0533 09 ماجدتيخ 3

 - - دكتػراه  4

 %..1 124 السجسؾع

 

مغ حسمة شيادة ىع أكثخ تكخار لأفخاد عيشة الجراسة  أف( 3-4الججكؿ ) أضيخت نتائج

 تكخارا   أقلالساجدتيخ حسمة شيادة  بيشسا%(، 6530بشدبة مئػية )فخدا  ك ( 77) بسقجارالبكالػريػس 

عيشة أفخاد  الشدبة الأعمى مغأف كىحا مؤشخ عمى  %(0533مئػية )كبشدبة  فخدا  ( 09) سقجارب

أداة الجراسة بالكفاءة كالجقة  فقخاتالإجابة عغ  تداعجىع فيشيادات جامعية  يحسمػف  الجراسة

 .السصمػبة

 عجد سشؾات الخبخة:   (4

 التكخارات والشدب السئؾية لأفخاد عيشة الجراسة حدب عجد سشؾات الخبخة( 4-4جرجول )

N الشدبة السئؾية التكخار الفئات 

 %635 8 سشػات فاقل 5 0

 %5538 35 سشػات فاقل 6-01 5

 %3035 39 سشة فاقل 05 -00 3

 %3633 45 سشة فأكثخ 06 4

 %..1 124 السجسؾع
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 06 عغ )تديج خبختيعمحيغ أكثخ تكخار لأفخاد عيشة الجراسة ل أف( 4-4الججكؿ ) أضيخت نتائج

 5عغ خبختيع  )تقل%(، بيشسا الحيغ 3633) بمغت بشدبة مئػيةك  ،فخدا   (45) بسقجار سشة(

كىحا مؤشخ عمى تستع أفخاد  %(635كبشدبة مئػية ) أفخاد، (8) بسقجارالأقل تكخارا   كانػا سشػات(

عيشة الجراسة بدشػات مغ الخبخة في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ، كىحه الخبخة تعدز مغ 

 قع الخاىغ.إجاباتيع نحػ الػا

 وصف نتائج الجراسة: 4-3

ع احتداب الستػسصات حيث ت ،يتشاكؿ ىحا الجدء كصفا  لستغيخات الجراسة كفقخات أداة الجراسة

، كتحجيج الأىسية بغخض الحكع عمى درجة السػافقة ،ات السعيارية لمفقخاتالانحخافالحدابية ك 

كبإجخاء ىحه الخصػات جاءت الشتائج عمى  سية الشدبية لمستغيخات،كمغ ثع الأى الشدبية لمفقخات،

 الشحػ التالي:

 )جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسب(: الستغيخ السدتقل أولًا: وصف أبعاد

جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي يتعمق ىحا الجدء مغ الجراسة بػصف أبعاد الستغيخ السدتقل 

 (.5-4كالسػضحة نتائجو في الججكؿ )السحػسب 
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 (5-4جرجول )

 جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسبات السعيارية والأىسية الشدبية لأبعاد الانحخافالستؾسظات الحدابية و 

 جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسب أبعاد 
الستؾسط 
 الحدابي

 الانحخاف
 السعياري 

الشدبة 
 السئؾية

 الختبة الأىسية الشدبية

 5 مختفعة 88%...434114 جػدة السعمػمات

 3 مختفعة 87.6%.433814.4 جػدة الشطاـ

 0 مختفعة 88.2%...434014 جػدة الخجمة

 مختفعة %88 .563. .434 السقياس العام 

 

جػدة نطاـ التاميغ )( أف قيع الستػسصات الحدابية لمستغيخ السدتقل 5-4يتزح مغ الججكؿ )

بعج حيث حرل  ،(4340–4338تخاكحت ما بيغ ) مختفعةذات درجات  (الإلدامي السحػسب

قميا أ( عمى جػدة الشطاـكبعج ) ،مغ الأىسية الشدبية كبجرجة مختفعة عمى أعلبىا( جػدة الخجمة)

لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي  العاـ السؤشخكبمغ  أيزا ، كبجرجة مختفعة مغ الأىسية الشدبية

ىسية الشدبية لاتجاىات الأكبيحا يتزح أف مدتػى  ،%(88كبشدبة مئػية ) (4341) السحػسب

جاءت قج  في القصاع السبحػث جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسبأفخاد عيشة الجراسة نحػ 

جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب في فيسا يمي تفريل لأبعاد ك  ،السختفعضسغ السدتػى 

 .الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ
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 .جرؾدة السعمؾماتالبعج الأول: 

السعياري كالأىسية الشدبية لإجابات  الانحخاؼ( الستػسط الحدابي ك 6-4الججكؿ رقع ) يبيغ

 جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب( كىػ أحج أبعاد جػدة السعمػماتالسبحػثيغ نحػ فقخات )

 .( فقخات6كالحي تع قياسو اعتسادا  عمى )

 جرؾدة السعمؾماتلفقخات  والأىسية الشدبية ات السعياريةالانحخافالستؾسظات الحدابية و ( 6-4جرجول )

رقؼ 
 الفقخة

 الفقخات
الستؾسط 
 الحدابي

  الانحخاف
 السعياري 

الأىسية 
 الشدبية

 الختبة

0 
التأميغ الإلدامي السحػسب  معمػمات صحيحة  نطاـ يػفخ

 .الأخصاء مغ كخالية
 5 مختفعة433314544

5 
 غيخ يػفخ نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب  معمػمات 

 . مكخرة
 6 مختفعة..4333145

3 
 مختبة يػفخ نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب معمػمات 

 كصحيحا. مشصكيا تختيبا
 3 مختفعة.43381454

4 
 يػفخ  التأميغ الإلدامي السحػسب بأنو نطاـ يترف

قج يحتاجيا أثشاء العسمية  معمػمات تأميشية أية لمسػضف
 التأميشية.

 5 مختفعة.43471444

5 
 الكافية بالسخكنة تترف  السعمػمات عمى الحرػؿ شخيقة

 عشج الإضافة أك التحجيث أك الاستخجاع.
 4 مختفعة4335144.4

6 
يػفخ نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب معمػمات مفيػمة 

 ككاضحة.
 0 مختفعة .43551454

  مختفعة 5111. .434 السقياس العام
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( قج جاءت أف الأىسية الشدبية لمستػسط العاـ لفقخات )جػدة السعمػمات إلى( 6-4يذيخ الججكؿ )

كقج جاءت  (،13444كبانحخاؼ معياري ) (،4341إذ بمغ الستػسط العاـ ) ضسغ السدتػى السختفع،

بستػسط يػفخ نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب معمػمات مفيػمة ككاضحة" بالسختبة الأكلى " الفقخة

كمغ ناحية  (،1.591معياري مقجاره ) كبانحخاؼ كبأىسية ندبية مختفعة، (4355)حدابي مقجاره 

السختبة عمى  "مكخرة يػفخ نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب  معمػمات غيخ" حرمت الفقخةأخخى 

 .(1.580معياري مقجاره ) كبانحخاؼ ( كبأىسية ندبية مختفعة4333الأخيخة كبستػسط حدابي )
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 . جرؾدة الشغام: لثانياالبعج 

السعياري كالأىسية الشدبية لإجابات  الانحخاؼ( الستػسط الحدابي ك 7-4يبيغ الججكؿ رقع )

السبحػثيغ نحػ فقخات )جػدة الشطاـ( كىػ أحج أبعاد جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب كالحي 

 .( فقخات6تع قياسو اعتسادا  عمى )

 جرؾدة الشغاملفقخات  والأىسية الشدبية ات السعياريةالانحخافالستؾسظات الحدابية و ( 7-4جرجول )

رقؼ 
 الفقخة

 الفقخات
الستؾسط 
 الحدابي

  الانحخاف
 السعياري 

الأىسية 
 الشدبية

 الختبة

7 
يدكد نطاـ التأميغ الإلدامي السػضفيغ بالسعمػمات 

 التأميشية اللبزمة بالدخعة السصمػبة.
 4 مختفعة.43381444

8 
يترف نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب 

 بالسػثػقية. 
 3 مختفعة.43411444

9 
يعسل نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب بكفاءة 

 عالية. 
 6 مختفعة.43551445

01 
يمبي نطاـ التأميغ الإلدامي حاجات السػضفيغ 

 اللبزمة لإتساـ العسل بالرػرة السثمى.
 5 مختفعة..4330144

 5 مختفعة..4347144 نطاـ التأميغ الإلدامي سيل الاستخجاـ.يعتبخ  00

 0 مختفعة 435114544 يعتبخ نطاـ التأميغ الإلدامي سيل التعمع. 05

  مختفعة 5135. 4338 السقياس العام

 

جػدة الشطاـ( قج جاءت أف الأىسية الشدبية لمستػسط العاـ لفقخات ) إلى( 7-4يذيخ الججكؿ )

كقج جاءت  (،13468(، كبانحخاؼ معياري )4338إذ بمغ الستػسط العاـ ) السختفع،ضسغ السدتػى 

 (4351بستػسط حدابي مقجاره )" بالسختبة الأكلى يعتبخ نطاـ التأميغ الإلدامي سيل التعمع" الفقخة
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 حرمت الفقخةكمغ ناحية أخخى  (،1.577معياري مقجاره ) كبانحخاؼ كبأىسية ندبية مختفعة،

السختبة الأخيخة كبستػسط حدابي عمى  "لتأميغ الإلدامي السحػسب بكفاءة عاليةيعسل نطاـ ا"

 .(1.658معياري مقجاره ) كبانحخاؼ ،( كبأىسية ندبية مختفعة4355)
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 . جرؾدة الخجمة: الثالثالبعج 

السعياري كالأىسية الشدبية لإجابات  الانحخاؼ( الستػسط الحدابي ك 8-4يبيغ الججكؿ رقع )

 جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب( كىػ أحج أبعاد جػدة الخجمةالسبحػثيغ نحػ فقخات )

 .( فقخات6كالحي تع قياسو اعتسادا  عمى )

 جرؾدة الخجمةلفقخات  والأىسية الشدبية ات السعياريةالانحخافالستؾسظات الحدابية و ( 8-4جرجول )

رقؼ 
 الفقخة

 الفقخات
الستؾسط 
 الحدابي

  الانحخاف
 السعياري 

الأىسية 
 الشدبية

 الختبة

03 
يقجـ نطاـ التأميغ الإلدامي خجماتو التأميشية بذكل 

 يزسغ صحة العقػد كالسلبحق.
 5 مختفعة..4348144

04 
تعتبخ كاجيات نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب كاضحة 

 كيديل التعامل معيا.
 0 مختفعة..4355145

05 
يتيح العسل عمى نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب 

 الخرػصية كالدخية لمسػضف.
 4 مختفعة..4335144

06 
يقجـ نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب خجمات تأميشية 

 تحقق شمبات السػضفيغ السختمفة.
 6 مختفعة4331144.4

07 
يقجـ نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب الحمػؿ السثمى 

 للئجخاءات كالسعاملبت التأميشية السختمفة. 
 5 مختفعة.43351454

08 
يسكغ الاعتساد عمى الخجمات التأميشية السقجمة مغ 

 خلبؿ نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب.
 3 مختفعة 434714544

  مختفعة .511. 4341 السقياس العام

 

جػدة الخجمة( قج جاءت أف الأىسية الشدبية لمستػسط العاـ لفقخات ) إلى( 8-4يذيخ الججكؿ )

كقج جاءت  (،13441(، كبانحخاؼ معياري )4340إذ بمغ الستػسط العاـ ) ضسغ السدتػى السختفع،
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" بالسختبة تعتبخ كاجيات نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب كاضحة كيديل التعامل معيا" الفقخة

معياري مقجاره  كبانحخاؼ كبأىسية ندبية مختفعة، (4355بستػسط حدابي مقجاره )كلى الأ

يقجـ نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب خجمات " حرمت الفقخةكمغ ناحية أخخى  (،1.548)

( كبأىسية 4331السختبة الأخيخة كبستػسط حدابي )عمى  "تأميشية تحقق شمبات السػضفيغ السختمفة

 .(1.637معياري مقجاره ) بانحخاؼك  ندبية مختفعة

 )أداء العامميؽ(: الستغيخ التابع : وصف أبعادثانياً 

كالسػضحة نتائجو في أداء العامميغ  التابعيتعمق ىحا الجدء مغ الجراسة بػصف أبعاد الستغيخ 

 (.9-4الججكؿ )

 

 أداء العامميؽات السعيارية والأىسية الشدبية لأبعاد الانحخافالستؾسظات الحدابية و  (9-4جرجول )

 أداء العامميؽ أبعاد 
الستؾسط 
 الحدابي

 الانحخاف
 السعياري 

الشدبة 
 السئؾية

 الختبة الأىسية الشدبية

 0 مختفعة 90%4..435114 جػدة العسل السشجد

 3 مختفعة 88.8%.434414.4 كسية العسل السشجد

 5 مختفعة 89.2%.434614.4 سخعة انجاز العسل

 4 مختفعة 86.4%.43351455 خجمة العسلبءالاستجابة ل

 مختفعة %8836 5146. 4343 السقياس العام 

 

ذات  (أداء العامميغ) التابع( أف قيع الستػسصات الحدابية لمستغيخ 9-4يتزح مغ الججكؿ )

عمى ( العسل السشجدجػدة بعج )حيث حرل , (4351–4335تخاكحت ما بيغ ) مختفعةدرجات 
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قميا كبجرجة خجمة العسلبء( عمى أالاستجابة لكبعج ) ،مغ الأىسية الشدبية كبجرجة مختفعة أعلبىا

 بمغت كبشدبة مئػية (4343) لأداء العامميغ العاـ السؤشخكبمغ  ،مختفعة مغ الأىسية الشدبية

أداء الأىسية الشدبية لاتجاىات أفخاد عيشة الجراسة نحػ كبيحا يتزح أف مدتػى  %(،8836)

أداء فيسا يمي تفريل لأبعاد ك  السختفع،ضسغ السدتػى جاءت قج  في القصاع السبحػث العامميغ

 .العامميغ في الاتحاد الأردني لذخكات التأميغ
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 . جرؾدة العسل السشجدالبعج الأول: 

السعياري كالأىسية الشدبية لإجابات  الانحخاؼالحدابي ك ( الستػسط 01-4يبيغ الججكؿ رقع )

السبحػثيغ نحػ فقخات )جػدة العسل السشجد( كىػ أحج أبعاد أداء العامميغ كالحي تع قياسو اعتسادا  

 .( فقخات6عمى )

 جرؾدة العسل السشجدلفقخات  والأىسية الشدبية ات السعياريةالانحخافالستؾسظات الحدابية و ( .1-4جرجول )

رقؼ 
 الفقخة

 الفقخات
الستؾسط 
 الحدابي

  الانحخاف
 السعياري 

الأىسية 
 الشدبية

 الختبة

09 
يعسل نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب عمى الحج مغ أخصاء 

 السػضفيغ عشج إجخاء السعاملبت التأميشية.
 5 مختفعة4347144.4

51 
ميشية مقبػلة يرجر مكتب التأميغ الإلدامي عقػد كملبحق تأ

 دائخة التخخيز كالجسارؾ(. شخكاء الخجمة )عشج 
 0 مختفعة4367145.4

50 
يرجر مػضف مكتب التأميغ الإلدامي عقػد كملبحق تأميشية 

 صحيحة.
 4 مختفعة..4350145

55 
العقػد كالسلبحق التأميشية السرجرة تذسل جسيع السعمػمات 

 اللبزمة لإتساـ العسمية التأميشية.
 5 مختفعة4360145.4

53 
العقػد كالسلبحق التأميشية السرجرة تحقق الذخكط كالسعاييخ 

 اللبزمة لاستكساؿ الإجخاءات بدلبسة.
 3 مختفعة435514545

 6 مختفعة 4355144.4 ترحيح قميمة. إلىالعقػد كالسلبحق التأميشية التي تحتاج  54

  مختفعة 5113. .435 السقياس العام

 

جػدة العسل السشجد( قج أف الأىسية الشدبية لمستػسط العاـ لفقخات ) إلى( 01-4يذيخ الججكؿ )

كقج  (،13446(، كبانحخاؼ معياري )4351إذ بمغ الستػسط العاـ ) جاءت ضسغ السدتػى السختفع،
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يرجر مكتب التأميغ الإلدامي عقػد كملبحق تأميشية مقبػلة عشج شخكاء الخجمة " الفقخةجاءت 

كبأىسية ندبية  (4367بستػسط حدابي مقجاره )" بالسختبة الأكلى ()دائخة التخخيز كالجسارؾ

العقػد كالسلبحق " حرمت الفقخةكمغ ناحية أخخى  .(1.537معياري مقجاره ) كبانحخاؼ مختفعة،

( كبأىسية 4355السختبة الأخيخة كبستػسط حدابي )عمى  "ترحيح قميمة إلىالتأميشية التي تحتاج 

 .(1.739معياري مقجاره ) كبانحخاؼ ندبية مختفعة
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 . كسية العسل السشجد: الثانيالبعج 

السعياري كالأىسية الشدبية لإجابات  الانحخاؼ( الستػسط الحدابي ك 00-4يبيغ الججكؿ رقع )

السبحػثيغ نحػ فقخات )كسية العسل السشجد( كىػ أحج أبعاد أداء العامميغ كالحي تع قياسو اعتسادا  

 .( فقخات6عمى )

 كسية العسل السشجدلفقخات  والأىسية الشدبية ات السعياريةالانحخافالستؾسظات الحدابية و ( 11-4جرجول )

رقؼ 
 الفقخة

 الفقخات
الستؾسط 
 الحدابي

  الانحخاف
 السعياري 

الأىسية 
 الشدبية

 الختبة

55 
يعسل نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب عمى زيادة إنتاجية 

 السػضفيغ.
 0 مختفعة.43501454

56 
الحج الأدنى السقبػؿ مغ  إلىيدتصيع السػضف الػصػؿ 

 إصجار العقػد كالسلبحق التأميشية يػميا.
 4 مختفعة..4344144

57 
يدتصيع السػضف العسل بكامل الإنتاجية التذغيمية أثشاء 

 ساعات الجكاـ الخسسي.
 3 مختفعة434714454

58 
ما بعج ساعات العسل  إلىمغ الشادر تأخخ السػضف 

 .-إف كجج  –الخسسي لإنجاز العسل الستخاكع 
 6 مختفعة..4335144

59 
كالتأكج مغ يدتصيع السػضف متابعة كسية العسل السشجد 

 إنتاجيتو.
 5 مختفعة434414444

31 
عقػد كملبحق  يدتصيع السػضف زيادة إنتاجيتو  بإصجار

 .الحركة التأميغ في ساعات
 5 مختفعة ..4347144

  مختفعة 5144. 4344 السقياس العام

 

السشجد( قج كسية العسل أف الأىسية الشدبية لمستػسط العاـ لفقخات ) إلى( 00-4يذيخ الججكؿ )

كقج  (،13470(، كبانحخاؼ معياري )4344إذ بمغ الستػسط العاـ ) جاءت ضسغ السدتػى السختفع،
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" بالسختبة الأكلى يعسل نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب عمى زيادة إنتاجية السػضفيغ" الفقخةجاءت 

 (،1.591ره )معياري مقجا كبانحخاؼ كبأىسية ندبية مختفعة، (4350بستػسط حدابي مقجاره )

ما بعج ساعات العسل الخسسي  إلىمغ الشادر تأخخ السػضف " حرمت الفقخةكمغ ناحية أخخى 

( كبأىسية ندبية 4335السختبة الأخيخة كبستػسط حدابي )عمى  "-إف كجج–لإنجاز العسل الستخاكع 

 .(1.701معياري مقجاره ) كبانحخاؼ مختفعة
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 . العسلسخعة انجاز : الثالثالبعج 

السعياري كالأىسية الشدبية لإجابات  الانحخاؼ( الستػسط الحدابي ك 05-4يبيغ الججكؿ رقع )

السبحػثيغ نحػ فقخات )سخعة انجاز العسل( كىػ أحج أبعاد أداء العامميغ كالحي تع قياسو اعتسادا  

 .( فقخات6عمى )

 سخعة انجاز العسللفقخات  والأىسية الشدبية ات السعياريةالانحخافالستؾسظات الحدابية و ( 12-4جرجول )

رقؼ 
 الفقخة

 الفقخات
الستؾسط 
 الحدابي

  الانحخاف
 السعياري 

الأىسية 
 الشدبية

 الختبة

30 
يعسل نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب عمى زيادة سخعة إنجاز 

 السعاملبت التأميشية.
 0 مختفعة4367145.4

35 
التأميشية ضسغ السجة الدمشية يدتصيع السػضف إنجاز السعاملبت 

 السحجدة.
 5 مختفعة..4355144

33 
 الفتخة التي يدتغخقيا السػاشغ لاستكساؿ جسيع الإجخاءات التأميشية

 .قميمة
 3 مختفعة..4355144

34 
يدتصيع السػضف تعجيل السعاملبت التأميشية عشج المدكـ ضسغ 

 السجة السحجدة. 
 5 مختفعة..4333144

35 
السػضف إصجار حػافع الإنتاج كالتقاريخ باستخجاـ نطاـ  يدتصيع

 التأميغ الإلدامي السحػسب بدخعة.
 6 مختفعة...433514

 4 مختفعة 433914445 الػقت السحجد لإنجاز الخديات السالية مشاسب ككافي لحلظ. 36

  مختفعة .516. 4346 السقياس العام

 

سل( قج جاءت أف الأىسية الشدبية لمستػسط العاـ لفقخات )سخعة انجاز الع إلى( 05-4يذيخ الججكؿ )

كقج جاءت  (،13491كبانحخاؼ معياري ) (،4346إذ بمغ الستػسط العاـ ) ضسغ السدتػى السختفع،
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يعسل نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب عمى زيادة سخعة إنجاز السعاملبت التأميشية" بالسختبة " الفقخة

 (،1.506معياري مقجاره ) كبانحخاؼ كبأىسية ندبية مختفعة، (4367ػسط حدابي مقجاره )بستالأكلى 

يدتصيع السػضف إصجار حػافع الإنتاج كالتقاريخ باستخجاـ نطاـ " حرمت الفقخةكمغ ناحية أخخى 

( كبأىسية ندبية 4335السختبة الأخيخة كبستػسط حدابي )عمى  "التأميغ الإلدامي السحػسب بدخعة

 .(1.802معياري مقجاره ) كبانحخاؼ ةمختفع
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 . خجمة العسلاءالاستجابة ل: الخابعالبعج 

السعياري كالأىسية الشدبية لإجابات  الانحخاؼ( الستػسط الحدابي ك 03-4يبيغ الججكؿ رقع )

خجمة العسلبء( كىػ أحج أبعاد أداء العامميغ كالحي تع قياسو الاستجابة لالسبحػثيغ نحػ فقخات )

 .( فقخات6عمى )اعتسادا  

 خجمة العسلاءالاستجابة للفقخات  والأىسية الشدبية ات السعياريةالانحخافالستؾسظات الحدابية و ( 13-4جرجول )

رقؼ 
 الفقخة

 الفقخات
الستؾسط 
 الحدابي

  الانحخاف
 السعياري 

الأىسية 
 الشدبية

 الختبة

37 
الإلدامي السحػسب يخى السػضف أف الخجمات التأميشية السقجمة مغ نطاـ التأميغ 

 تحقق رضا العسلبء بالذكل الأمثل.
 4 مختفعة.43311445

 5 مختفعة4334144.5 يدتصيع السػضف التعامل مع أسئمة كاستفدارات العسلبء بالذكل الأمثل. 38

 3 مختفعة4333144.4 يثق العسيل بالخجمات التأميشية السقجمة مغ مكاتب الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ. 39

 5 مختفعة.43571445 يدتصيع السػضف التػاصل كتبادؿ السعمػمات التأميشية مع العسيل بيدخ كسيػلة. 41

40 
يػفخ نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب خجمة الذباؾ الػاحج لمعسيل لإنجاز كافة 

 معاملبتو التأميشية.
 6 مختفعة4356144.5

45 
بتفديخ كتػضيح  –مغ خلبؿ نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب  -يقػـ السػضف 

 السعمػمات كالإجخاءات التأميشية لمعسيل عشجما تقتزي الزخكرة.
 0 مختفعة 434114444

  مختفعة 4..5. 4332 السقياس العام

 

( قج خجمة العسلبءل الاستجابةأف الأىسية الشدبية لمستػسط العاـ لفقخات ) إلى( 03-4يذيخ الججكؿ )

كقج  (،13550كبانحخاؼ معياري ) (،4335إذ بمغ الستػسط العاـ ) جاءت ضسغ السدتػى السختفع،

بتفديخ كتػضيح  –ؿ نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسبمغ خلب-يقػـ السػضف " الفقخةجاءت 
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بستػسط حدابي  السعمػمات كالإجخاءات التأميشية لمعسيل عشجما تقتزي الزخكرة" بالسختبة الأكلى

كمغ ناحية أخخى  (،1.696معياري مقجاره ) كبانحخاؼ كبأىسية ندبية مختفعة، (4341مقجاره )

يػفخ نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب خجمة الذباؾ الػاحج لمعسيل لإنجاز كافة " حرمت الفقخة

 كبانحخاؼ ندبية مختفعة( كبأىسية 4356السختبة الأخيخة كبستػسط حدابي )عمى  "معاملبتو التأميشية

.(1.785) مقجاره معياري 
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 الجراسة: فخضياتاختبار نتائج  4-4

الفخضيات باستخجاـ مجسػعة مغ الاختبارات، إذ تع إخزاع  ي ىحا الجدء مغ الجراسة تع تحميلف

( SPSS( مغ خلبؿ بخنامج )Multiple Linear Regressionاختبار ) إلىفخضيات الجراسة 

قػاعج القخار لقبػؿ أك  إلىكذلظ للئجابة عغ الدؤاؿ الخئيدي في مذكمة الجراسة، إذ تع الخجػع 

 (.1-4( كالسػضحة في الذكل )HOرفس الفخضية العجيسة )

 فخضيات الجراسة واختباراتيا وقؾاعج القخار (1-4الذكل رقؼ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرضيات الدراسة

الفرضية 

 الرئيسية

 الفرعية الأولى

الثانيةالفرعية   

الثالثةالفرعية   

M
u

lt
ip

le
 L

in
e

ar
 R

e
gr

e
ss

io
n

 

 ( HOوتم الاعتماد على لواعد المرار لمبول أو رفض الفرضية العدمية )

(αمستوى الدلالة )  

كحج أعمى لسدتػى ( 0.05)تع اعتساد 
الجلالة السعشػية كعميو إذا كاف مدتػى 

فأقل دؿ ذلظ عمى ( 0.05)الجلالة 
كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية، أما إذا 

( 0.05)بمغ مدتػى الجلالة أكبخ مغ 
.فإنو لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية  

 الميمة المحسوبة

تع الاعتساد عمى الكيسة السحدػبة 
, لخفس أك قبػؿ الفخضياتثانية كقاعجة 

بحيث إذا كانت الكيسة السحدػبة اكبخ 
كلية دؿ ذلظ عمى رفس مغ قيستيا الجج

( كإذا كانت الكيسة HOالفخضية العجمية )
السحدػبة اقل مغ قيستيا الججكلية تقبل 

 .(HOالفخضية العجمية )

الرابعةالفرعية   
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 ة:ينتائج اختبار الفخضية الخئيد -

HO( لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى :α≤0.05لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي ) 

جػدة الخجمة( في أداء العامميغ في الإتحاد الأردني  ،جػدة الشطاـ ،السحػسب )جػدة السعمػمات

 Multipleالستعجد ) الانحجارتع اختبار ىحه الفخضية باستخجاـ اختبار ك  لذخكات التأميغ.

Linear Regression كىػ ما يسثل الإجابة عغ الدؤاؿ الخئيدي في مذكمة الجراسة ككانت )

 (.14-4كسا ىي مػضحة في الججكؿ ) نتائجو

بأبعاده في أداء العامميؽ في الإتحاد الأردني  اثخ جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسبنتائج اختبار ( 14-4) جرجول
 لذخكات التأميؽ

ابع
 الت

غيخ
لست

ا
 

 الستغيخ السدتقل

 جرؾدة نغام التأميؽ

 الإلدامي السحؾسب 

 الانحخافمعاملات 
 السعياري 

Unstandardized 

Coefficients 

 السعاملات السعيارية

Standardized 

Coefficients ( قيسةT )
 السحدؾبة

T. Sig 

 Bمعامل 
 الثابت

الخظأ 
 السعياري 

 βمعامل بيتا 

أداء 
 العامميؽ

 *13115 53830 13075 13158 13065 جػدة السعمػمات

 *13118 53685 13067 13156 13049 جػدة الشطاـ

 *1311 83768 13601 13166 13581 جػدة الخجمة

 F. Sig السحدؾبة F قيسة R2 معامل التحجيج R  الارتباطمعامل 

.3826 .3681 853583 .3.. 

 (α≤3.5.*معشؾي عشج مدتؾى )

 (13979الججولية= ) Tقيسة  DF=3/120 (2368الججولية= ) Fقيسة 



118 
 

( نتائج الإختبار الإحرائي لشسػذج ىحه الفخضية كالستسثل بػجػد 14-4يػضح الججكؿ )

مجسػعة مغ أبعاد الستغيخ السدتقل كىي: )جػدة السعمػمات، جػدة الشطاـ، جػدة الخجمة( 

 كمتغيخ تابع كاحج يسثل أداء العامميغ في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ. 

كجػد علبقة قػية  إلى%( مسا يذيخ 82.6=)R الارتباطعامل كيلبحع مغ الججكؿ أعلبه أف م

بيغ أبعاد جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب كأداء العامميغ في الإتحاد الأردني لذخكات 

 التأميغ.

كسا كيلبحع كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب في الستغيخ 

( كالبالغة F. Sigالإتحاد الأردني لذخكات التأميغ مغ خلبؿ قيسة )التابع أداء العامميغ في 

( كىي 85.583( السحدػبة كقيستيا )F( كأيزا  مغ خلبؿ قيسة )0.05( كىي أقل مغ )0.00)

( كىػ ما يسثل أيزا  معشػية ىحا الأنسػذج عشج درجة حخية 2.68أكبخ مغ قيستيا الججكلية )

أف جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي  إلى( R2=0.681ج )(، كتذيخ قيسة معامل التحجي3/120)

%( مغ التبايغ الحاصل في أداء العامميغ في الإتحاد 68.1السحػسب بأبعاده قج فدخ ما ندبتو )

 الأردني لذخكات التأميغ. 

كيطيخ مغ نتائج ججكؿ السعاملبت ليحه الفخضية أف قيسة معامل بيتا لجػدة السعمػمات قج بمغت 

(175β=0.كأ )( ف قيسةT( السحدػبة كالسداكية )كىي أكبخ مغ قيستيا الججكلية 2.831 )

( كىي معشػية، أما قيسة معامل بيتا لجػدة Sig=0.005( عشج مدتػى )1.979كالسداكية )

( كىي أكبخ مغ 2.682( السحدػبة كالسداكية )T( كبمغت قيسة )β=0.167الشطاـ فقج بمغت )

( كىي معشػية، كسا بمغت قيسة معامل Sig=0.008ى )( عشج مدتػ 1.979قيستيا الججكلية )

( كىي أكبخ مغ 8.768( السحدػبة كالسداكية )T( كأف قيسة )β=0.610بيتا لجػدة الخجمة )
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( كىي معشػية، كالسػضحة في الججكؿ رقع Sig=0.00( عشج مدتػى )1.979قيستيا الججكلية )

(، كنقبل الفخضية البجيمة HOلعجمية )(. كبشاء  عمى ما سبق لا ندتصيع قبػؿ الفخضية ا4-14)

(Ha :القائمة )( يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػىα≤0.05 لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي )

 .السحػسب في أداء العامميغ في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ
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 :الفخعية الأولىنتائج اختبار الفخضية  -

: لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى ( عمى أنوHO.1الأكلى )تشز الفخضية الفخعية 

(α≤0.05 ( لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب )جػدة السعمػمات، جػدة الشطاـ، جػدة

 الخجمة( في جػدة العسل السشجد لمعامميغ في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ.

( Multiple Linear Regressionالستعجد ) الانحجارتع اختبار ىحه الفخضية باستخجاـ اختبار 

 (.15-4ككانت نتائجو كسا ىي مػضحة في الججكؿ )

بأبعاده في جرؾدة العسل السشجد لمعامميؽ في  اثخ جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسبنتائج اختبار ( 15-4) جرجول
 الإتحاد الأردني لذخكات التأميؽ

ابع
 الت

غيخ
لست

ا
 

 الستغيخ السدتقل

 جرؾدة نغام التأميؽ

 الإلدامي السحؾسب 

 الانحخافمعاملات 
 السعياري 

Unstandardized 

Coefficients 

 السعاملات السعيارية

Standardized 

Coefficients ( قيسةT )
 السحدؾبة

T. Sig 

 Bمعامل 
 الثابت

الخظأ 
 السعياري 

 βمعامل بيتا 

جرؾدة 
العسل 
 السشجد

 *13146 53104 13035 13165 13035 جػدة السعمػمات

 13455 13810 13153 13163 13151 جػدة الشطاـ

 *1311 93395 13690 13174 13711 جػدة الخجمة

 F. Sig السحدؾبة F قيسة R2 معامل التحجيج R  الارتباطمعامل 

.38.2 .3643 723139 .3.. 

 (α≤3.5.*معشؾي عشج مدتؾى )

 (13979الججولية= ) Tقيسة  DF=3/120 (2368الججولية= ) Fقيسة 
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( نتائج الاختبار الإحرائي لشسػذج ىحه الفخضية كالستسثل بػجػد 15-4يػضح الججكؿ )

مجسػعة مغ أبعاد الستغيخ السدتقل كىي: )جػدة السعمػمات، جػدة الشطاـ، جػدة الخجمة( 

 لذخكات التأميغ.كمتغيخ تابع كاحج يسثل جػدة العسل السشجد لمعامميغ في الإتحاد الأردني 

كجػد علبقة قػية  إلى%( مسا يذيخ 80.2=)R الارتباطكيلبحع مغ الججكؿ أعلبه أف معامل 

تحاد ػدة العسل السشجد لمعامميغ في الإبيغ أبعاد جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب كج

 الأردني لذخكات التأميغ.

الإلدامي السحػسب في الستغيخ التابع كيلبحع كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لجػدة نطاـ التأميغ 

( F. Sigجػدة العسل السشجد لمعامميغ في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ، مغ خلبؿ قيسة )

( السحدػبة كقيستيا F( كأيزا  مغ خلبؿ قيسة )0.05( كىي أقل مغ )0.00كالبالغة )

معشػية ىحا الأنسػذج ( كىػ ما يسثل أيزا  2.68( كىي أكبخ مغ قيستيا الججكلية )72.139)

أف جػدة نطاـ  إلى( R2=0.643(، كتذيخ قيسة معامل التحجيج )3/120عشج درجة حخية )

ػدة %( مغ التبايغ الحاصل في ج64.3التأميغ الإلدامي السحػسب بأبعاده قج فدخ ما ندبتو )

 تحاد الأردني لذخكات التأميغ. العسل السشجد لمعامميغ في الإ

السعاملبت ليحه الفخضية أف قيسة معامل بيتا لجػدة السعمػمات قج بمغت  كيطيخ مغ نتائج ججكؿ

(β=0.132( كأف قيسة )T( السحدػبة كالسداكية )كىي أكبخ مغ قيستيا الججكلية 2.014 )

( كىي معشػية، أما قيسة معامل بيتا لجػدة الشطاـ Sig=0.046( عشج مدتػى )1.979كالسداكية )

( كىي أقل مغ قيستيا 0.801( السحدػبة كالسداكية )Tيسة )( كبمغت قβ=0.053فقج بمغت )

( كىي غيخ معشػية، كسا بمغت قيسة معامل بيتا Sig=0.425( عشج مدتػى )1.979الججكلية )

( كىي أكبخ مغ قيستيا 9.392( السحدػبة كالسداكية )T( كأف قيسة )β=0.691لجػدة الخجمة )
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-4معشػية، كالسػضحة في الججكؿ رقع ) ( كىيSig=0.00( عشج مدتػى )1.979الججكلية )

( Ha(، كنقبل الفخضية البجيمة )HO(. كبشاء  عمى ما سبق لا ندتصيع قبػؿ الفخضية العجمية )15

( لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي α≤0.05يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى )القائمة: 

 .ردني لذخكات التأميغفي الإتحاد الأجػدة العسل السشجد لمعامميغ السحػسب في 
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 :الفخعية الثانيةنتائج اختبار الفخضية  -

: لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى ( عمى أنوHO.2تشز الفخضية الفخعية الثانية )

(α≤0.05 ( لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب )جػدة السعمػمات، جػدة الشطاـ، جػدة

 السشجد لمعامميغ في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ.الخجمة( في كسية العسل 

( Multiple Linear Regressionالستعجد ) الانحجارتع اختبار ىحه الفخضية باستخجاـ اختبار 

 (.16-4ككانت نتائجو كسا ىي مػضحة في الججكؿ )

كسية العسل السشجد لمعامميؽ في بأبعاده في  أثخ جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسبنتائج اختبار ( 16-4) جرجول
 الإتحاد الأردني لذخكات التأميؽ

ابع
 الت

غيخ
لست

ا
 

 الستغيخ السدتقل

 جرؾدة نغام التأميؽ

 الإلدامي السحؾسب 

 الانحخافمعاملات 
 السعياري 

Unstandardized 

Coefficients 

 السعاملات السعيارية

Standardized 

Coefficients ( قيسةT )
 السحدؾبة

T. Sig 

 Bمعامل 
 الثابت

الخظأ 
 السعياري 

 βمعامل بيتا 

كسية 
العسل 
 السشجد

 *13101 53606 13089 13176 13511 جػدة السعمػمات

 *13117 53755 13098 13173 13511 جػدة الشطاـ

 *1311 63041 13499 13187 13534 جػدة الخجمة

 F. Sig السحدؾبة F قيسة R2 معامل التحجيج R  الارتباطمعامل 

.3751 .3565 513875 .3.. 

 (α≤3.5.*معشؾي عشج مدتؾى )

 (13979الججولية= ) Tقيسة  DF=3/120 (2368الججولية= ) Fقيسة 
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( نتائج الاختبار الإحرائي لشسػذج ىحه الفخضية كالستسثل بػجػد 16-4يػضح الججكؿ )

الشطاـ، جػدة الخجمة( مجسػعة مغ أبعاد الستغيخ السدتقل كىي: )جػدة السعمػمات، جػدة 

 كمتغيخ تابع كاحج يسثل كسية العسل السشجد لمعامميغ في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ.

كجػد علبقة قػية  إلى%( مسا يذيخ 75.1=)R الارتباطكيلبحع مغ الججكؿ أعلبه أف معامل 

غ في الإتحاد بيغ أبعاد جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب ككسية العسل السشجد لمعاممي

 الأردني لذخكات التأميغ.

كيلبحع كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب في الستغيخ التابع  

( F. Sigكسية العسل السشجد لمعامميغ في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ، كمغ خلبؿ قيسة )

( السحدػبة كقيستيا Fؿ قيسة )( كأيزا  مغ خلب0.05( كىي أقل مغ )0.00كالبالغة )

( كىػ ما يسثل أيزا  معشػية ىحا الأنسػذج 2.68( كىي أكبخ مغ قيستيا الججكلية )51.875)

أف جػدة نطاـ  إلى( R2=0.565(، كتذيخ قيسة معامل التحجيج )3/120عشج درجة حخية )

لحاصل في كسية %( مغ التبايغ ا56.5التأميغ الإلدامي السحػسب بأبعاده قج فدخ ما ندبتو )

 العسل السشجد لمعامميغ في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ. 

كيطيخ مغ نتائج ججكؿ السعاملبت ليحه الفخضية أف قيسة معامل بيتا لجػدة السعمػمات قج بمغت 

(β=0.189( كأف قيسة )T( السحدػبة كالسداكية )كىي 2.616 )كبخ مغ قيستيا الججكلية أ

( كىي معشػية، أما قيسة معامل بيتا لجػدة الشطاـ Sig=0.010عشج مدتػى )( 1.979كالسداكية )

( كىي أكبخ مغ قيستيا 2.725( السحدػبة كالسداكية )T( كبمغت قيسة )β=0.198فقج بمغت )

( كىي معشػية، كسا كبمغت قيسة معامل بيتا لجػدة 7Sig=0.00( عشج مدتػى )1.979الججكلية )

( كىي أكبخ مغ قيستيا الججكلية 6.140( السحدػبة كالسداكية )T)( كأف قيسة β=0.499الخجمة )
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 (. كبشاء  16-4( كىي معشػية، كالسػضحة في الججكؿ رقع )Sig=0.00( عشج مدتػى )1.979)

يػجج ( القائمة: Ha(، كنقبل الفخضية البجيمة )HOعمى ما سبق لا ندتصيع قبػؿ الفخضية العجمية )

كسية ( لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب في α≤0.05ى )أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػ 

 .في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغالعسل السشجد لمعامميغ 
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 :الفخعية الثالثةنتائج اختبار الفخضية  -

: لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى ( عمى أنوHO.3تشز الفخضية الفخعية الثالثة )

(α≤0.05 ) لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب )جػدة السعمػمات، جػدة الشطاـ، جػدة

 الخجمة( في سخعة إنجاز العسل في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ.

( Multiple Linear Regressionالستعجد ) الانحجارتع اختبار ىحه الفخضية باستخجاـ اختبار 

 (.17-4ككانت نتائجو كسا ىي مػضحة في الججكؿ )

بأبعاده في سخعة إنجاز العسل في الإتحاد  أثخ جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسبنتائج اختبار ( 17-4) جرجول
 الأردني لذخكات التأميؽ

ابع
 الت

غيخ
لست

ا
 

 الستغيخ السدتقل

 جرؾدة نغام التأميؽ

 الإلدامي السحؾسب 

 الانحخافمعاملات 
 السعياري 

Unstandardized 

Coefficients 

 السعاملات السعيارية

Standardized 

Coefficients ( قيسةT )
 السحدؾبة

T. 

Sig 

 Bمعامل 
 الثابت

الخظأ 
 السعياري 

 βمعامل بيتا 

سخعة 
انجاز 
 العسل

 13006 03585 13057 13188 13041 جػدة السعمػمات

 13016 03659 13035 13185 13038 جػدة الشطاـ

 *1311 53747 13509 13010 13578 جػدة الخجمة

 F. Sig السحدؾبة F قيسة R2 معامل التحجيج R  الارتباطمعامل 

.3681 .3463 3435.5 .3.. 

 (α≤3.5.*معشؾي عشج مدتؾى )

 (13979الججولية= ) Tقيسة  DF=3/120 (2368الججولية= ) Fقيسة 
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كالستسثل بػجػد ( نتائج الاختبار الإحرائي لشسػذج ىحه الفخضية 17-4يػضح الججكؿ )

مجسػعة مغ أبعاد الستغيخ السدتقل كىي: )جػدة السعمػمات، جػدة الشطاـ، جػدة الخجمة( 

 كمتغيخ تابع كاحج يسثل سخعة إنجاز العسل في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ.

كجػد علبقة قػية  إلى%( مسا يذيخ 68.1=)R الارتباطكيلبحع مغ الججكؿ أعلبه أف معامل 

اد جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب كسخعة إنجاز العسل في الإتحاد الأردني بيغ أبع

 لذخكات التأميغ.

كيلبحع كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب في الستغيخ التابع 

لغة ( كالباF.Sigسخعة إنجاز العسل في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ، مغ خلبؿ قيسة )

( كىي 34.505( السحدػبة كقيستيا )F( كأيزا  مغ خلبؿ قيسة )0.05( كىي أقل مغ )0.00)

( كىػ ما يسثل أيزا  معشػية ىحا الأنسػذج عشج درجة حخية 2.68أكبخ مغ قيستيا الججكلية )

أف جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي  إلى( R2=0.463(، كتذيخ قيسة معامل التحجيج )3/120)

%( مغ التبايغ الحاصل في سخعة إنجاز العسل في 46.3السحػسب بأبعاده قج فدخ ما ندبتو )

 الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ. 

كيطيخ مغ نتائج ججكؿ السعاملبت ليحه الفخضية أف قيسة معامل بيتا لجػدة السعمػمات قج بمغت 

(β=0.127( كأف قيسة )Tال )( كىي أقل مغ قيستيا الججكلية 1.585سحدػبة كالسداكية )

( كىي غيخ معشػية، أما قيسة معامل بيتا لجػدة Sig=0.116( عشج مدتػى )1.979كالسداكية )

( كىي أقل مغ 1.629( السحدػبة كالسداكية )T( كبمغت قيسة )β=0.132الشطاـ فقج بمغت )

( كىي غيخ معشػية، كسا بمغت قيسة Sig=0.106( عشج مدتػى )1.979قيستيا الججكلية )

( كىي أكبخ 5.747( السحدػبة كالسداكية )T( كأف قيسة )β=0.519معامل بيتا لجػدة الخجمة )
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( كىي معشػية، كالسػضحة في الججكؿ Sig=0.00( عشج مدتػى )1.979مغ قيستيا الججكلية )

 (. 17-4رقع )

( Ha(، كنقبل الفخضية البجيمة )HO) كبشاء  عمى ما سبق لا ندتصيع قبػؿ الفخضية العجمية

( لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي α≤0.05يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى )القائمة: 

 .في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغسخعة إنجاز العسل السحػسب في 
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 :الفخعية الخابعةنتائج اختبار الفخضية  -

: لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى أنو ( عمىHO.4تشز الفخضية الفخعية الخابعة )

(α≤0.05 ( لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب )جػدة السعمػمات، جػدة الشطاـ، جػدة

 خجمة عسلبء الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ.الاستجابة لالخجمة( في 

( Multiple Linear Regressionالستعجد ) الانحجارتع اختبار ىحه الفخضية باستخجاـ اختبار 

 (.18-4ككانت نتائجو كسا ىي مػضحة في الججكؿ )

خجمة عسلاء الإتحاد الاستجابة لبأبعاده في  اثخ جرؾدة نغام التأميؽ الإلدامي السحؾسبنتائج اختبار ( 18-4) جرجول
 الأردني لذخكات التأميؽ

ابع
 الت

غيخ
لست

ا
 

 الستغيخ السدتقل

 جرؾدة نغام التأميؽ

 الإلدامي السحؾسب 

 الانحخافمعاملات 
 السعياري 

Unstandardized 

Coefficients 

 السعاملات السعيارية

Standardized 

Coefficients ( قيسةT )
 السحدؾبة

T. Sig 

 Bمعامل 
 الثابت

الخظأ 
 السعياري 

 βمعامل بيتا 

خجمة 
 العسلاء

 13185 03756 13051 13016 13087 جػدة السعمػمات

 *13140 53165 13078 13015 13501 الشطاـ جػدة

 *1311 43517 13416 13050 13518 جػدة الخجمة

 F. Sig السحدؾبة F قيسة R2 معامل التحجيج R  الارتباطمعامل 

.3621 .3386 253167 .3.. 

 (α≤3.5.*معشؾي عشج مدتؾى )

 (13979الججولية= ) Tقيسة  DF=3/120 (2368الججولية= ) Fقيسة 
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( نتائج الاختبار الإحرائي لشسػذج ىحه الفخضية كالستسثل بػجػد 18-4يػضح الججكؿ )

مجسػعة مغ أبعاد الستغيخ السدتقل كىي: )جػدة السعمػمات، جػدة الشطاـ، جػدة الخجمة( 

 خجمة عسلبء الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ.الاستجابة لكمتغيخ تابع كاحج يسثل 

كجػد علبقة قػية  إلى%( مسا يذيخ 62.1=)R الارتباطأف معامل كيلبحع مغ الججكؿ أعلبه 

خجمة عسلبء الإتحاد الأردني الاستجابة لبيغ أبعاد جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب ك 

 لذخكات التأميغ.

كيلبحع كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب في الستغيخ التابع 

( كالبالغة F. Sigخجمة عسلبء الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ، مغ خلبؿ قيسة )الاستجابة ل

( كىي 25.167( السحدػبة كقيستيا )F( كأيزا  مغ خلبؿ قيسة )0.05( كىي أقل مغ )0.00)

( كىػ ما يسثل أيزا  معشػية ىحا الأنسػذج عشج درجة حخية 2.68أكبخ مغ قيستيا الججكلية )

أف جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي  إلى( R2=0.386معامل التحجيج )(، كتذيخ قيسة 3/120)

خجمة عسلبء ل الاستجابة %( مغ التبايغ الحاصل في38.6السحػسب بأبعاده قج فدخ ما ندبتو )

 الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ. 

بمغت كيطيخ مغ نتائج ججكؿ السعاملبت ليحه الفخضية أف قيسة معامل بيتا لجػدة السعمػمات قج 

(150β=0.( كأف قيسة )T( السحدػبة كالسداكية )كىي أقل مغ قيستيا الججكلية 1.756 )

( كىي غيخ معشػية، أما قيسة معامل بيتا لجػدة Sig=0.082( عشج مدتػى )1.979كالسداكية )

( كىي أكبخ مغ 2.062( السحدػبة كالسداكية )T( كبمغت قيسة )β=0.178الشطاـ فقج بمغت )

( كىي معشػية، كسا بمغت قيسة معامل Sig=0.041( عشج مدتػى )1.979لية )قيستيا الججك 

( كىي أكبخ مغ 4.207( السحدػبة كالسداكية )T( كأف قيسة )β=0.406بيتا لجػدة الخجمة )



131 
 

( كىي معشػية، كالسػضحة في الججكؿ رقع Sig=0.00( عشج مدتػى )1.979قيستيا الججكلية )

(4-18 .) 

( Ha(، كنقبل الفخضية البجيمة )HOندتصيع قبػؿ الفخضية العجمية )كبشاء  عمى ما سبق لا 

( لجػدة نطاـ التأميغ الإلدامي α≤0.05يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى )القائمة: 

 .الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ خجمة عسلبءالاستجابة لالسحػسب في 
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 الفرل الخامذ

 

 

 والتؾصياتالاستشتاجرات 

 

 

 

 



133 
 

 الجراسة: استشتاجرات 5-1

 الستعمقة بؾصف متغيخات الجراسة: أولًا: الاستشتاجرات

أضيخت نتائج الجراسة أف جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب قج حققت درجات مختفعة  -1

مغ الأىسية الشدبية كذلظ مغ كجية نطخ أفخاد العيشة، حيث حقق بعج جػدة الخجمة 

%( في حيغ حقق 88.2كبجرجة مختفعة مغ الأىسية الشدبية إذ بمغت )التختيب الأكؿ 

 %(.87.6بعج جػدة الشطاـ التختيب الأخيخ كبجرجة مختفعة مغ الأىسية الشدبية كبمغت )

 

أضيخت نتائج الجراسة أف بعج جػدة السعمػمات قج حقق درجة مختفعة مغ الأىسية  -

( 4.4%(  كبمغ الستػسط الحدابي لإجابات أفخاد العيشة )88الشدبية  كبشدبة  )

أف نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب يػفخ لمعامميغ معمػمات  إلىكيعػد الدبب 

التأميشية التي قج يحتاجيا السػضف  مفيػمة ككاضحة كسا أنو يػفخ جسيع السعمػمات

أثشاء سيخ العسمية التأميشية كسا أنو يػفخ السعمػمات برػرة مختبة تختيبا مشصكيا  

أبػسسيجانة، ك  )العزايمةكصحيحا ، كاتفقت نتائج ىحه الجراسة مع نتائج دراسة 

2014). 

 

ىسية الشدبية أضيخت نتائج الجراسة أف بعج جػدة الشطاـ قج حقق درجة مختفعة مغ الأ -

( 4.38%( كسا كبمغ الستػسط الحدابي لإجابات أفخاد العيشة )87.6كبشدبة بمغت )

أف نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب يعتبخ سيل التعمع كسيل  إلىكيعػد الدبب 

 إلىالاستخجاـ كسا أف نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب يترف بالسػثػقية بالإضافة 
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مػمات التأميشية اللبزمة بالدخعة السصمػبة، كاتفقت نتائج ىحه أنو يدكد السػضفيغ بالسع

 .(2017السصاع،ك  دراسة )عايسالجراسة مع نتائج 

 

أضيخت نتائج الجراسة أف بعج جػدة الخجمة قج حقق درجة مختفعة مغ الأىسية  -

%( كسا كبمغ الستػسط الحدابي لإجابات أفخاد العيشة 88.2الشدبية كبشدبة بمغت )

أف أفخاد العيشة يعتبخكف كاجيات نطاـ التأميغ الإلدامي  إلىعػد الدبب ( كي4.41)

السحػسب كاضحة كيديل التعامل معيا، كسا أف نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب 

أنو يسكغ  إلىيقجـ خجماتو التأميشية بذكل يزسغ صحة العقػد كالسلبحق، بالإضافة 

الاعتساد عمى الخجمات التأميشية السقجمة مغ خلبؿ نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب، 

 .(2012)عبجه، كاتفقت نتائج ىحه الجراسة مع نتائج دراسة 

 

أضيخت نتائج الجراسة أف أداء العامميغ قج حقق درجة مختفعة مغ الأىسية الشدبية كذلظ  -2

بعج جػدة العسل السشجد التختيب الأكؿ كبجرجة  مغ كجية نطخ أفخاد العيشة، حيث حقق

خجمة العسلبء الاستجابة ل%( في حيغ حقق بعج 90مختفعة مغ الأىسية الشدبية بمغت )

 %(.86.4التختيب الأخيخ كبجرجة مختفعة مغ الأىسية الشدبية كبمغت )

 

ية أضيخت نتائج الجراسة أف بعج جػدة العسل السشجد قج حقق درجة مختفعة مغ الأىس -

( 4.5%( كسا كبمغ الستػسط الحدابي لإجابات أفخاد العيشة )90الشدبية كبشدبة )

أف نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب يرجر عقػد كملبحق تأميشية  إلىكيعػد الدبب 

مقبػلة عشج شخكاء الخجمة )دائخة التخخيز كالجسارؾ(، كأف العقػد كالسلبحق 
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ت اللبزمة لإتساـ العسمية التأميشية، بالإضافة التأميشية السرجرة تذسل جسيع السعمػما

أف العقػد كالسلبحق التأميشية السرجرة تحقق الذخكط كالسعاييخ اللبزمة  إلى

، دراسة )القػاسسيلاستكساؿ الإجخاءات بدلبسة، كاتفقت نتائج ىحه الجراسة مع نتائج 

 .(Bahari & Mahmud, 2011كدراسة ) (2015

عج كسية العسل السشجد قج حقق درجة مختفعة مغ الأىسية أضيخت نتائج الجراسة أف ب -

%( كسا كبمغ الستػسط الحدابي لإجابات أفخاد العيشة 88.8الشدبية كبشدبة بمغت )

أف نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب يعسل عمى زيادة  إلى( كيعػد الدبب 4.44)

سػضف مغ زيادة انتاجية السػضف، كسا أف نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب يسكغ ال

إنتاجيتو عغ شخيق إصجار العقػد كالسلبحق التأميشة في ساعات الحركة بالإضافة 

أنو يتيح لمسػضف العسل بكامل الإنتاجية التذغيمية أثشاء ساعات الجكاـ الخسسي،  إلى

 Bahariكدراسة ) (2018)أبػ جميجة، كقج اتفقت نتائج ىحه الجراسة مع نتائج دراسة 

& Mahmud, 2011). 

 

أضيخت نتائج الجراسة أف بعج سخعة إنجاز العسل قج حقق درجة مختفعة مغ الأىسية  -

%( كسا كبمغ الستػسط الحدابي لإجابات أفخاد العيشة 89.2الشدبية كبشدبة بمغت )

أف نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب يعسل عمى زيادة  إلى( كيعػد الدبب 4.46)

ا أنو يتيح لمسػضف إنجاز السعاملبت التأميشية سخعة إنجاز السعاملبت التأميشية كس

أف الفتخة التي يدتغخقيا السػاشغ  إلىضسغ السجة الدمشية السحجدة بالإضافة 

لاستكساؿ جسيع الإجخاءات التأميشية قميمة. كقج اتفت نتائج ىحه الجراسة مع نتائج 

 (.2013دراسة )العتيبي، 



136 
 

 

مة العسلبء قج حقق درجة مختفعة مغ خجالاستجابة لأضيخت نتائج الجراسة أف بعج  -

( كبمغ الستػسط الحدابي لإجابات أفخاد العيشة 86.4الأىسية الشدبية إذ بمغت )

أف السػضف يقػـ بتفديخ كتػضيح السعمػمات كالإجخاءات  إلى( كيعػد ذلظ 4.32)

التأميشية لمعسلبء عشجما تقتزي الزخكرة مغ خلبؿ نطاـ التأميغ الإلدامي 

ا أف السػضف يدتصيع التعامل مع أسئمة كاستفدارات العسلبء بالذكل السحػسب، كس

أف العسيل يثق بالخجمات التأميشية السقجمة مغ مكاتب الإتحاد  إلىالأمثل، بالإضافة 

راسة )العتيبي، الأردني لذخكات التأميغ. كقج اتفقت نتائج ىحه الجراسة مع نتائج د

 .(Zavareh et al., 2012( كدراسة )2013

 

 الستعمقة باختبار فخضيات الجراسة: ثانياً: الاستشتاجرات

لجػدة نطاـ التأميغ  (α≤0.05)يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية  -

الإلدامي السحػسب بأبعاده السختمفة )جػدة السعمػمات، جػدة الشطاـ، جػدة الخجمة( 

في أداء العامميغ بأبعاده السختمفة )جػدة العسل السشجد، كسية العسل السشجد، سخعة 

 خجمة العسلبء( في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ.الاستجابة لإنجاز العسل، 

لجػدة نطاـ التأميغ  (α≤0.05)ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية  يػجج أثخ -

الإلدامي السحػسب بأبعاده )جػدة السعمػمات، جػدة الخجمة( في جػدة العسل السشجد 

 في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ.
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لجػدة نطاـ التأميغ  (α≤0.05)يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية  -

السحػسب بأبعاده السختمفة )جػدة السعمػمات، جػدة الشطاـ، جػدة الخجمة( الإلدامي 

 في كسية العسل السشجد في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ.

لجػدة نطاـ التأميغ  (α≤0.05)يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية  -

لإتحاد الأردني الإلدامي السحػسب ببعجه )جػدة الخجمة( في سخعة إنجاز العسل في ا

 لذخكات التأميغ.

لجػدة نطاـ التأميغ  (α≤0.05)يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية  -

خجمة ل الاستجابة الإلدامي السحػسب بأبعاده )جػدة الشطاـ، جػدة الخجمة( في

 عسلبء الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ.
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 التؾصيات: 5-2

التي تػصمت ليا ىحه الجراسة يسكغ عخض بعس التػصيات، بشاء  عمى الشتائج 

 نحكخ مشيا مايمي:

 

عمى الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ السحافطة عمى مدتػى جػدة نطاـ التأميغ  -

 في أداء العامميغ. لو مغ أثخ إيجابيالإلدامي السحػسب لسا 

التصػرات يػصي الباحث الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ بزخكرة مػاكبة  -

التكشػلػجية في مجاؿ أنطسة السعمػمات كذلظ لتعديد مدتػى نطاـ التأميغ 

الإلكتخكني السحػسب كرفجه بالبخمجيات كالأجيدة التي تداىع بخفع جػدة نطاـ 

 التأميغ الإلدامي السحػسب كأداء العامميغ.

ظ كذل -في الجراسات القادمة–يػصي الباحث بإضافة السديج مغ أبعاد الجراسة  -

 لمتػسع في دراسة أثخ جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب في أداء العامميغ.

يػصي الباحث بتكخار إجخاء ىحه الجراسة بعج فتخة مغ الدمغ كذلظ لمتحقق مغ مجى  -

 التصػر الحي سيصخأ عمى نتائج أداء العامميغ عمى نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب.

ني لذخكات التأميغ ببحث أثخ جػدة نطاـ التأميغ تػصي ىحه الجراسة الإتحاد الأرد -

الإلدامي السحػسب في رضا العسلبء كمتمقي الخجمة التأميشية في الأردف، كسا 

كتػصي ىحه الجراسة ببحث أثخ جػدة نطاـ التأميغ الإلدامي السحػسب في تحقيق 

 الخضا الػضيفي لمعامميغ في الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ.
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ة الإتحاد الأردني لذخكات التأميغ بإجخاء السديج مغ البحػث العمسييػصي الباحث  -

 كالسشيجية في الأسػاؽ الأردنية  كذلظ لجراسة رغبات العسلبء كمتمقي الخجمات

 . الإلكتخكنية التأميشية  كلتقجيع أفزل الخجمات
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 السخاجرع العخبية: - أ
 دور الدمؾك التشغيسي في أداء مشغسات الأعسال:  ،(2015بخاليع، عبجالحق عمي، )إ

دراسة عمى عيشة مؽ البشؾك التجارية في ولاية  السشغسة الجاخمية كستغيخ معتجل، بيئة
 ، جامعة الدػداف لمعمػـ كالتكشػلػجيا.مشذػرة  أشخكحة دكتػراه  ،الخخطؾم

 كائل ، دار والتظبيقالتدؾيق السرخفي بيؽ الشغخية  ،(2008بػ تايو، صباح محمد، )أ
 لمشذخ، عساف، الأردف.

 أثخ استخاتيجيات إدارة السؾارد البذخية عمى أداء العامميؽ  ،(2018)، سعيج ،جميجة بػأ
، جامعة الذخؽ الأكسط ،ماجدتيخ غيخ مشذػرة رسالة ،في شخكات الاترالات الميبية

 الأردف. عساف،
 العسلاء: السفاهيؼ، الأصؾل، إدارة علاقات  ،(2015جميل، محمد مشرػر، )بػ أ

 دار الغاية لمشذخ كالتػزيع، عساف، الأردف. ،التظبيقات

  الإحرلللائي لمبيانلللات باسلللتخجام بخمجيلللة  التحميلللل ،(5108) ،" سػػػميعمحمد خيػػػخ"زيػػػج، أبػػػػ
IBM SPSS ،صفاء لمشذخ كالتػزيع.دار  :، عساف، الأردف1ط 

 عالع الكتب  ،السؤسدات التخبؾيةإدارة  ،(2003حافع، محمد صبخي. )ك  أحسج، حافع فخج
 لمشذخ، القاىخة، مرخ.

  ،تقييع مدتػى جػدة الخجمات السرخفية مغ كجية  ،(2008كبصخس، لؤي، ) خيخي أكسػ
مجمة  عيشة مغ زبائغ مرارؼ مجيشة دىػؾ، تصلبعية لآراءسنطخ الدبائغ، دراسة ا

 .30، العجد 89السجمج  تشسية الخافجيؽ،
 أثخ جرؾدة الخجمات السرخفية الإلكتخونية عمى  ،(2016ح، )الباىي، صلبح الجيغ مفتا

دراسة  ،الأردن -رضا الدبائؽ: دراسة ميجانية عمى البشػ الإسلامي الأردني في عسان
 ماجدتيخ مشذػرة، جامعة الذخؽ الأكسط، عساف، الأردف.

 ( ،1992بجكي، أحسج زكي)، مكتبة لبشاف، بيخكت،  ،معجؼ السرظمحات الاجرتساعية
 لبشاف.

 ،دار الكتب  ،السخجرع الذامل في نغؼ السعمؾمات الإدارية ،(2010) بديػني، عبجالحسيج
 العمسية لمشذخ كالتػزيع ، القاىخة، مرخ.

 ،في السؤسدة تقييؼ فعالية نغام تقييؼ أداء العامميؽ  ،(2007) بعجي، سعاد
زيع وتدؾيق السؾاد البتخولية الستعجدة دراسة حالة: مؤسدة تؾ  الإقترادية الجدائخية.

رسالة ماجدتيخ مشذػرة، جامعة محمد بػضياؼ  ،-مشظقة سظيف– CLPنفظال مديمة 
 بالسديمة، الجدائخ.
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 السيارات الإحرائية لمباحث التخبؾي مع أمثمة تظبيقية في  ،(7102) ،مأمػف  ،البشاء
SPSSالأردف: دار كائل لمشذخ كالتػزيع. ،عساف ،، الصبعة الأكلى 

 ( ،5107بشػػػي يػػػػنذ، أسػػػساء عبػػػج السصمػػػب)، السشلللاىج العاملللة فلللي  إللللى ئدليلللل السبتلللج
 ، عساف، الأردف: دار الشفائذ لمشذخ كالتػزيع.، الصبعة الأكلىالبحث العمسي

  إدارة علاقات العسلاء، مخكد الخبخات السيشية  ،(2007)  عبجالخحسغ،تػفيق، عسخك
 القاىخة، مرخ. ،للدارة

  الأسللللذ السشيجيللللة  ،(5105) ،يعقػػػػػب عبػػػػج ه ،عػػػػجناف حدػػػػيغ كأبػػػػػ حمػػػػػ ،الجػػػػادري
مكتبػة  ،الصبعػة الثانيػة ،الإحرائية في بحلؾث العملؾم التخبؾيلة والإندلانية توالاستخجاما

 الذارقة، الإمارات العخبية الستحجة. ،الجامعة

 ( ،2017حبر، صلبح عمي)،  أثخ جرؾدة نغام( إدارة معمؾمات التعميؼEMIS عمى )
رسالة ماجدتيخ  ،السبادرة والإبجاع الإداري لجى مجيخي مجارس وكالة الغؾث بقظاع غدة
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 ( ،2017الحمبي، مؤمغ عبجالدسيع)،  جرؾدة الخجمات الإلكتخونية وأثخىا عمى رضا

رسالة ماجدتيخ مشذػرة،  ،غدة -السدتخجميؽ: دراسة حالة عمى بخنامج بخق بمذ
 غدة، فمدصيغ. -لبميةالجامعة الإس

 في كلاء الدبائغ أثخ جػدة الخجمة السرخفية  ،(2012) كالزسػر، ىاني، حمػز، فاشسة
 .435، ص1، العجد 39، السجمج مجمة دراسات العمؾم الإدراية لمبشػؾ الاردنية،
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 التحميلللل الإحرلللائي الستقلللجم لمبيانلللات باسلللتخجام  ،(5108) ،حسػػػدة محمد ،دكديػػػغSPSS، 
 الأردف: دار السديخة لمشذخ كالتػزيع. ،عساف ،3ط

 ذ القخارات،دكر جػدة السعمػمات في جػدة إتخا ،(2016) كزريقا، كلاء، ديػب، محمد 
 ، جامعة البعث، سػرية.18، العجد 38، السجمج مجمة جرامعة البعث
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 ( ،1997الخجػب، غادة عارؼ)،  مذكلات إدارة الؾقت كسا يخاىا الإداريؾن في جرامعة
رسالة ماجدتيخ غيخ مشذػرة، جامعة  ،اليخمؾك وترؾراتيؼ السدتقبمية لمتغمب عمييا

 اليخمػؾ، إربج، الأردف.
 إدارة علاقات العسلاء تؾجرو تشغيسي جرجيج،  ،(2006) كالصائي، عمي، الخضا، عمي

 بغجاد، العخاؽ. ،بحث ميجاني في بعض السرارف العخاقية
 ( ،2008رقاد، صميحة)، دراسة حالة  جرؾدة الخجمة مؽ وجرية نغخ الدبؾن. تقييؼ

، -باتشة–رسالة ماجدتيخ مشذػرة، جامعة الحاج لخزخ مؤسدة البخيج والسؾاصلات. 
 الجدائخ.

 كاقع فاعمية نطع السعمػمات مغ كجية نطخ  ،(2012) كصلبح، عمي، ركمي، إسساعيل
سفتؾحة للأبحاث مجمة جرامعة القجرس المتخحي القخار في جامعة القجس السفتػحة، 

 .27، السجمج والجراسات
 ( ،2016الخياضي، سامخ فيج)،  أثخ أبعاد جرؾدة الخجمة السرخفية عمى رضا العسلاء

رسالة ماجدتيخ مشذػرة، جامعة  ،في البشػ العخبي، دراسة ميجانية في مجيشة الدرقاء
 الدرقاء، الأردف.

 أثخ نطع السعمػمات الإدارية عمى تصػيخ كرفع كفاءة أداء  ،(2017)، محمد ،الدعبي
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 الصبعة الخابعة، دار السشاىج لمشذخ كالتػزيع، عساف، الأردف.  الإدارية،
 ،الصبعة الثانية، دار الصارؽ لمشذخ  ،نغام السعمؾمات السحاسبية ،(2011) الدقا، زياد

 كالتػزيع، السػصل، العخاؽ.
 ،أثخ العجالة الإجخائية في الأداء الػضيفي، دراسة تحميمية  ،(2013) الدكخ، عبجالكخيع

، العجد 40، السجمج مجمة دراسات لمعمؾم الإداريةلآراء السجيخيغ في الػزارات الأردنية. 
 .الأكؿ

  كالعجلػني، الدػيجاف، شارؽ ( ، دار ابغ حدـ لمصباعة  ،فؽ إدارة الؾقت ،(2001محمد أكخـ
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 ،مجى امكانية تظبيق معاييخ إدارة الجؾدة الذاممة في  ،(2008) الذعار، قاسع
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 ت، فمدصيغ.رسالة ماجدتيخ غيخ مشذػرة، جامعة بيخزي ،الأساسية في الزفة الغخبية
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 الجامعة الأردنية، عساف.
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 ،اممة في أثخ التسكيؽ الإداري عمى تظبيق إدارة الجؾدة الذ ،(2009) الساضي، ثائخ
 رسالة ماجدتيخ غيخ مشذػرة، الجامعة الأردنية. مدتذفى الجامعة الأردنية،
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 .2، العجد 13، السجمج مجمة العمؾم الاقترادية البتخكؿ بالدػداف،

 ،الصبعة الثانية، حػازـ  .أساسيات نغؼ السعمؾمات الإدارية ،(2008) مػسى، نبيل
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 رسالة ماجدتيخ مشذػرة، جامعة الخميل، فمدصيغ.فمدظيؽ: مقخحات لمتظؾيخ. 
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 (.السرثاوح) (: أداج انذساسح1مشفق )

 ستبانة (أداة الدراسة ) الا

 جامعة البلقاء التطبيقية 

 كلية عمان الجامعية للعلوم المالية والإدارية

 قسم إدارة الأعمال 

   االدراسات العلي



الأختالفاضلة/الأخالفاضل44444

تحٌةطٌبةوبعد44444

هذه متطلباتالاتمثل من جزء إدارةستبانة فً الماجستٌر درجة على الحصول

الأعمالمنجامعةالبلقاءالتطبٌقة"كلٌةعمانالجامعٌةللعلومالمالٌةوالإدارٌة"

بعنوان:وهً

 أثر جودة نظام التأمين الإلزامي المحوسب في أداء العاملين 5" 

 " 5التأمين5دراسة حالة7 الإتحاد الأردني لشركات 



حٌثأنإجابتكمالمناسبةتساهممقٌاسالأغراضالبحثالعلمً،ستبانةوتعدهذهالا

 دقٌقة نتائج على الحصول الدراسة،فً أهداف تعزز بدورها بأنوالتً علما

إستخدامهافقطلغاٌاتالبحثالعلمً،ملتًسٌتمتزوٌدنابهامنقبلكمسٌتالبٌاناتا

4حافظةعلىسرٌةالبٌاناتلكمالموعلٌهأؤكد



،شاكراومقدراحسنتعاونكمواهتمامكم

4واقبلوافائقالاحتراموالتقدٌر



باحث:م4عبدالمجٌدصالحشرادقةال
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 الجزء الأول 7 الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة 7

فًالمربعالمناسبوالممثللإجابةشخصكم( √ )الرجاءالتكرمبوضعإشارة

الكرٌم:

 النوع الإجتماعي 7

ذكرأنثى



العمر 7

سنةفأقل41إلىسنة30منفأقلسنة31

سنةفأكثر50سنةفأقل51إلىسنة40من



 المستوى التعليمي 7

بكالورٌوسدبلومفأقل

دكتوراهماجستٌر



 عدد سنوات الخبرة 7

سنواتفأقل01إلى6منسنواتفأقل5

سنةفأكثر06سنةفأقل05إلى00من

 

 

 

 

 

 

 

 



153 
 

 ستبانة 5الجزء الثاني 7 أسئلة الا

والممثللإجابة(√الرجاءالإجابةعلىكلعبارةمنالعباراتالتالٌةبوضعإشارة)

شخصكمالكرٌم4

 5 المحور الأول 7 جودة نظام التأمين الإلزامي المحوسب 

 جودة المعلومات

 بدائلالإجابة
الفقرة

 


الرقم



 

غٌرموافق
 بشدة

غٌر
 موافق


محاٌد
 


 أوافق

اوافق
 بشدة

انرأميه الإنضامي انمحُسة  مؼهُماخ صحيحح  وظاو يُفش     

 .الأخطاء مه َخانيح
1  

 يُفش وظاو انرأميه الإنضامي انمحُسة  مؼهُماخ غيش      

 . مكشسج
2  

 مشذثح يُفش وظاو انرأميه الإنضامي انمحُسة مؼهُماخ      

 َصحيحا. مىطقيا ذشذيثا
3  

 يُفش  انرأميه الإنضامي انمحُسة تأوً وظاو يرصف     

قذ يحراجٍا أثىاء انؼمهيح  مؼهُماخ ذأميىيح أيح نهمُظف

 . انرأميىيح

4  

 انكافيح تانمشَوح ذرصف  انمؼهُماخ ػهى انحصُل طشيقح     

 ػىذ الإضافح أَ انرحذيث أَ السرشجاع .
5  

يُفش وظاو انرأميه الإنضامي انمحُسة مؼهُماخ مفٍُمح       

 ََاضحح.
6  
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 جودة النظام

 بدائلالإجابة
الفقرة

 


الرقم



 

غٌرموافق
 بشدة

غٌر
 موافق


محاٌد

 


 أوافق

اوافق
 بشدة

يزود نظام التأمين الإلزامي الموظفين بالمعلومات      
 التأمينية اللازمة بالسرعة المطلوبة5

7  

  8 يتصف نظام التأمين الإلزامي المحوسب بالموثوقية 5      

  9 يعمل نظام التأمين الإلزامي المحوسب بكفاءة عالية5      

الإلزامي حاجات الموظفين اللازمة يلبي نظام التأمين      
 لإتمام العمل بالصورة المثلى5

10  

  11 يعتبر نظام التأمين الإلزامي سهل الاستخدام5     

  12 يعتبر نظام التأمين الإلزامي سهل التعلم5     



 جودة الخدمة

 بدائلالإجابة
الفقرة


 


الرقم



 

غٌرموافق
 بشدة

غٌر
 موافق


محاٌد
 


 أوافق

اوافق
 بشدة

يقدم نظام التأمين الإلزامي خدماته التأمينية بشكل يضمن      
 صحة العقود والملاحق5

13  

تعتبر واجهات نظام التأمين الإلزامي المحوسب واضحة      
 ويسهل التعامل معها5

14  

يتيح العمل على نظام التأمين الإلزامي المحوسب      
 الخصوصية والسرية للموظف5

15  

التأمين الإلزامي المحوسب خدمات تأمينية يقدم نظام      
 تحقق طلبات الموظفين المختلفة 5

16  

يقدم نظام التأمين الإلزامي المحوسب الحلول المثلى      
 للإجراءات والمعاملات التأمينية المختلفة5 

17  

يمكن الاعتماد على الخدمات التأمينية المقدمة من خلال      
 5 نظام التأمين الإلزامي المحوسب

18  
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 5المحور الثاني 7 أداء العاملين 

 جودة العمل المنجز

 بدائلالإجابة
الفقرة

 


الرقم



 

غٌرموافق
 بشدة

غٌر
 موافق


محاٌد
 


 أوافق

اوافق
 بشدة

يعمل نظام التأمين الإلزامي المحوسب على الحد من      
 أخطاء الموظفين عند إجراء المعاملات التأمينية5

19  

يصدر مكتب التأمين الإلزامي عقود وملاحق تأمينية      
 مقبولة عند شركاء الخدمة ) دائرة الترخيص والجمارك( 5 

20  

يصدر موظف مكتب التأمين الإلزامي عقود وملاحق      
 تأمينية صحيحة5

21  

العقود والملاحق التأمينية المصدرة تشمل جميع      
 التأمينية5المعلومات اللازمة لإتمام العملية 

22  

العقود والملاحق التأمينية المصدرة تحقق الشروط و      
 المعايير اللازمة لاستكمال الإجراءات بسلاسة5

23  

  24 تصحيح قليلة5 إلىالعقود والملاحق التأمينية التي تحتاج      
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 كمية العمل المنجز

 بدائلالإجابة
الفقرة

 


الرقم



 

غٌرموافق
 بشدة

غٌر
 موافق


محاٌد

 


 أوافق

اوافق
 بشدة

يعمل نظام التأمين الإلزامي المحوسب على زيادة إنتاجية      
 الموظفين5

25  

الحد الأدنى المقبول من  إلىيستطيع الموظف الوصول      
 إصدار العقود والملاحق التأمينية يوميا5

26  

يستطيع الموظف العمل بكامل الإنتاجية التشغيلية أثناء      
 ساعات الدوام الرسمي5

27  

ما بعد ساعات العمل الرسمي  إلىمن النادر تأخر الموظف      
 5-إن وجد  –لإنجاز العمل المتراكم 

28  

يستطيع الموظف متابعة كمية العمل المنجز والتأكد من      
 إنتاجيته5

29  

يستطيع الموظف زيادة انتاجيته  بإصدارعقود وملاحق      
 الذروة 5التأمين في ساعات 

30  



 سرعة إنجاز العمل

 بدائلالإجابة
الفقرة

 


الرقم



 

غٌرموافق
 بشدة

غٌر
 موافق


محاٌد
 


 أوافق

اوافق
 بشدة

يعمل نظام التأمين الإلزامي المحوسب على زيادة سرعة      
 إنجاز المعاملات التأمينية5

31  

يستطيع الموظف إنجاز المعاملات التأمينية ضمن المدة      
 الزمنية المحددة 5

32  

الفترة التي يستغرقها المواطن لاستكمال جميع الإجراءات      
 التأمينية قليلة 5

33  

يستطيع الموظف تعديل المعاملات التأمينية عند اللزوم      
 ضمن المدة المحددة5 

34  

يستطيع الموظف إصدار حوافظ الانتاج و التقارير      
 المحوسب بسرعة5 باستخدام نظام التأمين الإلزامي

35  

  36 الوقت المحدد لإنجاز الرديات المالية مناسب وكافي لذلك5     
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خدمة العملاءالاستجابة ل

 بدائلالإجابة
الفقرة

 


الرقم



 

غٌرموافق
 بشدة

غٌر
 موافق


محاٌد
 


 أوافق

اوافق
 بشدة

يرى الموظف أن الخدمات التأمينية المقدمة من نظام      
الإلزامي المحوسب تحقق رضا العملاء بالشكل التأمين 
 الأمثل5

37  

يستطيع الموظف التعامل مع أسئلة واستفسارات العملاء      
 بالشكل الأمثل5

38  

يثق العميل بالخدمات التأمينية المقدمة من مكاتب الإتحاد      
 الأردني لشركات التأمين5

39  

التأمينية مع يستطيع الموظف التواصل وتبادل المعلومات      
 العميل بيسروسهولة5

40  

يوفر نظام التأمين الإلزامي المحوسب خدمة الشباك      
 الواحد للعميل لإنجاز كافة معاملاته التأمينية5

41  

من خلال نظام التأمين الإلزامي المحوسب  -يقوم الموظف      
بتفسيروتوضيح المعلومات والإجراءات التأمينية للعميل  -

 الضرورة5عندما تقتضي 

42  
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 جذَل تأسماء محكمي السرثاوح –( 0مشفق )
 

الرتبت  الأسن

 العلويت

 الجاهعت التخصص

جاهعت العلىم  إدارة الأعوال دكتىر أستار الأستار الذكتىر هاني ارتيوت

 الإسلاهيت

أستار  الذكتىر عادل الهاشن

 هشارك

نظن الوعلىهاث 

 الإداريت

جاهعت البلقاء 

 التطبيقيت

أستار  الذكتىر محمد الوعايطت

 هشارك

نظن الوعلىهاث 

 الإداريت

جاهعت البلقاء 

 التطبيقيت

أستار  الذكتىر ياسر الونصىر

 هشارك

جاهعت البلقاء  إدارة عاهت

 التطبيقيت

أستار  الذكتىر خالذ أبى الغنن

 هشارك

نظن الوعلىهاث 

 الإداريت

 جاهعت عواى العربيت

 أستار الذكتىر محمد العضايلت

 هشارك

نظن الوعلىهاث 

 الإداريت

جاهعت الشرق 

 الأوسط

نظن الوعلىهاث  أستار هساعذ الذكتىر خالذ الطراونت

 الإداريت

 جاهعت هؤته

نظن الوعلىهاث  أستار هساعذ الذكتىر حوذاى عنيزاث

 الإداريت

جاهعت البلقاء 

 التطبيقيت

أستار غير  الذكتىر هؤيذ الكلىب

 هتفرغ

 الأردنيتالجاهعت  الإقتصاد
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Abstract 

 

The Impact of the Computerized Compulsory Insurance 

System Quality in the Workers Performance. 

Case Study: The Jordanian Federation of Insurance 

Companies. 

By: 

Abdulmajeed Saleh Mohammad Mohammad 

Supervisor: 

Dr. Mohammad Al-Lahham 

Associate professor 

 

The study aimed to investigate the impact of the quality of the compulsory 

computerized insurance system through its dimensions (Information quality, System 

quality, Service quality) in the workers performance through its dimensions (Quality 

of work performed, Amount of work performed, Speed of completion of work, 

Response to customer service) in the Jordanian Federation of  Insurance Companies. 

A descriptive and analytical approach was used to achieve the study objectives. A 

questionnaire was developed as a tool to collect data using the comprehensive survey 

of the study population includes (126) employees of the Jordanian Federation of 

Insurance Companies. (126) questionnaires were distributed, and (124) were retrieved 

and valid for analysis, the Statistical Package for Social Sciences (SPSS V. 20) 
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program was used to answer the study's questions and hypotheses testing. The study 

reached several results, including that the quality of the computerized compulsory 

insurance system was high, with mean value (4.4), in addition to that the performance 

level of workers in the Jordanian Federation of Insurance Companies was high with 

mean value (4.43). The study found a statistically significant impact of the quality of 

the computerized compulsory insurance system in the workers performance in the 

Jordanian Federation of Insurance Companies. The study came out with several 

recommendations, the most important of which is the need to maintain the quality of 

the compulsory computerized insurance system of the Jordanian Federation of 

Insurance Companies because of its positive impact in the workers performance. The 

study also recommended the necessity of keeping pace with technological 

developments in the field of information systems to enhance the level of the 

computerized electronic insurance system and provide it with the software and 

devices that contribute by raising the quality of the computerized compulsory 

insurance system and the performance of workers. 

 

Keywords: The Quality of Computerized Compulsory Insurance System, 

Worker’s Performance, Jordanian Federation of Insurance Companies, Jordan. 

 

 

 

 

 

 

 


