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 ملخص

هدفت هذه الدراسـ  إ  مررفـ  ر ـر مزـات ماغ ت ـظام المـاو اترتومـاغ    ـودة                
 تـ    الخدماغ اتقدم  من شرك  الاتصـالاغ ارردااـ و وس سـحي عاعـ  ع ـواسا   زـا        

 الإحصـاسا  لترتـوو الا اعاعاـ    ( موظفاًو وقد س اسـادداو الرزمـ    555تردادها الصا  )

(SPSS )     لاحتام البااااغو وتوصتت الدراس  إ  اااسج من رهعهـا: و ـود ر ـر تزـات ماغ
ت ظام الماو اترتومـاغ    ـودة الخـدماغ اتقدمـ    شـرك  الاتصـالاغ ارردااـ و ور         

الخدمـ   ( من الاباين    ودة 5..3%مزات ماغ ت ظام الماو اترتوماغ تفزر ما مقداره )
 اتقدم .

و  ضوء ما س الاوصم إلاه من اااسج توصي الدراس   ضرورة قااو شرك  الاتصالاغ        
اررداا   أخذ دورها   الاهاعاو بمزات ماغ ت ظام الماو اترتوماغ وتر ي ها تا لها من ر ر 

 .  تحزين ارداءو وزيادة رضا الرامتينو وتحزين مزاوى  ودة الخدماغ اتقدم 
مزات ماغ ت ـظام المـاو اترتومـاغو  ـودة الخـدماغ اتقدمـ و شـرك         الكتعاغ الدال : 

 الاتصالاغ اررداا .
Abstract 

 

       This study aimed to identify the impact of the information operating 

system supplies on the quality of services in JTC. In order to achieve the 

objectives of this study, a questionnaire was developed and distributed to a 

sample consisted of (553) employees. The study has reached the following 

results: there is an impact of information operating system supplies on the 
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 :المقدمة 0 .0

  ـالإداري اترتوماغ ولو ااـتكع ردُّـتُ      
 ومرالج  جمع عتى القادرة العلمم من واحدة

 التي واترتوماغ البااااغ وحفظ وتصعاف
  الوظاسف لتقااو القراراغ مادذو يحاا ها
 وتو اه وتعلمام تخ اط من كاف و الإداري 
 اتعلمع    الرعم مجالاغ وعتى ورقا  و
   كبيرة اقت  اتعلمعاغ شهدغ حاث كاف و
 الحاسي  اسادداو تمثتت اترتوماغو رالمع 

 الاتصالو وشبكاغ البااااغ وقواعد
 التي ارخرى الاكعولو ا  لتوساسم  الإضاف 
 يراعد مرتوماغ الماو و ود   ساهعت
 الحاسي. اسادداو عتى رساسي   كم
 تكعولو اا اسادداو توظاف إ        

 يا تي الإداري  اتعلمعاغ لدى اترتوماغ
   ــارالمع كم    ـ وهري يراغــتظا إ راء

 من الب ري  اتصادر   تؤ ر التي الإداري 
 تعفاذ ورساسااغ الفعا و اتهاراغ حاث
 القاسد وستوك اتعلمعاغو وسااساغ الرعمو
  ظض العجاح   ارهمّ الدور يؤدي الذي
 يوا هه الذي الرعم صرو   عن العلمر

 إ  الاقدو اتعلمعاغ تزا اع وحاى الرامتو و
 توظاف طريق تعهج ر  لها ّ د لا اتزاقبمو

 لاتك إ بارياً ما تباً تُردُّ والتي الاكعولو ااو
 ارداء   الاعا  عن تبحث التي اتعلمعاغ
 الاكعولو اا  ورة ومع .(9002 )الولادو
 رخذغ اتعافز  حدّة وت ايد اتراصرةو
 الاكعولو اا رهعا  ف ائاً شائاً تدرك اتعلمعاغ
 معلمعاًو يكو  ر  يمكن كع اط ودورها
 خدماغو إ  الاوصم ر م من ومعهجااً؛
 خلال شهدغ الخدماغ  ودة ور  خصوصاً
 ت كم ورصبحت هاماً اًت ور ارخيرة الرقود

  

  

dimensions of services quality in JTC which explains (62.3%) of variation 

in the dependent variable (the dimensions of services quality in JTC). 

       The study recommended the need for Jordan Communications 

Company to take its role in taking care of and promoting the information 

operating system supplies because of their impact on performance. The 

study also recommended to increase staff satisfaction and to improve the 

quality of the services offered. 

Key words: Information operating system supplies, Services quality, JTC. 
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 الق اع معلمعاغ  رض رخذغ إذ كبيرة رهعا 
 اوع لاحزين مخاتف  استراتاجااغ  إتباع الراو

 من ماكامت  خ   رو كتي معلمور دو  الخدم 
 الحديث  للإمكاااغ ارمثم الاسادداو خلال

 .(9002 )الرلاقو
 تكعولو اا اسادداو رهعا  والمراً       

 رصبح فقد والخدم   ودة   اترتوماغ
 خاص   أهعا  يحلمى الاكعولو اا توظاف
  هدف وذلك الا باقيو اتزاوى عتى

 والا وير الاظاير ععتااغ ومراقب  تصويي
 ارهعا  هذه وتبرز اتداتف و اتعلمعاغ داخم
 تبذلها التي الجهود خلال من واضح؛   كم
 اسادداو   اررداا  الاتصالاغ شرك 

   ممكن قدر  أكبر ؛اترتوماغ تكعولو اا
  ـرهعا راًـالم اغوـالخدم مـتقدي جالـم

 الحاوي . اتعلمعاغ هذه   الاكعولو اا
 

 :الدراسة مشكلة 0.7

 الوقت   الخدما  اتعلمعاغ ت هد       
 ر رزها من الاظيراغ من الرديد الحاضرو
 اتا ورةو الاكعولو اا عتى اتا ايد الاعاعاد
 اتعافز   و وت ايد ارساسا و اتوارد وادرة
   اتازارع الاظير إ  إضاف  اتعلمعاغو  ين

 وارتفاع لتددم و اتاتقين ال  اسن ستوك
 ورغباتهمو اتهمـوتوقر اتهمـحا  وىـمزا
   رساسا  ستع إ  الكعالا  الزتع لِوتحوُّ

 عتى يؤ ر الذي ارمر لترعام. الاوما  الحااة
 إ  وصولها دو  والحاتول  ورداسها فاعتااها
 ارداء.    توغها ات توب الاعاّ  در  
 دات وّ اررداا  الاتصالاغ شرك  وتُرد       

 وياررض الاتصالاغو لخدماغ الرسازي
  ــاااج يرةـكب وطـلضظ صالاغـالات  اعـق

 را ـالا ري ظيراغـوالا الا وـات الصرو اغ
 اغـوالآلا يرـاتراي قادـوااا صادي وـوالاقا

 مع  عي إ   عباً وذلك اتزاددم و
 تحزين   اتا ايدة والرغب  الداختا  الضظوط
 ال رك  إدارة عتى رتي مما الخدم و  ودة
 بجودة اا ح  تكو  كي والا اماغ رعباءً

 لازدياد المراً جمهورهاو ترضي التي خدماتها
 لاردد اااج  ال ركاغ  ين اتعافز  حدة
  ه و من تقدمها التي الخدماغ وتعوع
 ورغباغ وتوقراغ حا اغ مزاوى وارتفاع
 عتى حكعهم مرايير واخالاف الرعلاءو
  ه  من يزاهتكواها التي الخدماغ  ودة
 الاكعولو اا اسادداو توظاف ر  ذلك رخرىو

 والتي والفرّال  الإيجا ا  ات ايا من الرديد له
 الاكعولو يو كالا وير اتعلمع  عتى تعركس

 وغيرهاو الرعم تحزين   والرغب  واتعافز و
 عتى وماعوع  مخاتف  واااسج آ اراً يترك مما

 ارالمع  صراد عتى ذلك كا  سواء اتعلمع و
 دـصرا تىـع رو  ريراغوـوالا وااينـوالق

 م كت   إف لذا اتقدم . والخدماغ الرعم
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 ومررف  إدراك مدى تحديد   تاعثم الدراس 
   اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر ر

 الاتصالاغ شرك  من اتقدم  الخدماغ  ودة
 .اررداا 

 

 :الدراسة أهمية 2.1

 الاهاعاو من الدراس  هذه رهعا  تأتي       
 الظالي   الاهاعاو ر  مع  اتزاددمينو

 اترتوماغو تكعولو اا عتى مرك اً و ــيك
 تهام الدراس  هذه ر  وبما اتادي و ومكوااتها
 ذلك فإ  اترتوماغو الماو ت ظام بمزات ماغ

    ديداً رداًُ  تكازي الدراس  هذه يجرم
   اترتوماغ رالمع  ت وير طرق دراس 
 كواها الدراس  هذه رهعا  وتعبع اتعلمع و
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ   تبحث
 قبم من اتقدم  الخدماغ  ودة عتى ور رها
 هذه تكازي كعا اررداا و الاتصالاغ شرك 

 يتي: ما خلال من رهعااها الدراس 

 الاعلماعا  اتفاهام رَحد إ  تا رق كواها .2
 اترتوماغ الماو تكعولو اا اسادداو وهو

   الهام  اتواضاع من يرابر والذي الإداري و
 اًهام اًمصدر كواه الحديثو الإداري الفكر
   خاص  وديموماهاو اتعلمع   قاء مصادر من

 إستراتاجا  تَبعَّي إِ  تزرى التي اتؤسزاغ
 الرامتين بم ارك  تزعح التي الحديث  الإدارة

 وزيادة الفرصو واساظلال القراراغو اتخاذ  

 والإ داعا . الاعافزا و قدراتها
 ت ظام )مزات ماغ اتفهوو هذا ر  بما .9

 البائ و   ازبااً الرهد حديث اترتوماغ( الماو
 لتدراس  اتفهوو هذا إخضاع فإ  لذلك

 الإطار ضعن واضح  رهعا  ير اها الا باقا 
 اكازاب   اتاقدم  الإدارة رسالاي الرتعي
 تحزين   واساددامها واتهاراغو اترارف
 الإااا ا . وزيادة ارداء

 رهعا  من الدراس  هذه رهعا  تعبع كعا .1
 اترتوماغ الماو تكعولو اا اسادداو تبني

 إذ ؛اررداا  الاتصالاغ شرك    الإداري 
 ععم رسالاي تبني   يزاعد اساددامها ر 

 مما الاقتادي الرعم نم ا  عن تخاتف  ديدة
 الاظاير وتابعى م كلاتها حم عتى يزاعدها
 كععهج.

 تو َّه رَ  يمكن الدراس  هذه فإِ  كذلك .4
 شرك    القرار وصااري اتدراء رالمار

 اسادداو تبني رهعا  إ  اررداا  الاتصالاغ
  ظا  الإداري  اترتوماغ الماو تكعولو اا

 ودةـ  زينـتح   دـتزاع هاـكوا  هاـتر ي
 .الخدماغ

 :الدراسة أهداف 0.4

 إ : الدراس  هذه تهدف       
 تكعولو اا اسادداو مدى عتى الاررف -2

 .اررداا  الاتصالاغ شرك    اترتوماغ
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 دماغـالخ ودةـ  وىـمزا عتى الاررف -9
 .اررداا  الاتصالاغ شرك   
 الماو ت ظام مزات ماغ رـر  بارـاخا -1

 واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ اترتوماغ
 واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ البرمجا و

 اغـالخدم ودةـ  وىـمزا   الاعلماعا (
 اتادي )الدلام اتداتف   إ رادها اتقدم 

 الاساجا  و وقوة والاعاعادي و اتتعوسو
 (.والاراطفا  والثق و وارما 

 الدراس  اااسج إ  اساعاداً توصااغ تقديم -4
 تبني عتى القراراغ مادذي تزاعد

 كععهج اترتوماغ تكعولو اا اسادداو
 مزاوى لاحزين اتعلمعاغ نجاح   زهميُ

 خدماتها.  ودة
 

 :الدراسة فرضيات  2.1

 الفرضااغ حول الدراس  هذه تمحورغ      
 الاالا :
 دلال  ذو ر ر يو د لا ارو : الفرضا       

 (≥0.01α) دلاله مزاوى ععد إحصاسا 
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر راد

 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ
 الاعلماعا ( واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ

 شرك    اتقدم  الخدماغ  ودة عتى
 اررداا . الاتصالاغ

  دلال  ذو ر ر يو د لا الثااا : الفرضا        

 (≥0.01α) دلال  مزاوى ععد إحصاسا 
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر راد

 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ
 الاعلماعا ( واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ

 من ُ رداً  وصفه اتتعوس اتادي الدلام  
 اتقدم . الخدماغ  ودة ر راد

 دلال  ذو ر ر يو د لا الثالث : الفرضا        
 (≥0.01α) دلال  مزاوى ععد إحصاسا 
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر راد

 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ
 الاعلماعا ( واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ

  ودة ر راد من ُ رداً  وصفها الاعاعادي   
 اتقدم . الخدماغ

 دلال  ذو ر ر يو د لا الرا ر : الفرضا        
 (≥0.01α) دلال  مزاوى ععد إحصاسا 
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر راد

 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ
 الاعلماعا ( واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ

 ر راد من ُ رداً  وصفها الاساجا   قوة  
 اتقدم . الخدماغ  ودة

 دلال  ذو ر ر يو د لا الخامز : الفرضا       
 (≥0.01α)  ــدلال وىــمزا ععد إحصاسا 
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر راد

 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ
 الاعلماعا ( واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ
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 ر راد من ُ رداً  وصفهعا والثق  ارما   
 اتقدم . الخدماغ  ودة
 دلال  ذو ر ر يو د لا الزادس : الفرضا       

 (≥0.01α) دلال  مزاوى ععد إحصاسا 
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر راد

 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ
 الاعلماعا ( واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ

  ودة ر راد من ُ رداً  وصفها الاراطفا   
 اتقدم . الخدماغ

 :الدراسة أنموذج 2.6

 
 

 
 
 
 
 

  ن.اَْـثالباحِ عدادإ من اتصدر:  (2) شكم

 :الدراسة منهجية 2.7

 البحث معهجا  الدراس  تبعّت لقد      
 صراد فرتى الاحتاتيو واتادااي الوصفيو
 اتكابي اتزح إ راء سّ الوصفيو البحث

 العلمري  والبحوث الدراساغ عتى والإطلاع
 واتع تقاغ ارسس  تورة ر م واتادااا و

 والوقوف العلمريو الإطار عتاها يقوو التي
 رافداً ت كّم التي الزا ق و الدراساغ رهم ععد

 محاور من تاضععه وما الدراس    حاوياً
 اتادااي البحث صراد عتى رما مررفا .

 الاسا لاعي اتزح إ راء سّ فقد الاحتاتيو
 من اتاجعر  البااااغ كاف  وتحتام ال اممو
 واسادداو الاساباااغو عن الإ ا   خلال
 اعاعاد وكا  اتعاسب و الإحصاسا  ال رق
 ت ويرها س التي الاساباا  عتى الدراس 
 .الدراس  هدافر لاحقاق

 

  الدراسة: مجتمع 2.7.2

 الرامتين جماع من الدراس  مجاعع ياكو       
 عدد و ت  اررداا و الاتصالاغ شرك   

 اررداا  الاتصالاغ شرك    الرامتين
 رقزاو إحصاسااغ ضوء   موظفاًو (1212)

 اررداا  الاتصالاغ ل رك  اتوظفين شؤو 
 .9020 /22/8  ااريخ

 

  الدراسة: عينة 0.2.7

 تمثم  زا   ع واسا  عاع  خذر س      
 توزيع س وقد الدراس و مجاعع من (%90)
 توزيع وس الدراس و عاع  عتى اسابااه (619)

 حاث الراع و مفرداغ جماع عتى الاساباااغ
 (24) اسابراد وس اساباا و (167) استر ع
 الإحصاسيو لتاحتام صلاحااها لردو اساباا 
 لتاحتام الصالح  الاساباااغ عدد لاصبح

 من (27.1%) اهازب ما ا كمل اساباا  (111)
 (87.1%) ازباه وما الكتيو الدراس  مجاعع

 الاا عاتاظير  اتاظير اتزاقم

  ودة الخدم  اتقدم 
 

 
 

 

 الدلام اتادي اتتعوس
 الاعاعادي  
 قوة الاساجا   

 ما  والثق  ار
 الاراطفا  

 
 
 
 

 اتزات ماغ اتادي 
 اتزات ماغ البرمجا 
 اتزات ماغ الب ري  
 اتزات ماغ الاعلماعا 

مزات ماغ ت ظام الماو 
 اترتوماغ
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 مقبول  ازب  وهي  والكتا الدراس  عاع  من
 .الرتعي البحث رغراض

 الدراسة: عينة خصائص 2.7.1

 (2)  دول
 اتاظير الفئ  الردد العزب 

%79 
%98 

128 
211 

  ذكر
 راثى

 الجعس

%22.4 
%21.4 
%26.2 
%22.0 
%40.2 

61 
74 
82 

201 
999 

  مدير
 مدير مزاعد
 قزم رساس
 شربه رساس
 موظف

 
 الإداري اتزاوى

%26.8 
%97.1 
%14.4 
%92.1 

21 
212 
220 
222 

 فأقم سعواغ 1
 سعواغ 6-20

 سع  22-21
 فأكثر سع  26

 
 

 الخبرة

4.1% 
%98.0 
%11.2 
%21.6 

91 
211 
928 

71 

 عام   ااوي 
 كتا  د توو

  كالوريوس
 عتاا شهادة

 
 الرتعي اتؤهم

6.2% 

%90.2 
%12.9 

92.2% 

18 
222 
981 
292 

 فأقم سع  91
 سع  96-11
 سع  16-46
 فأكثر سع  47

 
 الرعر

 عاع  تفرداغ الاكراري الاوزيع يبين      
  ـرغتبا ر  (2) دولـالج يوضح  ـالدراس
 عددهم  ت  حاث الذكور من هم الراع 

 رادـرف جعوعـم من (79%)  ـ عزب (128)

 الإااث ازب   تظت حين   الدراس و عاع 
 لتراع . الكتي المجعوع من (%98)

 فكاات الرتعيو اتؤهم تاظير  العزب        
  تظت حاث البكالوريوسو لفئ  ازب  رعتى

 حمت  ذلك   تلاهم (و11.2%) ازباهم
 تلاهم  م (و98%)  عزب  مجاعع كتا  د توو
 (و21.6%)  عزب  الرتاا ال هاداغ حمت  فئ 

  عزب  الرام  الثااوي  حمت  فئ   اءغ ورخيراً
(%4.1.) 

 ر  نجد الإداري اتزاوى يخص وفاعا       
 مجعوع من ازب  رعتى كاات اتوظفين فئ 
 همـازبا تـو تظ  وـالدراس  ـعاع رادـرف
  عزب   ـشرب سـرسا  ـفئ اـتلاه (و%40.2)
  عزب  مـقز سـرسا  ـفئ اـتلاه (و%22)
 مدير مزاعد فئ  تلاهم  م (و%26.2)

  عزب  اتدراء فئ  ورخيراً (21.4%)  عزب 
 هذه ر    طباري رمر وهذا (و%22.4)

 ارفرادو من ومحدوداً قتالًا عدداً تضم الفئ 
 هو كعا ارخرى الإداري  اتزاوياغ بخلاف
 الإداري. الواقع   قاسم
 كاات قدف الخبرة بماظير يارتق فاعا رما      
 حاث سع (21-22) فئ  هي ازب  رعتى
 ذلك   وتلاها (14.4%) العزب  هذه  تظت

  ـالعزب تـ تظ ثـحا سعواغ(20-6)  ـفئ
 سع  26) فئ  ذلك   تلاها  م (%97.1)

 1)  ــفئ وكاات (92.1%)  ـ عزب ر(ـفأكث
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 شكتت حاث ازب و رقم هي فأقم( سعواغ
 الدراس . عاع  من (26.8%) العزب 
 فئ  شكتت فقد الرعر تاظير و العزب       

 كاات حاث  وـازب تىـرع  ـسع (16-46)
   تلاها الدراس و عاع  من (12.9%) العزب 
 كاات حاث فأكثر( سع  47) الفئ  ذلك
 وهاتا  الدراس و عاع  من (92.2%) ازباها
 الرامتينو من الرلمعى الظالبا  ت كلا  الفئاا 

 سع ( 11-96) الرعري  الفئ  ذلك تلا  م
  ععري فئ  رقم رما (و90.2%) مقدارها  عزب 
 كاات حاث فأقم(و  ـسع 91) فئ  فكاات
 الدراس . عاع  من (6.2%) ازباها

 

  :الدراسة أداة 0.2.4
 خلال من الدراس  رداة ت وير س       

 العلمري الجااي عتى والاطلاع الوقوف
 اوـلمـا مـظاـت  ت ماغـمزا وعيـعوضـل

 اصرهعاـ رع  ــالخدم ودةــ  اغوــاترتوم
 رقم اتتحق   واتباع  اتداتف و ور رادهعا

 الدراس : رداة ر  اء توضاح يأتي وفاعا (2)
 عاع  خصاسص ياضعن ارول: الج ء       

 رو الديموغرافا  اتاظيراغ ضوء   الدراس 
 واتزاوى )الجعسو والوظافا . ال دصا 
 وسعواغ الرتعيو واتؤهم والرعرو الإداري
 الخبرة(.
  هدفــت فقراغ ضعنـويا الثااي: الج ء       

 الماو ت ظام )مزات ماغ ر راد تحديد إ 
 الاساراا  تّمت الفقراغو وهذه اترتوماغ(

 بمزات ماغ الخاصّ  الاساباا   عاء    ها
 دراس  خلال من اترتوماغ الماو ت ظام

 عازا  ؛9020 الاوسفو ؛9020 )اللمفيريو
 (9006 صيوـاـحـالب ؛9008 اايوـرـوال

 لكي اللازم  الارديلاغ عتاها ور ريت
 الدراس . رهداف تعاسي
 تهدف فقراغ وياضعن الثالث: الج ء       
 اتادي )الدلام الخدم   ودة ر راد تحديد إ 

 الاساجا  و وقوة والاعاعادي و اتتعوسو
 اساددمها والتي والاراطفا ( والثق و ما ار
 ؛9007 الرع يو ؛9002 )المجاليو من كم

 ؛9001 وال اسيو مرلاو ؛9006 ارحمدي
Wisniewski, 1996؛ Hernon, 1999) 

 مزاوياغو (1-2) من اتقااس وساادرج
 ر داً تع بق لا لربارة (2) در   تر ى حاث
 ودر   قتات   در   تع بق (9) ودر  

 (4)  ـودر  ماوس    در   تع بق (1)
 تع بق (1)  ـودر   ـعالا  ـ در  تع بق
  داً. عالا   در  

 

 :الدراسة أداة وثبات صدق 0.2.5

 (20) عتى الاساباا  عرض س لقد       
 ينوـاتداص الإدارة ذةـرسات من ينـعحكَّمُ

 اررداا و الجامراغ   الادريس هائ  ورعضاء
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 الاساباا و فقراغ صدق مدى من لتاحقق
 صااغ  وإعادة بمتحوظاتهمو ارخذ س ولقد
 ات تو  و الارديلاغ وإ راء الفقراغو  رض
 مضامين  ين الاواز  يحقق دقاق   كم

 مرامم اسادراج و رى فقراتهاو   الاساباا 
 Cronbach’s) رلفا لكرواباخ طبقاً الثباغو

Alpha) العهاسا   صاظاه الداختي للاتزاق 
 وكاات ر رادهو بجعاع ماظير ولكم الكتا و
 (9) لوالجد   موضح  هي كعا العااسج
 الآتي:

 (9)  دول
 تاظيراغ الداختي للاتزاق الثباغ مرامم قاع 

 واتزاقت  الاا ر  الدراس 
 الفقرة رقم
 الاساباا   

 الثباغ مرامم والبرد اتاظير اسم
 رلفا( )كرواباخ

2-90 
 ت ظام مزات ماغ

 اترتوماغ الماو
0.88 

 0.82 اتادي  اتزات ماغ 2-1
 0.20 البرمجا  اتزات ماغ 6-20

 0.81 الب ري  اتزات ماغ 22-21
 0.84 الاعلماعا  اتزات ماغ 26-90

 0.22 اتقدم  الخدم   ودة 92-41

 0.88 اتتعوس اتادي الدلام 92-91
 0.82 الاعاعادي  96-10
 0.82 الاساجا   قوة 12-14
 0.88 والثق  ارما  11-12
 0.87 الاراطفا  40-41
 0.20 الكتي 2-41

 مراملاغ ر  (9) الجدول من يلاحظ      
 مرتفر  الدراس  ماظيراغ لجعاع الثباغ
 فقراغ لكاف  الثباغ مرامم  ت  حاث
 عالا   باغ ازب  وهي (0.20) ارداة

 الدراس . إ راء رغراض ومقبول 
 

 :الإحصائية المعالجة 0.2.6

 ارـواخاب  ـالدراس ت ـرسئ عن ا  ـللإ        
 الإحصاء رسالاي اسادداو س فرضااتها صح 

 الرزم   اسادداو وذلك والاحتاتيو الوصفي
 .(SPSS.16) الإحصاسا 

 Multiple)عارددـال دارـالانح حتامـت 2

Regression Analysis) ارـبـاـلاخ 
 اتاظير وتأ ير الدراس  نماذج صلاحا 
 الاا ع اتاظير عتى ور راده اتزاقم
 ور راده.

 درجـاتا عارددـال حدارـالاا مـتحتا 9
(Stepwise Multiple Regression 

Analysis) اتاظيراغ دخول لاخابار 
 الاا ع.  اتاظير الاعبؤ مرادل    اتزاقت 

 (VIF) الاباين تضدم مرامم اخابار 2
(Variance Inflation Factory) 

 (Tolerance) اتزعوح الاباين واخابار
 عالٍ ارتباط و ود عدو من لتاأكد

(Multicollinearity)  اتاظيراغ ينـ 
 اتزاقت .
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 (Skewness) الالاواء مرامم اخابار 4
 الاوزيع تابع البااااغ ر  من لتاأكد وذلك

 .(Normal Distributions) ال باري

 

 :النظري الإطار 0 .7

 اــتكعولو ا قاغــوت با هووــمف إ        
 تزرى التي ارسالاي  ين من اترتوماغ
 تقديم   ت باقها إ  اتراصرة اتعلمعاغ
 والاازجاو الاوافق لاحقاق اتاعا ة الخدم 
 فاها والرامتين اتؤسز  وحا اغ رهداف  ين
 من الرعلاء ورهداف وحا اغ  ه و من
  ديدة تعلماعا  رؤي  لاحقاق رخرىو  ه 

 واتهعاغ ارفراد  ين الافاعم عتى تع وي
 الع اطاغ انجاز   اتراعدة الاقعا  وارالمع 
 .(Landrum, et.al, 2008) واتهعاغ
 اسادداو توظاف من الظرض إ        

 رفضم خدماغ تقديم هو الاكعولو اا
 واتزاواة الع اه  من رساس عتى لترعلاء

 وآلااغ وساسم  إدخال وذلك وال فافا و
 الخدماغو تقديم   اترتوماغ تكعولو اا

 إطار   يضاًر الراو الق اع   ذلك  رز وقد
 رساسه واتواطن الحكوم   ين  ديد اتفاق

 اتواطن من كم  ين اتابادل  والثق  ال فافا 
 ,Landrum, & Prybutok)الخدم  ومقدو

2004). 

  الهدف ر  (et.al, 2002 Jiang) ي ير       

 تقديم   اترتوماغ لاكعولو اا الرسازي
 ععتا  تزهم بحاث تصعافها هو الخدم 
 لاام طالباها عتى هارضِوعَ حفلمها

 تكو  بحاث معها والاسافادة اساددامها
 إلاها الوصول ععتا    سهول  هعاك

 واتخاذ ات كلاغ حم   معها للاسافادة
 اترتوماغ لاكعولو اا ر  ولاشك القراراغو

 ما ورة المم من تعاجه بما كبيرة رهعا 
 إدارتها والمم البااااغ واستر اع لاد ين

 لترعلاء. رفضم خدم  تقديم إ  يؤدى بما
 عتى القادرة اتعلمعاغ قوة وتاعثم       

  قدراتها والخصدص  الروت  ظم   الاعافس
 الب ري و ررسمالها والاكعولو ا و الرتعا 

 وإعادة لتعرتوماغو وتظذياها والفكريو
 وهذا والبرمجااغ. ال بكاغ عبر توزيرها

 الاقتادي العهج عن اتعلمعاغ تحول يزاو ي
 اتوارد لاصبح اتادي  اتوارد نحو اتو ه
 والبحث والاهاعاو. الصدارة محم الب ري 

 الاقعااغ وتوظاف  ديدة ترتم رسالاي عن
 & Kettinger) الخدم  تقديم   الرصري 

Lee, 1994.) 
 ,Vouzas & Psychogios)ويؤكد       

  ر إ  داسعاً تزرى اتعلمعاغ ر  (2007
 ور لتععاج همءوولا الرعلاءو رضا تكزي
 يام لذلك واتعلمع  تقدمها التي الخدم 
 قَفْوَ واتعاجاغ الخدماغ هذه تصعام
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 الرعلاء من جمرها يام و ااااغ مرتوماغ
  ودة عن دوري و  كم مخاتف و   رق

 الرعلاء رضا ومدى واتعاجاغ الخدماغ
 ذواقر مع وءلاالا ت ويرها وكافا  ععهاو

 .همورغبات الرعلاء
 اسادداو توظاف رهعا  وتكعن       

 اتاعا ة الخدم  تقديم   الاكعولو اا
 اتعلمع  إلاهم تاو ه والذين لتعزافادين

 رضاهم تحقاق إ  وتزرى بخدماتها
 اسادداو توظاف ورهعا  مرهاو وتفاعتهم

 وسرع  ارداء وتبزاط ت وير   الاكعولو اا
 حد عتى نيواتزافاد اتعلمع  يخدو بما الإنجاز
 طرف هم نياتزافاد  إ وحاث .سواء

 مما الاكعولو اا مع الارامم   رساسي
 والإتاو اتررف  لديهم تكو  ر  يا تي
 يحقق بما واساددامها مرها لتارامم والرغب 
 من فإ  لذلك وت باقها من اتر وة العااسج
 عن لديهم الوعي تععا  يام ر  ارهعا 
 وتثقافهم وتو اهم إرشادهم طريق

 الاقعا  مجال   اتزاجداغ  اتك وترريفهم
 الذي الهدف لاحقاق اساددامها وكافا 
 .ر ته من وضرت

 

 :السابقة الدراسات

 الرر ا  الدراساغ من الرديد ر ريت       
 ت ظام بمزات ماغ علاق  لها التي وار عبا 

 مـت وقد  وـالخدم و ودة عرتوماغـال لماوـا
 مخاتف و مداخم من اتواضاع هذه تعاول

 للأد ااغ اتكابي اتزح اااسج ورشارغ
-دراساغ و ود عدو الزا ق  والدراساغ

   كم تبحث -اْنالباحثَ عتم حد عتى
 الماو ت ظام مزات ماغ ر ر   مباشر

   اتقدم  الخدم   ودة تحزين   اترتوماغ
  وـاررداا صالاغـالات ركاغـش مجعوع 

  اء ما توظاف الدراس  هذه حاولت ذلكـل
 هذه ومن الإمكا  قدر الزا ق  الدراساغ  

 يتي: ما الدراساغ

 :العربيةباللغة  الدراسات أ.

 دراس  (7101 )الاوسفو ر رغ       
 اترتوماغ تكعولو اا خصاسص توافر "مدى
 الإداري " الاتصالاغ فاعتا  عتى ور رها
 رـتواف مدى عتى الاررف إ  وهدفت
 ور رها رتوماغـات ولو ااـتكع صـخصاس
 ولاحقاق الإداري و الاتصالاغ فاعتا  عتى

 لظرض  اساباا ت وير س الدراس  رهداف
 نـم الدراس  عاع  تكوات البااااغو جمع
  ـالرزم ددمتـواسا مبحو اًو (336)

 (SPSS.16) الا اعاعا  لترتوو الإحصاسا 
 توصتت وقد الاساباا و  ااااغ لاحتام
 من كا  اسجـالعا من جعوع ـم إ   ـالدراس
 ر رزها:
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 داغــوح   تينـامــالر وراغـتص ر  .2
 لخصاسص اترتوماغ وتكعولو اا الاتصالاغ
 مرتفعو مزاوى ذاغ اترتوماغ تكعولو اا

 فاعتا  ر راد الرامتين تصوّراغ ورّ 
 ريضاً. مرتفع مزاوى ذاغ الإداري الاتصال

 تكعولو اا خصاسص ر راد ر ر و ود .9
 ور  الإداريو الاتصال فاعتا    اترتوماغ

 تفزر اترتوماغ تكعولو اا خصاسص ر راد
 فاعتا    الاباين من (48.7%) مقداره ما

 الإداري. الاتصال

 "ا ر (7101 )الزرديو دراس  رما       
 مهع  عتى اترتوماغ تكعولو اا اسادداو
   الصعاعا  ال ركاغ ق اع   الادقاق
 هذه هدفت حاث ومادااا " دراس  اررد :
   اتدققين آراء مررف  إ  الدراس 
 الدراس  عاع  وتكوات والصعاعا  ال ركاغ

 ال ركاغ   يرعتو  الذين اتدققين من
 س وقد مدققاً (10) وعددهم الصعاعا 
 حول همسآرا تررف  عتاهم اساباا  توزيع

 الاد اط مجال   الحاسوب اسادداو
 تاظير  رر هعاك وتبين والرقا   والاعفاذ
 وعدو ماوس    در   والاعفاذ الاد اط
 الرقا  . تاظير  رر و ود

  :ــ دراس (7101 فيريوــ)اللم وقاو       
 عتى الإداري  اترتوماغ المم اسادداو "ر ر

 ت باقا  دراس  الوظافي: ارداء مزاوى
 اتؤسزاغ   واتوظفين الرامتين عتى

 من ال رقا  اتع ق    الحكوما  والدواسر
 الزرودي ". الرر ا  اتعتك 

 عتى الاررف ا  الدراس  هذه هدفت       
 الإداري  اترتوماغ لمماُ سادداوا در  

 موـالاعلما طوـ)الاد ا  ـاتداتف  أ رادها
 الرامتين المر و ه  من الرقا  ( هوـالاو ا

 الحكوما  والدواسر اتؤسزاغ   واتوظفين
 الرر ا  عتك ـات من  ـال رقا اتع ق   

 همـرداس وىـمزا عتى رفـوالار الزرودي 
 الروامم ر ر مـتحتا وكذلك فيوـالوظا

 تصوراغ مزاوى عتى والاعلماعا  ال دصا 
 اترتوماغ المم من كم نحو اتبحو ين
 س حاث الوظافيو ارداء ومزاوى الإداري 
 91%  عزب  ير (110) عددها عاع  اخااار
 اساباا  توزيع وس الدراس و مجاعع من

 وقد الدراس . عاع  رفراد جماع عتى الدراس 
 اًر ر هعاك ر  إ  الدراس  اااسج رشارغ

 عتى الإداري  اترتوماغ المم سادداولا
 والرقا   والاعلمام والاو اه الاد اط
 لتعحافلم و ر ىتُ فروق هعاك وكذلك
 لمماُ سادداوا   فروق تو د وكذلك

  الداسرة. لحجم تر ى الإداري  اترتوماغ

 دراس  (7112 جاليوـ)ات ور رى       
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 الالكترواا   ـالحكوم اغـخدم ودةـ  رـ"ر 
 رضا در ه عتى اتداا  الخدم  ر ه ة  

 عتى الاررف إ  وهدفت والخدم " ماتقي
 اتقدم  الالكترواا  الحكوم  خدماغ  ودة

 )الاعاعادي   أ رادها اتداا  الخدم  ر ه ة  
 وتوفير ما وار والثق  الاساجا   وقوة
 الجهد وتوفير الوقت وتوفير اتادي  الكتف 

 الخدم  ماتقي رضا عتى ور رها وال فافا (
 اررداا  اترك ي  اتداا  الخدم  ر ه ة من

 الحكوما ( والدواسر واتؤسزاغ )الوزاراغ
 لتعواطعين الالكترواا  الخدماغ تقدو التي

 إ  الدراس  وتوصتت ععها. رضاهم ودر  
 الالكترواا  الخدماغ  ودة مزاوى ر 

  اء قد اتداا  الخدم  ر ه ة   اتقدم 
 اتواطن ر  إ  ذلك ر ىيُ ر  ويمكن مرتفراًو
 اوعا  عتى  الاحزين شررَ قد الخدم  ماتقي

 عراملاغـال مــوتزه تدعم التي الخدماغ
 إ   الإضاف  الالكترواا و دماغــوالخ

  الاشتراك الحكوم  بمقِ من اتبذول  الجهود
 الثقاف  ا ر   الخاص الق اع مع

 وروصت اررداي. المجاعع   الالكترواا 
 الخدماغ تقديم   الاوسع  أهعا  الدراس 

 الرام  الق اعاغ لا عم الالكترواا 
 التي الخدماغ تزويق عتى الرعمو اتداتف 
 وا ر إعلامااً الالكترواا  الحكوم  تقدمها
 اررداي. المجاعع   الالكترواا  الثقاف 

 "صعاع  دراس  (7112 تيوـ)بخ ور رى       
 وعلاقاها والاتصالاغ اترتوماغ تكعولو اا

   الباحث ععد حاث وارداء" ت وير  اععا 
 تكعولو اا علاق  تباين  إ دراساه

 وت وير  اععا  والاتصالاغ اترتوماغ
 ر  إ  توصم وقد اتؤسزاغو   ارداء

   م تركاً قاسماً ردُّتُ اترتوماغ تكعولو اا
 الرديد لها فالاكعولو اا اتؤسزاغو رغتي
 ررسها عتى  ها تاعاع التي اتعا اغ من

 الرعتااغ   الب ري الادخم ازب  تقتام
 ورداء مخر اغ صورة وتحزين اتاكررةو

 تبادل ععتااغ وتزريع واتؤسزاغ
 ت باق ويحدث ال بكاغ. عبر اترتوماغ
   رساسا  تظيراغ اترتوماغ تكعولو اا

 اتخاذ   خاص   كم ويزاعد والإدارة
 الحقاسق عتى اتبني والزريع اتعاسي القرار

 من تدريجااً تحولًا حدثُيُ كعا واترتوماغو
 الإدارة إ   ـالاقتادي  ـاتكابا الإدارة

 الالكترواا .

  :نججليزةةالإ باللغة الدراسات ب.

 ,Ryker& Nath) ر راها دراس       

2010) "User Satisfaction Determ-

inants: The Role Of Hardware and 

Procedural Component"محدداغ) و 
 (واترتوماغ الماو عن اتزاددو رضا

 رضا عتى لتاررف الدراس  هذه هدفت
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 المحوسيو اترتوماغ الماو عن اتزاددو
 عن رضاه عتى الاررف خلال من وذلك
 اتكوااغ البرمجااغو :هي ععاصر خمز 
 والإ راءاغ وارفرادو والبااااغ اتادي و
 اتزاددو رضا عتى الدراس  رك غ وقد
 وعتى و(Hardware) اتادي  اتكوااغ عن

 لعلماو الا ظام (procedural) إ راءاغ
 من عاع   أخذ الدراس  وقامت اترتوماغو
 من مفردة (919)  تظت اتزاددمين
 من عدد   اترتوماغ رالمع  مزاددمي
  اسادداو البااااغ تحتام وس ال ركاغو
 والارتباط )الانحدارو الإحصاسا  اتقاياس

Regression, Correlation)وتوصتت و 
 ار ه ة عن اتزاددو رضا ر  إ  الدراس 

   الرامتين وارفراد الا ظام وإ راءاغ
 عتى يرعم اترتوماغ الماو صااا  قزم
 الماو عن لتعزاددمين الكتي الرضا زيادة

 ضرورة الدراس  و دغ كعا اترتوماغو
 اسادداو يوضح لتعزاددو دلام توفر
 هذا زود إذا وبخاص  اترتوماغو الماو

 إ  الدراس  وتوصتت ععتا و  أمثت  الدلام
 اتادي   اتكوااغ اتزاددو مررف  ضرورة

 حاى وذلك (Hardware) لتحاسي
 ت ظام ما تباغ عتى الاررف من ياعكن

 مرالج  ووحدة معاسب و ذاكرة من البرمجااغ
 ر م من وراه ملاسع و (CPU) مرك ي 

 لتعزاددو الكتي الرضا عتى الاررف
 كم عتى اتزاددو رضا مررف  ذلك يا تي
 إهعال دو  الحاسوب مكوااغ من مكو 
 اتادي  اتكوااغ وبخاص  معها ري

(Hardware).  
 ,Alavi & Wheeler)  ها قاو دراس       

2010) "Using IT to Reengineer 

Business Education: An Explor-

atory Investigation of Colla-

borative Telelearning"  
 لإعادة اترتوماغ تكعولو اا اسادداو)

 اساك ا  بحث الارتام: رععال هعدس 
 .(ُ رد عن الاراواي لتارتام
   لتبحث الدراس  هذه اءغـ        
 عن )اتؤتمراغ الجديدة الاكعولو اا فاعتا 
   ُ رد عن الاراواي الارتام دعم   ُ رد(

 الدراس  وو دغ واشع ن.  ورج  امر 
   كم فاعت  الثلاث الارتام  ائاغ إ 

 ولكن اتررف و  اكازاب يارتق فاعا مازاوٍ
 و دغ الرالا  الحاسم  الافكير مهاراغ

   اتواضاع وإ  ُ رد. عن الارتام  ائ   
   كم مرضا  كاات الثلاث الارتام  ائاغ
 والعااسج.  الرعتااغ يارتق فاعا مازاوٍ
 يزاددمو  الذين ال تب  فإ  و العااج        
 الا اماً ركثر كااوا ُ رد عن عراغـاتؤت

  الذين المحتاين ال تب  من لمجعوعاتهم و ذ اً
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  لو ه. و هاً يرعتو 

 ,Mitchell & Zmud) ها قاو دراس        

2009) "The Effects of Coupling 

IT and Work Process Strategies 

in Redesign Projects”, Organiz-

ation Science"( تكعولو اا ارتباط "آ ارو 
 ارععال ععتااغ واستراتاجااغ اترتوماغ

 هذه   س (والاصعام إعادة م اريع  
  لاث من المجعر  البااااغ اسادداو الدراس 

 مديرو وهم: اتزاجابين من مجعوعاغ
 اترتوماغو تكعولو اا ومديرو ات اريعو

 م روعاً (41)   الرعتا  ومزاددمو
 الرعاي  صعاع    الرعتا  تصعام لإعادة
 ارمريكا . اتاحدة الولاياغ   الصحا 
 ات روع رداء ر  إ  البحث اااسج وت ير
 استراتاجااغ ارتباط مع كبير   كم ياحزن
 اترتوماغ وتكعولو اا ارععالو ععتااغ

 وياحزن الإ داعا و الرعتااغ تعفاذ ععد
 الاستراتاجااغ ارتباط مع ضراف   كم
 ولاعزاق الاقتادي . الرعتااغ تعفاذ ععد

 فإ  لتاظايرو اتُعَكِّع  اترتوماغ تكعولو اا
 يفهم ر  يعبظي تصعاعه اتراد ات روع فريق
 تكعولو اا موارد توظاف يام سااق ري  

  اترتوماغ.
 دراس : (David, 2009) ر رى       

"Management Information Systems 

And Strategic Perfor-mance: The 

Role Of Top Team Composition" 
 وارداء الإداري  اترتوماغ المم)

 .(ارعتى الفريق تركاب  دور الاستراتاجي:
 فريق دور تحتام ا  الدراس  هذه هدفت لقد

 اترتوماغ المم  ين الرلاق    الرتاا الإدارة
 دـوق جي.ـراتاـالاسا وارداء  ـالإداري

 مزحا   ااااغ الدراس  هذه   اساددمت
 وهذا الرتاا الإدارة من اًفريق 29 من جمرت
 لتفريق اتداتف  التركاباغ تحتام ا  ردى

 الإداري  اترتوماغ المم مع وتفاعتها
 ارداء عتى يؤ ر الافاعم هذا ور  اتا ورةو

 الاكتف  تقتام عتى ترك  والذي الاستراتاجي
 كافا  الدراس  اااسج  اعت وقد اتروا . وزيادة
 الإداء عتى الإداري  اترتوماغ المم تأ ير

 حاث اتروا (و عتى ) التركا  الاستراتاجي
 فرق تعوع خلال من مرادلًا الاأ ير كا 

  .الرتاا الإدارة
 

 :النتائج عرض .2

 :الدراسة فرضيات اختبار  2.0

 لاخابار الانحدار تحتام ت باق قبم       
 ضــ ر راءــإ  مّـت و ـالدراس اغـفرضا

 ملاءم  ضعا  ر م من وذلك الاخاباراغ
 وذلك الانحدار تحتام لافتراضاغ البااااغ
  افتراض يارتق فاعا الاالي: العحو عتى

 اتاظيراغ  ين عالٍ ارتباط و ود عدو ضرورة
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 الباحث قاو "Multi-Collinearity "اتزاقت 
 Variance" الاباين تضدم مرامم  إ راء

Inflation Factor-VIFالاباين واخابار و 
 من ماظير لكم "Tolerance"  ه اتزعوح
 راه إ  (1) الجدول وي ير اتزاقت و اتاظيراغ

 لتعاظير (VIF) الاباين تضدم مرامم كا  إذا
 اتزعوح الاباين قاع  وكاات (20) ياجاوز

 هذا  إ القول يمكن فإاه (0.01) من رقم  ه
 مزاقت  ماظيراغ مع عالٍ ارتباط له اتاظير
 م كت  حدوث إ  ساؤدي و الاالي رخرى

 هذه عتى الاعاعاد س وقد الانحدار. تحتام  
  "Multicollinearity" الارتباط لاخابار القاعدة

 الجدول ي ير وكعا اتزاقت . اتاظيراغ  ين
 اتزاقت  اتاظيراغ عتى يحاوي الذي (1)

 والاباين (VIF) الاباين تضدم مرامم وقاع 
 ر  الاحظ ماظيرو لكم "Tolerance" اتزعوح

 من رقم كاات اتاظيراغ لجعاع (VIF) قاع 
 عاـك (9.260-2.124) راوحـوتا (20)

 "Tolerance" اتزعوح الاباين قاع  ر  الاحظ
 (0.01) من ركبر كاات اتاظيراغ لجعاع

 ولذلك (0.162 –0.121)  ين وتتراوح
  ـحقاقا  ـم كت و دـت لا اهإ القول يمكن
 اتاظيراغ  ين عالٍ ارتباط  و ود تارتق

 افتراض من قاحقّال ر م ومن اتزاقت .
 Normal Distribution ال باري الاوزيع

 قاع  احازاب إ  الاساعاد س فقد لتبااااغ
 لتعاظيراغو (Skewness) الالاواء مرامم
 مـمرام قاع  فإ  (1) الجدول ي ير وكعا

 رقم كاات الدراس  ماظيراغ لجعاع الالاواء
 تو د لا  أاه القول يمكن ولذلك (2) من

 ال باري  الاوزيع تارتق حقاقا  م كت 
 .الدراس  لبااااغ

 

 

 (1)  دول
 الالاواء ومرامم  ه اتزعوح والاباين الاباين تضدم مرامم اخابار

 

 الالاواء مرامم
Skewness 

 مرامم تقاام
 (VIF) الاباين

 اتزعوح الاباين
 Tolerance ه 

 اتاظيراغ

 اتزات ماغ اتادي  0.121 2.404 0.170
 اتزات ماغ البرمجا  0.464 9.216 0.920
 اتزات ماغ الب ري  0.162 2.124 0.966
 اتزات ماغ الاعلماعا  0.461 9.260 0.117
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 (4)  دول
 Analysis Of) للانحدار الاباين تحتام اااسج

variance) الععوذج صلاحا  من لتاأكد 
 الدارس  اغفرضا لاخابار

 مزاوى
 F دلال 

 F قاع 
 المحزو  

 مرامم
R الاحديد

2 
 الاا ع اتاظير

0.000 222.22
 الخدم   ودة 0.691 *

 اتقدم 
0.000 64.872

 اتادي الدلام 0.479 *
 اتتعوس

0.000 76.01
 الاعاعادي  0.129 *

0.000 66.416
 قوة 0.478 *

 الاساجا  
0.000 48.014

 والثق  ارما  0.128 *
0.000 96.482

 الاراطفا  0.967 *
 

 .(α ≤ 0.02) مزاوى عتى إحصاسا  دلال  ذاغ *
 

( صلاحا  الععوذج 4) يوضح الجدول      
لاخابار فرضااغ الدراس و والمراً لارتفاع 

( المحزو   عن قاعاها الجدولا  عتى F) قاع 
(و حاث إ  ر راد  ≥ 0.02) مزاوى دلال 

 تفزر مزات ماغ ت ظام الماو اترتوماغ
 ودة الخدم  ) ( من الاباين   ُ رد%69.1)

( من الاباين 47.8%) (و وتُفزر ريضاًاتقدم 
 (و وفزرغ.الدلام اتادي اتتعوس)   ُ رد
 دلال  ذو ر ر يو د لا ارو : الفرضا        

 (≥1.15α)  دلال مزاوى ععد إحصاسا 
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر راد

 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ
 الاعلماعا ( واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ

 شرك    اتقدم  الخدماغ  ودة عتى
    اررداا . الاتصالاغ

ياضح من العااسج الإحصاسا  الواردة        
( t) (و ومن ماا ر  قام اخابار1)   الجدول

ر  اتاظيراغ الفرعا  الاالا  )اتزات ماغ 
اتادي و واتزات ماغ البرمجا و واتزات ماغ 
الب ري  واتزات ماغ الاعلماعا ( لها تأ ير 

حصاسي    ودة الخدماغ اتقدم    شرك  إ
( t) الاتصالاغ اررداا و حاث  تظت قام

و 1.102و 6.162و 1.090) المحزو  
ي قام مرعوي  ععد ( عتى الاواليو وه6.067

. ومما سبق ) ≥0.02) مزاوى دلال 
يقاضي ما يتي: رفض الفرضا  الصفري  
والتي تعص عتى راه: لا يو د ر ر ذو دلال  

( ≥0.01αإحصاسا  ععد مزاوى دلاله )
 او اترتوماغـر راد مزات ماغ ت ظام الم

عادي و واتزات ماغ ـعزات ماغ الـ)ال
الب ري  واتزات ماغ البرمجا و واتزات ماغ 

اتقدم     الاعلماعا ( عتى  ودة الخدماغ
شرك  الاتصالاغ اررداا . وعتاه تقبم 

 الفرضا  البديت .

حتام الانحدار اتاردد ـراء تـد إ ـوعع       
Stepwise Multiple Regression الادريجي
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 (1)  دول
 اتقدم  الخدماغ  ودة   اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ا ر لاخابار اتاردد الانحدار تحتام اااسج

 
 

 ت ظام مزات ماغ B اترااري الخ أ Beta المحزو   t قاع  t دلال  مزاوى
 اترتوماغ الماو

0.001 1.090
 اتادي  اتزات ماغ 0.021 0.012 0.211 *

0.000 6.162
 البرمجا  اتزات ماغ 0.222 0.010 0.962 *

0.002 1.102
*

 الب ري  اتزات ماغ 0.080 0.094 0.292 
0.000 6.067

 الاعلماعا  اتزات ماغ 0.269 0.097 0.924 *
 

 .(α ≤0.02مزاوى )ذاغ دلال  إحصاسا  عتى  *
 (6)  دول

 الخدماغ بجودة لتاعبؤ "Stepwise Multiple Regression" الادريجي اتاردد الانحدار تحتام اااسج
 مزاقت  كعاظيراغ اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ خلال من اتقدم 

R  ــقاع المحزو   t قاع  *t دلال  مزاوى
2 

 الاحديد مرامم
   اتزاقت  الرعاصر دخول ترتاي

 الاعبؤ مرادل 
0.000 7.179

 البرمجا  اتزات ماغ 0.146 *
0.000 6.871

 الاعلماعا  اتزات ماغ 0.621 *
0.000 4.476

 الب ري  اتزات ماغ 0.690 *
0.000 4.022

 اتادي  اتزات ماغ 0.691 *
  .(α ≤0.02مزاوى ) عتى إحصاسا  دلال  ذاغ *

 
 

 عتى مزاقم ماظير كم رهعا  لاحديد       
 الذي الرياضيو الععوذج   اتزاهع    حدة
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر ر يمثم

 واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ  أ رادها
 واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ البرمجا و
 كعا اتقدم و الخدماغ  ودة   الاعلماعا (

 ترتاي يبين والذي (6) الجدول من ياضح

 الانحدارو مرادل    اتزاقت  اتاظيراغ دخول
 اترتب  احام قد البرمجا  اتزات ماغ ماظير فإ 

 الاباين من (14.6%) مقداره ما وفزر ارو 
 اتزات ماغ ماظير ودخم الاا عو اتاظير  

 اتزات ماغ ماظير مع فزر حاث الاعلماعا 
 اتاظير   الاباين من (62.1%) البرمجا 
 الب ري  اتزات ماغ ماظير  الثاً ودخم الاا عو



 

                                                                                                                         
 
 

 

 70 لعلوم الاقتصاديـة والإداريـةل لمثـقـالا لةـمج
 

 

 م5112/كانون الثاني  هـ1349ربيع الثاني  (1المجلد الأول، العدد )

 

 إياد الرواشده ومؤيد الفواعير                                       ... الخدماغ ودة  ر ر مزات ماغ ت ظام الماو اترتوماغ  

 

 من (69%) الزا ق  اتاظيراغ مع فزر حاث
 ماظير رخيراً دخم الاا عو اتاظير   الاباين

 اتاظيراغ مع رفزّ حاث اتادي  اتزات ماغ
   الاباين من (69.1%) مقداره ما الزا ق 
  تا ع. كعاظير اتقدم  الخدماغ  ودة

  ــدلال ذو رـر  يو د لا الثااا : الفرضا 

 (≥ 1.15α) دلال  مزاوى ععد إحصاسا 
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر راد

 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ
 الاعلماعا ( واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ

 من ُ رداً  وصفه اتتعوس اتادي الدلام  
 اتقدم . الخدماغ  ودة ر راد

 

 (7)  دول
اتتعوس اااسج تحتام الانحدار اتاردد لاخابار ا ر مزات ماغ ت ظام الماو اترتوماغ   الدلام اتادي 

  وصفه ُ رداً من ر راد  ودة الخدماغ اتقدم 
 اترتوماغ ت ظاتعلماو مزات ماغ B اترااري الخ أ Beta المحزو   t قاع  t دلال  مزاوى

0.004 9.817
 اتادي  اتزات ماغ 0.241 0.010 0.212 *

0.000 4.682
 البرمجا  اتزات ماغ 0.900 0.041 0.221 *

0.006 9.710
 الب ري  اتزات ماغ 0294 0.041 0.216 *

0.000 1.841
 الاعلماعا  اتزات ماغ 0.281 0.048 0.287 *

 

 .(α ≤0.02) ذاغ دلال  إحصاسا  عتى مزاوى *
 

 الواردة الإحصاسا  العااسج من ياضح       
 (t) اخابار قام ماا ر  ومن (و7) الجدول  
 واتارتق  الاالا  الفرعا  اتاظيراغ ر 

 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ
 الاعلماعا ( واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ

  وصفه اتتعوس اتادي الدلام   تأ ير لها
   اتقدم  الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً
 قام  تظت حاث اررداا و الاتصالاغ شرك 

(t)   و9.710 و4.682 و9.817) المحزو 
 ععد مرعوي  قام وهي الاواليو عتى (1.841

 يقاضي سبق ومما .(≥0.02) دلال  مزاوى
 تعص والتي الصفري  الفرضا  رفض يتي: ما

 إحصاسا  دلال  ذو ر ر يو د لا راه: عتى
 ر راد (≥0.01α) دلال  مزاوى ععد
 اغـاترتوم اوـالم ظامـت   ماغـمزات

 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ
 الاعلماعا ( واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ

 من ُ رداً  وصفه اتتعوس اتادي الدلام  
 الفرضا  وقبول اتقدم و الخدماغ  ودة ر راد

 البديت .



 

                                                                                                                        
 

 

 

 77 لعلوم الاقتصاديـة والإداريـةل لمثـقـالا لةـمج
  م5112/كانون الثاني  هـ1349ربيع الثاني  (1المجلد الأول، العدد )

 

 إياد الرواشده ومؤيد الفواعير                                       ... الخدماغ ودة  ر ر مزات ماغ ت ظام الماو اترتوماغ  

 (8)  دول
 اتادي  الدلام لتاعبؤ "Stepwise Multiple Regression" الادريجي اتاردد الانحدار تحتام اااسج

 مزاقت  كعاظيراغ اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ خلال من اتتعوس
Rقاع  المحزو   t قاع  * t دلال  مزاوى

 الاعبؤ مرادل    اتزاقت  الرعاصر دخول ترتاي الاحديد مرامم 2
0.000 4.766

 البرمجا  اتزات ماغ 0.128 *
0.000 1.899

 الاعلماعا  اتزات ماغ 0.407 *
0.001 9.840

 اتادي  اتزات ماغ 0.419 *
0.024 9.462

**
 الب ري  اتزات ماغ 0.479 

      (α ≤0.02مزاوى )ذاغ دلال  إحصاسا  عتى  *

 (α ≤0.01مزاوى )ذاغ دلال  إحصاسا  عتى ** 
 

 اتاردد الانحدار تحتام إ راء وععد       
 Stepwise Multiple Regression الادريجي
 حدة عتى مزاقم ماظير كم رهعا  لاحديد

 يمثم الذي الرياضيو الععوذج   اتزاهع   
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر ر

 واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ  أ رادها
 واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ البرمجا و
  وصفه اتتعوس اتادي الدلام   الاعلماعا (

 كعا اتقدم و الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً
 ترتاي يبين والذي (8) الجدول من ياضح
 الانحدارو مرادل    اتزاقت  اتاظيراغ دخول
 احام قد البرمجا  اتزات ماغ ماظير فإ 

 (12.8%) مقداره ما وفزر ارو  اترتب 
 ماظير ودخم الاا عو اتاظير   الاباين من

 ماظير مع فزر حاث الاعلماعا  اتزات ماغ
 الاباين من (40.7%) البرمجا  اتزات ماغ

 ماظير  الثاً ودخم الاا عو اتاظير  
 اتاظيراغ مع فزر حاث اتادي  اتزات ماغ

 اتاظير   الاباين من (41.9%) الزا ق 
 الب ري  اتزات ماغ ماظير رخيراً دخم الاا عو
 مقداره ما الزا ق  اتاظيراغ مع فزر حاث

 اتادي الدلام   الاباين من (%47.9)
  ودة ادـر ر من داًـُ ر هـ وصف عتعوسـال

  تا ع. كعاظير اتقدم  الخدماغ

 دلال  ذو ر ر يو د لا الثالث : الفرضا        
 (≥ 1.15α) دلال  مزاوى ععد إحصاسا 
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر راد

 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ
 عزات ماغـوال  ـالب ري عزات ماغـوال

 من ُ رداً  وصفها الاعاعادي    الاعلماعا (
 اتقدم . الخدماغ  ودة ر راد



 

                                                                                                                         
 
 

 

 76 لعلوم الاقتصاديـة والإداريـةل لمثـقـالا لةـمج
 

 

 م5112/كانون الثاني  هـ1349ربيع الثاني  (1المجلد الأول، العدد )

 

 إياد الرواشده ومؤيد الفواعير                                       ... الخدماغ ودة  ر ر مزات ماغ ت ظام الماو اترتوماغ  

 
 

 (2)  دول
 ُ رداً  وصفها الاعاعادي    اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ  رر لاخابار اتاردد الانحدار تحتام اااسج

 اتقدم  الخدماغ  ودة ر راد من
 

ــات ماغ B اترااري الخ أ Beta المحزو   t قاع   tدلال  مزاوى ــظام مزــ ــاو ت ــ  المــ
   اترتوماغ

0.004 9.221
 اتادي  اتزات ماغ 0.299 0.049 0.214 *

0.000 1.140
 البرمجا  اتزات ماغ 0.912 0.047 0.912 *

0.021 9.446
 الب ري  اتزات ماغ 0.222 0.042 0.294 **

0.000 1.111
 الاعلماعا  اتزات ماغ 0.999 0.049 0.924 *

 

   .(α ≤0.02) ذاغ دلال  إحصاسا  عتى مزاوى *

 .(α ≤0.01) ذاغ دلال  إحصاسا  عتى مزاوى **
 

 
 

 الواردة الإحصاسا  العااسج من ياضح       
 (t) اخابار قام ماا ر  ومن (و2) الجدول  
 واتارتق  الاالا  الفرعا  اتاظيراغ ر 

 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ
   تأ ير لها الاعلماعا ( واتزات ماغ
  ودة ر راد من ُ رداً  وصفها الاعاعادي 
 (t) قام  تظت حاث اتقدم و الخدماغ
 عتى (1.111 و1.140 و9.221) المحزو  
 مزاوى ععد مرعوي  قام وهي الاواليو
 الفرعي اتاظير ور  .( ≥0.02) دلال 

   تأ ير له الب ري ( )اتزات ماغ واتارتق
  ودة ر راد من ُ رداً  وصفها الاعاعادي 

 (tقاع )  تظت حاث اتقدم و الخدماغ
 ععد مرعوي  قام وهي (و9.446) المحزو  
 سبق ومما (. ≥0.01) دلال  مزاوى
 الصفري  الفرضا  رفض يتي: ما يقاضي
 دلال  ذو ر ر يو د لا راه: عتى تعص والتي

 (≥0.01α) دلال  مزاوى ععد إحصاسا 
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر راد

 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ
 عزات ماغـوال  ـالب ري عزات ماغـوال

 من ُ رداً  وصفها الاعاعادي    الاعلماعا (
 وقبول اتقدم و الخدماغ  ودة ر راد

  البديت . الفرضا 



 

                                                                                                                        
 

 

 

 61 لعلوم الاقتصاديـة والإداريـةل لمثـقـالا لةـمج
  م5112/كانون الثاني  هـ1349ربيع الثاني  (1المجلد الأول، العدد )

 

 إياد الرواشده ومؤيد الفواعير                                       ... الخدماغ ودة  ر ر مزات ماغ ت ظام الماو اترتوماغ  

 (20)  دول
 لتاعبؤ " Stepwise Multiple Regression" الادريجي اتاردد الانحدار تحتام اااسج

 مزاقت  كعاظيراغ اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر راد خلال من  الاعاعادي 
 

R قاع  المحزو   t قاع  * t دلال  مزاوى
2 
 الاحديد مرامم

 الاعبؤ مرادل    اتزاقت  الرعاصر دخول ترتاي

0.000 6.641
 البرمجا  اتزات ماغ 0.178 *

0.000 6.062
 الاعلماعا  اتزات ماغ 0.411 *

0.002 1.910
 اتادي  اتزات ماغ 0.429 *

0.004 9.292
*

 الب ري  اتزات ماغ 0.102 
 .(α ≤0.02) ذاغ دلال  إحصاسا  عتى مزاوى *
 
 

 اتاردد الانحدار تحتام إ راء وععد       
 Stepwise Multiple Regression الادريجي

 حدة عتى مزاقم ماظير كم رهعا  لاحديد
 يمثم الذي الرياضيو الععوذج   اتزاهع   
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر ر

 واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ  أ رادها
 واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ البرمجا و
 من ُ رداً  وصفها الاعاعادي    الاعلماعا (

 من ياضح كعا اتقدم و الخدماغ  ودة ر راد
 دخول ترتاي يبين والذي (20) الجدول
 فإ  الانحدارو مرادل    اتزاقت  اتاظيراغ

 اترتب  احام قد البرمجا  اتزات ماغ ماظير
 من (17.8%) مقداره ما وفزرو ارو 
 ماظير ودخم الاا عو اتاظير   الاباين

 ماظير مع فزر حاث الاعلماعا  اتزات ماغ

 الاباين من (41.1%) البرمجا  اتزات ماغ
 اتزات ماغ ماظير  الثاً ودخم الاا عو اتاظير  

 الزا ق  اتاظيراغ مع فزر حاث اتادي 
 دخم الاا عو اتاظير   الاباين من (%42.9)

 فزر حاث الب ري  اتزات ماغ ماظير رخيراً
 (10.2%) مقداره ما الزا ق  اتاظيراغ مع
 من ُ رداً  وصفه الاعاعادي    الاباين من
  تا ع. كعاظير اتقدم  الخدماغ  ودة ر راد
 ذو ر ر يو د لا الرا ر : الفرضا        
  ــدلال وىــمزا دــعع  ــإحصاسا  ــدلال
(1.15α≤) الماو ت ظام مزات ماغ ر راد 

 واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ اترتوماغ
 واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ البرمجا و

 ُ رداً  وصفها الاساجا   قوة   الاعلماعا (
 اتقدم . الخدماغ  ودة ر راد من



 

                                                                                                                         
 
 

 

 61 لعلوم الاقتصاديـة والإداريـةل لمثـقـالا لةـمج
 

 

 م5112/كانون الثاني  هـ1349ربيع الثاني  (1المجلد الأول، العدد )

 

 إياد الرواشده ومؤيد الفواعير                                       ... الخدماغ ودة  ر ر مزات ماغ ت ظام الماو اترتوماغ  

 

 (22)  دول
  وصفها الاساجا   قوة   اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ  رر لاخابار اتاردد الانحدار تحتام اااسج

 اتقدم  الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً
 

 t  قاع  t دلال  مزاوى
 المحزو  

Beta الخ أ 
 اترااري

B اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ  

0.014 9.212
 اتادي  اتزات ماغ 0.201 0.048 0.201 **

0.000 6.112
*

 البرمجا  اتزات ماغ 0.202 0.016 0.979 
0.002 9.612

 الب ري  اتزات ماغ 0.294 0.047 0.218 *
0.000 4.717

 الاعلماعا  اتزات ماغ 0.921 0.041 0.910 *
 

 .(α ≤0.02) مزاوى عتى إحصاسا  دلال  ذاغ *
 
 

 الواردة الإحصاسا  العااسج من ياضح       
 اخابار قام ماا ر  ومن (و22) الجدول  
(t)  اتزات ماغ) الاالا  الفرعا  اتاظيراغ ر 

 واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ البرمجا و
  وصفها الاساجا   قوة   تأ ير لها الاعلماعا (

 حاث اتقدم و الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً
 و9.612 و6.112) المحزو   (t) مقا  تظت

 ععد مرعوي  قام وهي الاواليو عتى (4.717
 اتاظير ور  (. ≥0.02) دلال  مزاوى
 له (اتادي  اتزات ماغ)  ـ واتارتق الفرعي
 من ُ رداً  وصفها الاساجا   قوة   تأ ير
  تظت حاث اتقدم و الخدماغ  ودة ر راد

 الاواليو عتى (9.212) المحزو   (t) قام
  ـدلال وىـمزا دـعع  ـمرعوي مـقا يـوه
(0.01≤ .) يتي: ما يقاضي سبق ومما 

 عتى تعص والتي الصفري  الفرضا  رفض
 ععد إحصاسا  دلال  ذو ر ر يو د لا راه:

 مزات ماغ ر راد (≥0.01α) دلال  مزاوى
 اتادي و )اتزات ماغ اترتوماغ الماو ت ظام

 الب ري  واتزات ماغ البرمجا و واتزات ماغ
 الاساجا   قوة   الاعلماعا ( واتزات ماغ

 الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً  وصفها
 البديت . الفرضا  وقبول واتقدم 
 



 

                                                                                                                        
 

 

 

 65 لعلوم الاقتصاديـة والإداريـةل لمثـقـالا لةـمج
  م5112/كانون الثاني  هـ1349ربيع الثاني  (1المجلد الأول، العدد )

 

 إياد الرواشده ومؤيد الفواعير                                       ... الخدماغ ودة  ر ر مزات ماغ ت ظام الماو اترتوماغ  

 (29)  دول
 من الاساجا    قوة لتاعبؤ " Stepwise Multiple Regression" الادريجي اتاردد الانحدار تحتام اااسج

 مزاقت  كعاظيراغ اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر راد خلال
R قاع  المحزو   t قاع  *t دلال  مزاوى

 مرادل    اتزاقت  الرعاصر دخول ترتاي الاحديد مرامم 2
 الاعبؤ

0.000 6.421
 البرمجا  اتزات ماغ 0.148 *

0.000 4.201
 الاعلماعا  اتزات ماغ 0.412 *

0.006 9.760
*

 الب ري  اتزات ماغ 0.470 
0.027 9.128

 اتادي  اتزات ماغ 0.478 **
 .(α ≤0.02) مزاوى عتى إحصاسا  دلال  ذاغ *

 .(α ≤0.01) مزاوى عتى إحصاسا  دلال  ذاغ **
 

 

 

 اتاردد الانحدار تحتام إ راء وععد       
 Stepwise Multiple Regression الادريجي
   حدة عتى مزاقم ماظير كم رهعا  لاحديد
 يمثم الذي الرياضيو الععوذج   اتزاهع 

 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر ر
 واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ  أ رادها
 واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ البرمجا و
 من ُ رداً  وصفه الاساجا   قوة   الاعلماعا (

 من ياضح كعا اتقدم و الخدماغ  ودة ر راد
 دخول ترتاي يبين والذي (29) الجدول
 فإ  الانحدارو مرادل    اتزاقت  اتاظيراغ

 اترتب  احام قد البرمجا  اتزات ماغ ماظير
 الاباين من (14.8%) مقداره ما وفزر ارو 

 اتزات ماغ ماظير ودخم الاا عو اتاظير  
 اتزات ماغ ماظير مع فزر حاث الاعلماعا 

 اتاظير   الاباين من (41.2%) البرمجا 
 الب ري  اتزات ماغ ماظير  الثاً ودخم الاا عو
 من (47%) الزا ق  اتاظيراغ مع فزر حاث
 ماظير رخيراً دخم الاا عو اتاظير   الاباين

 اتاظيراغ مع فزر حاث اتادي  اتزات ماغ
   الاباين من (47.8%) مقداره ما الزا ق 

  ودة ر راد من ُ رداً  وصفه الاساجا   قوة
  تا ع. كعاظير اتقدم  الخدماغ
 ذو ر ر يو د لا الخامز : الفرضا        
  ــدلال وىــمزا دــعع  ــإحصاسا  ــدلال
(0.01α≤) الماو ت ظام مزات ماغ ر راد 

 واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ اترتوماغ
 واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ البرمجا و
 من ُ رداً  وصفها والثق  ارما    الاعلماعا (

 اتقدم . الخدماغ  ودة ر راد
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 (21)  دول
  وصفها والثق  ارما    اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ا ر لاخابار اتاردد الانحدار تحتام اااسج

 اتقدم  الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً
 

 مزاوى
 t دلال 

 t قاع 
 المحزو  

Beta اترااري الخ أ B اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ 

0.949 2.272
 اتادي  اتزات ماغ 0.061 0.011 0.066 **

0.000 1.162
*

 البرمجا  اتزات ماغ 0.969 0.047 0.947 
0.000 1.181

 الب ري  اتزات ماغ 0.272 0.048 0.281 *
0.000 1.672

 الاعلماعا  اتزات ماغ 0.221 0.011 0.222 *
 

 .(α ≤0.02مزاوى ) عتى إحصاسا  دلال  ذاغ *
 

 الواردة الإحصاسا  العااسج من ياضح       
 اخابار قام ماا ر  ومن (و21) الجدول  
(t)  اتزات ماغ) الاالا  الفرعا  اتاظيراغ ر 

 واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ البرمجا و
  وصفها والثق  ارما    تأ ير لها الاعلماعا (

 اتقدم و الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً
 و1.162) المحزو   (t) مقا  تظت حاث

 قام وهي الاواليو عتى (1.672 و1.181
 (. ≥0.02) دلال  مزاوى ععد مرعوي 
 اتزات ماغ)  ـ واتارتق الفرعي اتاظير ور 

 الاساجا   قوة   تأ ير له لاس (اتادي 
 الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً  وصفها

  ـالمحزو  (t) مـقا تـ تظ حاث  وـماتقدّ

 مزاوى ععد مرعوي  قام وهي (و2.272)
 ما يقاضي سبق ومما (. ≥ 0.01) دلال 
 تعص والتي الصفري  الفرضا  رفض يتي:
  ـإحصاسا  ـدلال ذو ر ر يو د لا راه: عتى
 ر راد (≥0.01α)  ـدلال مزاوى دــعع

 واتارتق  اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ
 واتزات ماغ البرمجا و )اتزات ماغ  ـ

 ارما    الاعلماعا ( واتزات ماغ الب ري 
  ودة ر راد من ُ رداً  وصفها والثق 

 الصفري  الفرضا  وقبول واتقدم  الخدماغ
 اتادي ( )اتزات ماغ ماظير  اأ ير يارتق فاعا
 ادــر ر من رداًـُ  فهـ وص  ـوالثق ا ـارم  

 اتقدم . الخدماغ  ودة
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 (24)  دول
 " Stepwise Multiple Regression" الادريجي اتاردد الانحدار تحتام اااسج

 مزاقت  كعاظيراغ اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر راد خلال من والثق   ارما  لتاعبؤ
 دلال  مزاوى
t

* 
 t قاع 

 المحزو  
Rقاع 

 الاعبؤ مرادل    اتزاقت  الرعاصر دخول ترتاي الاحديد مرامم 2

0.000 7.248
 البرمجا  اتزات ماغ 0.966 *

0.000 1.720
 الاعلماعا  اتزات ماغ 0.112 *

0.000 1.662
*

 الب ري  اتزات ماغ 0.122 
 .(α ≤0.02) مزاوى عتى إحصاسا  دلال  ذاغ *

 .خرج من مرادل  الانحدار اتادرج ماظير )اتزات ماغ اتادي (
 

 اتاردد الانحدار تحتام إ راء وععد       
 Stepwise Multiple Regression الادريجي

   حدة عتى مزاقم ماظير كم رهعا  لاحديد
 يمثم الذي الرياضيو الععوذج   اتزاهع 

 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر ر
 واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ  أ رادها
 واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ البرمجا و
 من ُ رداً  وصفه والثق  ارما    الاعلماعا (

 من ياضح كعا اتقدم و الخدماغ  ودة ر راد
 دخول ترتاي يبين والذي (24) الجدول
 فإ  الانحدارو مرادل    اتزاقت  اتاظيراغ

 اترتب  احام قد البرمجا  اتزات ماغ ماظير
 الاباين من (96.6%) مقداره ما وفزر ارو 

 اتزات ماغ ماظير ودخم الاا عو اتاظير  
 اتزات ماغ ماظير مع فزر حاث الاعلماعا 
 اتاظير   الاباين من (11.2%) البرمجا 

 اتزات ماغ ماظير رخيراً ودخم الاا عو
 الزا ق  اتاظيراغ مع فزر حاث الب ري 

 والثق  ارما    الاباين من (%12.2)
 اتقدم  الخدماغ  ودة ر راد من رداًُ   وصفه
 اتاردد الانحدار مرادل  من خرج تا ع. كعاظير
 اعابار عتى اتادي ( )اتزات ماغ ماظير اتادرج

   وضراف إحصاسااً مهم غير ماظير راه
 الاا ع. اتاظير   الاباين تفزير

 دلال  ذو ر ر يو د لا الزادس : الفرضا        
 ر راد (≥0.01α) دلال  مزاوى ععد إحصاسا 

 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ
 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ

 عزات ماغـوال  ـالب ري عزات ماغـوال
 من ُ رداً  وصفها الاراطفا    الاعلماعا (

 اتقدم . الخدماغ  ودة ر راد
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 (21)  دول
  وصفها الاراطفا  قوة   اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ  رر لاخابار اتاردد الانحدار تحتام اااسج

 اتقدم  الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً
  اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ B اترااري الخ أ Beta المحزو   tقاع  t دلال  مزاوى

0.706 0.177
 اتادي  اتزات ماغ 0.021 0.016 0.022 **

0.000 1.622
*

 البرمجا  اتزات ماغ 0.261 0.044 0.922 
0.017 9.020

 الب ري  اتزات ماغ 0.027 0.046 0.210 *
0.001 9.891

 الاعلماعا  اتزات ماغ 0.222 0.012 0.212 *
 .(α ≤0.02مزاوى ) عتى إحصاسا  دلال  ذاغ *

 
 

 الواردة الإحصاسا  العااسج من ياضح       
 اخابار قام ماا ر  ومن (و21) الجدول  
(t)  اتزات ماغ) الاالا  الفرعا  اتاظيراغ ر 

 ركثر هي الاعلماعا ( واتزات ماغ البرمجا و
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر راد
 ر راد من  رداً  وصفها الاراطفا    تأ يراً
 مقا  تظت حاث اتقدم و الخدماغ  ودة

(t)   عتى (9.891 و6.622) المحزو 
 مزاوى ععد مرعوي  قام وهي الاواليو
 الفرعي اتاظير ور  (. ≥0.02) دلال 

   تأ ير له الب ري ( اتزات ماغ)  ـ واتارتق
  ودة ر راد من ُ رداً  وصفها الاراطفا 
 (t) امـق تـ تظ حاث عقدم وـال اغـالخدم

 ععد مرعوي  قام وهي (و9.020) المحزو  
 عاظيرـال ور  (.≥0.01)  ــدلال وىـمزا

 لاس اتادي ( )اتزات ماغ  ـ واتارتق الفرعي
 ر راد من  رداً  وصفه الاراطفا    تأ ير له

 (t) قاع   تظت حاث اتقدم و الخدماغ  ودة
 ععد مرعوي  قاع  وهي (و0.177) المحزو  
 يقاضي سبق ومما .(≥0.01α) دلال  مزاوى

 تعص والتي الصفري  الفرضا  رفض يتي: ما
 ععد إحصاسا  دلال  ذو ر ر يو د لا راه: عتى

 مزات ماغ ر راد (≥0.01α) دلال  مزاوى
  ـ يارتق فاعا اترتوماغ الماو ت ظام

 الب ري  واتزات ماغ البرمجا و )اتزات ماغ
  وصفها الاراطفا    الاعلماعا ( واتزات ماغ

 وقبول واتقدم  الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً
 ماظير  اأ ير يارتق فاعا الصفري  الفرضا 

  رداً  وصفه الاراطفا    اتادي ( )اتزات ماغ
 اتقدم . الخدماغ  ودة ر راد من
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 (26)  دول
 لتاعبؤ " Stepwise Multiple Regression" الادريجي اتاردد الانحدار تحتام اااسج

 مزاقت  كعاظيراغ اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر راد خلال من  الاراطفا 
R قاع  المحزو   t قاع  * tدلال  مزاوى

2  

 الاحديد مرامم
 الاعبؤ مرادل    اتزاقت  الرعاصر دخول ترتاي

0.000 4.289
 البرمجا  اتزات ماغ 0.906 *

0.002 1.468
 الاعلماعا  اتزات ماغ 0.940 *

0.006 9.716
*

 الب ري  اتزات ماغ 0.964 
  .(α ≤0.02) مزاوى عتى إحصاسا  دلال  ذاغ *

 .اتادي ( )اتزات ماغ ماظير اتادرج الانحدار مرادل  من خرج
 

 اتاردد الانحدار تحتام إ راء وععد       
 Stepwise Multiple Regression الادريجي
 حدة عتى مزاقم ماظير كم رهعا  لاحديد

 يمثم الذي الرياضيو الععوذج   اتزاهع   
 اترتوماغ الماو ت ظام مزات ماغ ر ر

 واتزات ماغ البرمجا و )اتزات ماغ  أ رادها
 الاراطفا    الاعلماعا ( واتزات ماغ الب ري 
 الخدماغ ودةـ  ادـر ر من داًـُ ر هـ وصف

 (26) الجدول من ياضح كعا اتقدم و
 اتزاقت  اتاظيراغ دخول ترتاي يبين والذي

 اتزات ماغ ماظير فإ  الانحدارو مرادل   
 ما رزَّوفَ وارو  اترتب  احام قد البرمجا 
 اتاظير   الاباين من (90.6%) مقداره
 الاعلماعا  اتزات ماغ ماظير ودخم الاا عو
 البرمجا  اتزات ماغ ماظير مع فزر حاث

 ودخم الاا عو اتاظير   الاباين من (%94)

 فزر حاث الب ري  اتزات ماغ ماظير خيراًر
 الاباين من (96.4%) الزا ق  اتاظيراغ مع
  ودة ر راد من رداًُ   وصفه الاراطفا   

 من خرج تا ع. كعاظير اتقدم  الخدماغ
 ماظير اتادرج اتاردد الانحدار مرادل 

 ماظير راه اعابار عتى اتادي ( )اتزات ماغ
 الاباين تفزير   وضراف إحصاسااً مهم غير
  الاا ع. اتاظير  

 والتوصيات: النتائج مناقشة .4

 النتائج: مناقشة 2 .4

 الاالا  الفرعا  اتاظيراغ ر  العااسج تدلّ .2
 واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ واتارتق 
 واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ البرمجا و
 اتقدم  الخدماغ  ودة   تأ ير لها الاعلماعا (

 ماظير ّ رو اررداا و الاتصالاغ شرك   
 ارو  اترتب  احام قد البرمجا  اتزات ماغ
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   الاباين من (14.6%) مقداره ما روفزّ
 اتزات ماغ ماظير ودخم الاا عو اتاظير

 اتزات ماغ ماظير مع فزر حاث الاعلماعا 
 اتاظير   الاباين من (62.1%) البرمجا 
 الب ري  اتزات ماغ ماظير  الثاً ودخم الاا عو
 من (69%) الزا ق  اتاظيراغ مع فزر حاث
 ماظير رخيراً دخم الاا عو اتاظير   الاباين

 اتاظيراغ مع فزر حاث اتادي  اتزات ماغ
   الاباين من (69.1%) مقداره ما الزا ق 
 وتفزر تا ع. كعاظير اتقدم  الخدماغ  ودة
 مزات ماغ ر راد توافر ر  عتى العااج  هذه

 الاتصالاغ شرك    اترتوماغ الماو ت ظام
 الخدماغو  ودة من يحزن سوف اررداا 
 الحديث  اترتوماغ المم اسادداو ويزاعد
 الكفاءة وي يد الإداري و الإ راءاغ تزهام
 اتدر اغو ويحزن فاهاو الرامتين لدى
 توفر خلال من وذلك واتال. الوقت ويوفر

 هذا لا باق اللازم  واترداغ الاجها اغ
 اترتوماتا  والبعا  رخصاساينو وتوفر اتفهووو
 اللازم  والاجها اغ اترداغ وتوفر اللازم و

 إستراتاجا  وخ ط مؤهت و   ري  موارد من
 زهمتُ ومهاأة واسر   ااااغ وقاعدة واضح و

 هذه تكامم ور  الخدماغ.  ودة تحزين  
 ردق وتفزير رععق فهم إ  يهدف العلمم

 الاكامم تضعن حاث الإداري و لتعرتوماغ
 يحصم التي اترتوماغ  ين الاعاقض وت يم

 الخار ا  اتصادر من القرار مادذ عتاها
 الداختا و اتصادر من عتاها يحصم التي وتتك
 من تُعكّعها التي  ارسالاي اتعلمع  ت ود وراها
 الاتصال رسالاي لار ي  اللازم  الخ ط رسم

 الرسازا  ارهداف لاحقاق فاها الإداري
 الب ري  اتوارد اسادداو طريق عن والثااوي 

 مع العااج  هذه اتفقت وقد واترتوماغ.
 ودراس  (9007 )الاعااطو دراس  اااسج

 )الرع يو ودراس  (9020 )الاوسفو
 (9006 )البحاصيو ودراس  (9007
 كذلك وتافق (.9002 )المجاليو ودراس 

 ايضا وتافق (و9002 )رايسو دراس  مع
 توصتت والتي (9008 )بختيو دراس  مع
 تكعولو اا  ين إيجا ا  علاق  و ود إ 

 .الداختا  الرعم و ائ  اترتوماغ
 الاالا  الفرعا  اتاظيراغ ر  العااسج دلت .9

 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ
 الاعلماعا ( واتزات ماغ الب ري  واتزات ماغ

  وصفه اتتعوس اتادي الدلام   تأ ير لها
   اتقدم  الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً
 ماظير  رو اررداا و الاتصالاغ شرك 

 ارو  اترتب  احام قد البرمجا  اتزات ماغ
   الاباين من (12.8%) مقداره ما روفزّ
 اتزات ماغ ماظير ودخم الاا عو اتاظير

 اتزات ماغ ماظير مع فزر حاث الاعلماعا 
 اتاظير   الاباين من (40.7%) البرمجا 
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 اتادي  اتزات ماغ ماظير  الثاً ودخم الاا عو
 (41.9%) الزا ق  اتاظيراغ مع فزر حاث
 ماظير رخيراً دخم الاا عو اتاظير   الاباين من

 اتاظيراغ مع فزر حاث الب ري  اتزات ماغ
   الاباين من (47.9%) مقداره ما الزا ق 
 ر راد من ُ رداً  وصفه اتتعوس اتادي الدلام
 وقد تا ع. كعاظير اتقدم  الخدماغ  ودة
   اتاعا  الإداري ارستوب إ  ذلك يرود
 هذه ر َّ خصوصا اررداا  الاتصالاغ شرك 
 إداري  مفاهام ت باق عتى ترعم ال رك 
 العااج  هذه تركس كعا وحديث و عصري 
 اتقدم  الخدم   عوعا  ال رك    الاهاعاو

 عصي ت كم خدم  تقدو كواها لتعزاهتكين
 المجاعع   والاقاصادي  الا اعاعا و الحااة

 بجودة ال رك  اهاعاو وكذلك اررداي.
 اتباشر لارتباطها لتعزاهتكينو اتقدم  الخدم 

 ري ور  المجاععو   ارساسا  الحااة بما تباغ
 ستباً ساعركس اتقدم  الخدم   ودة    ٍّدَتَ

 لم ال رك  ر  إلا المجاععو ق اعاغ كاف  عتى
 عتى الزا رة   معها اتاوقع الاقدو تحرز

 والاوقاااغ لترعلاءو ومو ق  دقاق  سجلاغ
 ذلك يا تي لذا لترعلاءو اتقدم  واترتوماغ

 ال رك  قبم من ومزاعراً قوياًو جماعااً  هداً
 المر و ه  من ات كلاغ هذه عتى لتزا رة
 التي اتضعا  الجهود من فبالرغم الرعلاء.
 اررداا  الاتصالاغ شرك  إدارة قدماها

  اعابارها الجودةو مجال   الثا ا  لتهواتف
 راها إلا  ال رك و لتعهوض ارمثم الحم
 وإقام  الجودةو  رامج من الرديد طبقت
  الجودةو الخاص  الزعوي  اتؤتمراغ من الرديد

 المجالو هذا   الآخرين تجارب من للاسافادة
 الاسافادة   اتاوقع اتزاوى تحقق لم ااها إلا
 الوقت و  ات توبو العحو عتى الجودة من

 إدارة واهاعاو الرعلاء. طتباغ لاتبا  اتعاسي
   الثق  يظرس اررداا  الاتصالاغ شرك 
 إذ الجودةو ما تباغ كأحد الرعلاء افوس
 وتحزين لا وير إ راءاغ ستزت  إ  سرت

 الرعلاء لااعاع  اساعرار الرعم إ راءاغ
 من الاأكد مرحت  ر  إلا وارما و  الثق 
 لم الجديدةو الرعم إ راءاغ وكفاءة فاعتا 

 إ  يرود قد والذي اتاوقعو العحو عتى رزِتَ
 هذه  اقاعاعهم عدو رو الرامتينو مقاوم  در  

 رغباغ يحقق الذي  كمال  الإ راءاغ
 ال رك  اهاعاو ولرم واسافزاراتهم. الرعلاء
 وفقاً ال  اسن ورغباغ وحا اغ  اوقراغ
  ااااغ إ  ذلك إسعاد دو  الرام و لرؤياها

 يعركس قد رافزهمو ال  اسن من جمرها يام
    رامجها واقرا  ومدى الجودةو إدارة عتى
 ال  اسن. ورغباغ وحا اغ توقراغ تحقاق
 تقاام وموضوعا  واقرا  عتى يعركس مما

 م ارك  تداي ظم   خصوصاً الجودةو  رامج
 لتارامم محوسي الماو ت باق  زبي الرامتين
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 وواقع الاقاام مرايير وتوافق الرعلاءو مع
 ر  لا د والتي  ال رك و الجودة  رامج ت باق
 الواقع مر ااغ مع الارامم    اتروا  تازم
 من الجودة لبرامج ارمثم الا باق يحقق بما

 الرعلاء. المر و ه 

 الاالا  الفرعا  اتاظيراغ ر  ااسجالعَّ دلت .1
 البرمجا و واتزات ماغ اتادي و )اتزات ماغ
 الاعاعادي    تأ ير لها الاعلماعا ( واتزات ماغ

 الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً  وصفها
 قد البرمجا  اتزات ماغ ماظير  رو اتقدم و

 دارهـقـم ما رزّـوف ارو  عرتب ـال مـاحا
 الاا عو اتاظير   الاباين من (%17.8)

 فزر حاث الاعلماعا  اتزات ماغ ماظير ودخم
 من (41.1%) البرمجا  اتزات ماغ ماظير مع

 ماظير  الثاً ودخم الاا عو اتاظير   الاباين
 اتاظيراغ مع فزر حاث اتادي  اتزات ماغ

 اتاظير   الاباين من (42.9%) الزا ق 
 الب ري  اتزات ماغ ماظير رخيراً دخم الاا عو
 مقداره ما الزا ق  اتاظيراغ مع رفزّ حاث

  وصفه الاعاعادي    الاباين من (%10.2)
 كعاظير اتقدم  الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً
 ار ه ة  أ  ذلك تفزير ويمكن تا ع.

 و زهول   الحدا   تاصف والتي اتزاددم 
 تؤدي اساددامهاو ترتم وسهول  الاسادداو

 الرامتينو قبم من وتبعاها قبولها سرع  إ 

   يزاعدهم لها اساددامهم ّ إف و الاالي
 كعا وفاعتا و  كفاءة الوظافا  وا باتهم تأدي 
 وحدا اهاو اتزاددم  البرمجااغ ملاءم  ر 

 من اتزاددو احااا اغ تتبا  عتى ترعم
 وال عولا   الدق  تاصف التي اترتوماغ

 لها يكو  والتي اتعاسيو الوقت   وتأتي
 اتقدم . الخدماغ  ودة   تأ ير

 الاالا  الفرعا  اتاظيراغ ر  العااسج دلت .4
 الب ري  واتزات ماغ البرمجا و اتزات ماغ)

 قوة   تأ ير لها الاعلماعا ( واتزات ماغ
  ودة ر راد من ُ رداً  وصفها الاساجا  
 اتزات ماغ ماظير  رو اتقدم و الخدماغ
 ما وفزر ارو  اترتب  احام قد البرمجا 
 اتاظير   الاباين من (14.8%) مقداره
 الاعلماعا  اتزات ماغ ماظير ودخم الاا عو
 البرمجا  اتزات ماغ ماظير مع فزر حاث

 الاا عو اتاظير   الاباين من (%41.2)
 حاث الب ري  اتزات ماغ ماظير  الثاً ودخم
 من (47%) الزا ق  اتاظيراغ مع فزر

 ماظير رخيراً دخم الاا عو اتاظير   الاباين
 اتاظيراغ مع فزر حاث اتادي  اتزات ماغ

   الاباين من (47.8%) مقداره ما الزا ق 
  ودة ر راد من ُ رداً  وصفه الاساجا   قوة

 وير ى تا ع. كعاظير اتقدم  الخدماغ
 اللازم  اترتوماغ ر  إ  ذلك   الزبي
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  الدق  تاصف مهامهم رداء لترامتين
 والا ورو لتععو الفرص  يااح مما واتصداقا 
 يكفم بما الرعمو ورسالاي طرق وتزهام
 الكامع  والقدراغ ال اقاغ من الاسافادة

 ر م من  اتعلمع  والرامتين فرادار لدى
 مراً. والفرد اتعلمع  مصتح  تحقاق

 الاالا  الفرعا  اتاظيراغ ر  العااسج دلت .1
 الب ري  واتزات ماغ البرمجا و اتزات ماغ)

 ارما    تأ ير لها الاعلماعا ( واتزات ماغ
 الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً  وصفها والثق 
 قد البرمجا  اتزات ماغ ماظير  رو اتقدم و

 قدارهـم ما رـوفزّ ارو  عرتب ـال مـاحا
 الاا عو اتاظير   الاباين من (%96.6)

 فزر حاث الاعلماعا  اتزات ماغ ماظير ودخم
 من (11.2%) البرمجا  اتزات ماغ ماظير مع

 ماظير رخيراًً ودخم الاا عو اتاظير   الاباين
 اتاظيراغ مع فزر حاث الب ري  اتزات ماغ

 ارما    الاباين من (12.2%) الزا ق 
 الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً  وصفه والثق 
 ذلك   الزبي وير ى تا ع. كعاظير اتقدم 

 تاصف والتي اتزاددم  ار ه ة ر  إ 
 إ  تؤدي الاسادداوو و زهول   الحدا  
 الرامتينو قبم من وتبعاها قبولها سرع 

   يزاعدهم لها اساددامهم  إف و الاالي
 وفاعتا و  كفاءة الوظافا  وا باتهم تأدي 

 والوظاسف اتهاو إنجاز   تأ ير لها يكو  والتي
  ارداء. تحزين إ  تؤدي و الاالي

 الاالا  الفرعا  اتاظيراغ ر  العااسج دلت .6
 الب ري  واتزات ماغ البرمجا و اتزات ماغ)

 الاراطفا    تأ ير لها الاعلماعا ( واتزات ماغ
 الخدماغ  ودة ر راد من ُ رداً  وصفها
 قد البرمجا  اتزات ماغ ماظير  رو اتقدم و
 مقداره ما وفزر ارو  اترتب  احام

 الاا عو اتاظير   الاباين من (%90.6)
 فزر حاث الاعلماعا  اتزات ماغ ماظير ودخم

 من (94%) البرمجا  اتزات ماغ ماظير مع
 ماظير رخيراً دخم الاا عو اتاظير   الاباين

 اتاظيراغ مع فزر حاث الب ري  اتزات ماغ
   الاباين من (96.4%) مقداره ما الزا ق 

  ودة ر راد من ُ رداً  وصفه الاراطفا 
 من تا ع.خرج كعاظير اتقدم  الخدماغ
 ماظير اتادرج اتاردد الانحدار مرادل 

 غير ماظير راه اعابار عتى اتادي ( )اتزات ماغ
   الاباين تفزير   وضراف إحصاسااً مهم
 حول الإيجا ا  الاصوراغ وهذه الاا ع. اتاظير
 ترتم   تبرز اتزاددم  ار ه ة حدا   رهعا 
 الرعم رداء اتا ورة وارسالاي اتررف 
 الرامتين ستوك   تظيراغ لإحداث وذلك

   زم لاال ومهاراتهم ومررفاهم وعاداتهم
 رهدافهم إ  الوصول ر م من لرعتهم رداسهم
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  الزواء. عتى  ها يرعتو  التي اتعلمع  ورهداف

 :التوصيات 4.7

 يمكن فااه الدراس و اااسج ضوء         
 وهي: الاوصااغ من مجعوع  تقديم

 مزات ماغ ر راد تر ي  عتى الرعم .2
   الخدم  و ودة اترتوماغ الماو ت ظام
 إيجاد خلال من اررداا و الاتصالاغ شرك 
 عتى قادرة لتعرتوماغو والمم  ااااغ قاعدة
 كعا  مرتوماغ من تحاا ه بما إدارتها ت ويد
 اتعاسيو وال كم اتعاسي الوقت   واوعا 
 وتأهام فاهاو الإداري  اتزاوياغ جماع وعتى

 اترتوماغ المم مجال   الرامتين وتدريي
 واتدر   اتؤهت   الكفاءاغ ورفدها الإداري و

 العلمم تتك وفرالا  كفاءة ل يادة تحاا ها التي
 الاكعولو ا  الا وراغ مواكب  ر م من

 المجال. هذا   اتالاحق 
 اتعا رة ال رك  فروع كاف  ر ط ضرورة .9
 تااح حديث  مرتوماغ   بك  اتعتك   

 خصوصااهاو عتى المحافلم  الفروع تداتف
 لاءـلترع خدماتها قديمـت من عكعهاـوت

 ويزر.  زهول  واتوردين
 الاتصالاغ شرك  إدارة لدى ياوفر ر  .1

   ياجزد الالا اوو من مزاوى اررداا 
 وت وير الرامتينو لدى الجودة  قاف  تر ي 

 واضح  ستراتاجا ا رؤي  وتوفير مهاراتهم

 الادريبا  الدوراغ عقد خلال من اترالم
 الرعم. شِرَووُ

  المراجع: قائمة

 :العربيةباللغة  المراجع أ.

  ودة محدداغ (.9006) حعا  وارحمدي .2
 دراس  ارولا و الصحا  الرعاي  خدماغ
 (:1) 46 الرام و الإدارة دوري  اوعا .
 .141-101ص ص

 تكعولو اا (.9006) عصاو البحاصيو .9
 عتى ور رها الحديث  اترتوماغ
 معلمعاغ   الإداري  القراراغ
 لتواقع اسا لاعا  دراس  -ارععال

 الإسلاما  الجامر  مجت  الفتز اني.
 (:2) 4 الإازااا (و الدراساغ )ستزت 

 .277-211ص ص
 صعاع  (.9008) إ راهام بختيو .1

 والاتصالاغ اترتوماغ تكعولو اا
 مجت  ارداء. ت وير  اععا  وعلاقاها
 الدراساغ )ستزت  الإسلاما  الجامر 

 .292-26ص ص (:9) 6 الإازااا (و
  رر (.9020) ختام إ راهام الزرديو .4

 عتى اترتوماغ تكعولو اا اسادداو
 الصعاعا  ال ركاغ ق اع   الادقاق مهع 
 الإدارة مجت  مادااا . دراس  اررد :  

 .81-11ص ص (:2) 10 الرام و
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 اسادداو ر ر (.9020) اواف اللمفيريو .1
 مزاوى عتى الإداري  اترتوماغ المم
 عتى ت باقا  دراس  الوظافي: ارداء

 اتؤسزاغ   واتوظفين الرامتين
 ال رقا  اتع ق    الحكوما  والدواسر

 رسال  الزرودي . الرر ا  اتعتك  من
 الإدارة قزم مع ورةو غير ما زاير
  امر  ارععالو إدارة كتا  الرام و
 اررد . مؤتهو

 قااس (.9002) عباس   ير الرلّاقو .6
 المر و ه  من الخدماغ  ودة

 ارداء عتى فرّال كعؤشر اتزافادين
 اتعلمعاغ   الإداري  لتقاادة العا ح
 الإدارةو   الثااي الرر ي اتؤتمر الخدما و
 القاهرةو الإداري و لتاععا  الرر ا  اتعلمع 
 .289 ص

 اتجاهاغ (.9007) م هور فهد الرع يو .7
 الاتصالاغ شرك    والرامتين الرعلاء
 واتدرك  الخدم   ودة نحو الزرودي 
 قزم مع ورةو غير ما زاير رسال 
 ارععالو إدارة كتا  الرام و الإدارة
 اررد . مؤتهو  امر 

  ودة  رر (.9002) دــراس عجاليوـال .8
 ر ه ة   الالكترواا  الحكوم  خدماغ
 الخدم و ماتقي رضا عتى اتداا  الخدم 
 قزم مع ورةو غير ما زاير رسال 

 ارععالو إدارة كتا  الرام و الإدارة
 اررد . مؤتهو  امر 

 (.9001) حماد وال اسيو اا يو مرلاو .2
 الخدماغ لجودة الررب الزااح تقاام

   الرامت  الفعادق تقدمها التي الفعدقا 
 دراساغ تحتاتا . مادااا  دراس  اررد :
 ص ص (:2) 10 الإداري و الرتوو
298-241. 

 الإداري و اترتوماغ الماو   ارو الولادو .20
 لتع ر الراي  دار ععا : اررد و

 .9002 والاوزيعو
 مدى (.9020) كريم ادى الاوسفو .22

 اترتوماغ تكعولو اا خصاسص توافر
 الاتصالاغ فاعتا  عتى ور رها

 مع ورةو غير ما زاير رسال  الإداري .
 إدارة كتا  الرام و الإدارة قزم

  اررد . مؤتهو  امر  ارععالو

 :باللغة الإنججليزةة المراجع ب.
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 

 أختي الموظفة الفاضلة:

 ف الفاضل:جأخي الموظ

  ودة الخدماغ  مزات ماغ ت ظام الماو اترتوماغ ر ر  تهدف هذه الدراس  إ  قااس
اترتوماغ  عتعاً  أ  والاساباا هذه  ر و الات ف  اربئ  فقراغر والاتصالاغ اررداا شرك      اتقدم

  اتر ع الذي ياوافق مع  (x) البحث الرتعيو وذلك  وضع إشارة سارامم  زري  تام  ورغراض
 .  ا اكإ

 لكم حسن تعاونكم ةنشاكر

 انالباحث

 د. أةاد طه الرواشده

 د. مؤةد عبدالرزاق الفواعير 

 القسم الأول: معلومات شخصية

 :( حول الإ ا   اتعاسب X ) إشارةرولًا: ضع 
 مزاعد مدير  مدير  اتزاوى الوظافي :رولًا

 
     

 رساس شرب   رساس قزم   
 

     

   موظف   
 

                                        

 سعواغ 11 – 9من   سعواغ فأقم 2  مدة الخدم    : ااااً
 

     

 سع  رو ركثر 19  سع  12 – 11من    
 

     

  د توو كتا  مجاعع  فعا دو الثااوي  الرام    اتزاوى الرتعي : الثاً
 

     

 دراساغ عتاا   كالوريوس   
 

     

 سع  42 – 59  سع  فأقم 52   الرعر  :را راً
 

     

 سع  30ركثر من   سع  39 –49   
 

     

 راثى  ذكر  الجعس  :خامزاً
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 .عند البدةل الذي ةعكس رأةك)×(  ى قراءة كل فقرة من هذه الفقرات ووضع إشارةجةرالقسم الثاني: 
 

 ةالفقر
 تع بق
 داسعاً

 تع بق
 غالباً

  تع بق
 حااااًر

  تع بق
 اادراً

 لاتع بق
 إطلاقاً 

      اتزات ماغ اتادي  

      الرعم ات توبتاوفر ر ه ة الحاسي اتلاسع  لإنجاز  2

      يوفر العلماو مزاحاغ كافا  لرعتا  تخ ين اترتوماغ 9

      تاعاسي سرع  ار ه ة مع حجم الرعم ات توب إنجازه 1

      تاعاسي ال بك  اتاوفرة مع احااا اغ الرعم   ال رك  4

      تمااز ال بك  اتزاددم    ال رك   زرع  الاتصال 1

      اتزات ماغ البرمجا  

      تاعاسي البرمجااغ اتزاددم  مع ما تباغ الرعم   ال رك  6

      يام تحديث البرمجااغ بما ياعاسي مع حا   الرعم    ال رك   7

تاوافق البرمجااغ اتزاددم  مع ار ه ة التي يام اساددامها     8
 ال رك 

     

      البرمجااغ اتاوفرة تظ ي كاف  الع اطاغ التي تقوو  ها ال رك   2

ياوفر لي جماع الارتاعاغ  اللازم  لا ظام البرامج التي احاا ها  20
   رداء ععتي

     

      اتزات ماغ الب ري  

يجاي القزم الفني اتداص  علماو اترتوماغ المحوسي  زرع  عتى  22
 اسافزاراتي

     

يرالج القزم اتداص  العلماو ات اكم التي توا هني   اسادداو  29
 ال بك  رو العلماو

     

      يام الاتصال مع القزم اتزؤول عن الماو اترتوماغ  صورة مباشرة 21

رتماع  رلاقاغ  ادة مع الرامتين  القزم اتزؤول عن الماو  24
 اترتوماغ

     

اتداص  علماو اترتوماغ احااا اتي     القزم ويافهم الرامت 21
 اتداتف  من الماو اترتوماغ
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      اتزات ماغ الاعلماعا  

      يمكن الحصول عتى اترتوماغ اتاوفرة لدى الإدارة الرتاا  زهول  26

يزا اع ري مزاوى تعلماعي الحصول عتى اترتوماغ التي يحصم  27
 عتاها ري مزاوى آخر

     

زو لاسادداو الماو اترتوماغ الإدارة الرتاا الدعم اتالي اللاتقدو  28
 يسوالمح

     

تاا ع الإدارة الرتاا سير الرعم القاسم عتى اسادداو الماو اترتوماغ  22
 المحوسي

     

توفر الإدارة الرتاا اتا تباغ اللازم  لاحزين اسادداو الماو  90
 اترتوماغ المحوسي

     

      اتتعوسلدلام اتادي ا 

      حديث مرداغ ور ه ة تقعا   ال رك تاوفر لدى  51

      مرافق مادي  وتزهالاغ ملاسع  ال رك تاوفر لدى  55

      عتى در   عالا  من حزن اتلمهر ال رك يبدو الرامتو     54

      لترعلاءمع طبار  الخدماغ اتقدم   لت رك يالاءو اتلمهر الراو  53

      لصااا  دوري   ال رك تخضع اترداغ اتزاددم     52

      الاعاعادي  

 الرعلاء الوعود التي تق رها عتى افزها تجاه  ال رك تفي إدارة  59
 قدر ترتق ارمر  ها

     

وترعم عتى ايجاد  الرعلاءمختصاً بم اكم  اًاهاعام ال رك  يبدت 50
 الحتول لها

     

      عتى تقديم الخدم   ال كم الصحاح   اتقاو ارولرص ال رك   تح 57

      الرعلاءإ   اتا و ال رك    الاوقاااغ المحددة لاقديم خدماتهت 56

      افظ ال رك    زجلاغ دقاق  ومو ق تح 41

      قوة الاساجا   

      هم  الضبط  كافا  تعفاذ الخدم يخبر الرامتو    ال رك   ععلاء 41
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      فوراً إ  الرامتين   ال رك  عتى اسارداد لاتبا  طتباغ الرعلاء 45

      لترعلاءإ  الرامتين   ال رك   يرغبو  دوماً  اقديم اتزاعدة  44

      لترعلاءم ظول  لاقديم اترتوماغ ات تو   معها  ال رك  داسعاً 43

      ارما  والثق  

      ال رك  الثق    افوس الرعلاءيظرس ستوك الرامتين    42

      إاك ت رر  ارما  ععد ترامتك مع الرامتين   ال رك  49

      يازم ستوك الرامتين   ال رك   التباق    ترامتهم مع الرعلاء 40

يماتك الرامتو    ال رك  اتررف  الكافا  للإ ا   عتى رسئت   47
 الرعلاء واسافزاراتهم

     

      يماتك الرامتو    ال رك  اتهاراغ رداء وظاسفهم   كم  اد 46

      الاراطفا  

      تولي ال رك  الاهاعاو اتعاسي لكم ععام 31

      تضع ال رك  اتصتح  الرتاا لترعام   صتي اهاعاماتها 31

تافهم ال رك  وتدعم حا اغ محددة لترامتين لتقااو بمهامهم  35
   كم رفضم

     

      ساعاغ الرعم   ال رك  ملاسع  وعتى مدار الزاع  34

 

 

 

 


