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 مقدمة:

تطددددددددددو ات م   قددددددددددد   عنددددددددددد ندددددددددد   كب ددددددددددد ا ومعلوم تيدددددددددد  معرفيدددددددددد   انفجددددددددددد  ا ت الآونددددددددددد  ا   دددددددددد  ه شددددددددددلقدددددددددد            

 الشددددددبك تثدددددد   الح سددددددو ، ظهددددددرفذلدددددد ،  دددددد   يدددددد و ال قندددددد  ا ولمجدددددد   لل فكدددددد   ،المجدددددد  توسددددددر ع   دددددد  شدددددد   

عليهددددددد  تانولو يدددددددد   أطلددددددد ال طدددددددو ات ل شددددددده   ددددددد  عةدددددددرن  الحددددددد    ثدددددددو      ددددددد    واسددددددد مرت  ددددددد   ،المحليددددددد 

سدددددددمد  كمبددددددد    كميددددددد ت    لددددددد  مددددددد  المعلومددددددد ت  ددددددد   العةدددددددر،  يددددددد الم ددددددد   لهددددددد ا  ال ددددددد  شدددددددكل  المعلومددددددد ت

 .   كل وق  و ى أي مك  م وفر    فأصبد  المعلوم، بعي   ميع المج  ت عب  مس ف ت 

المؤسسددددددد ت علدددددددى  مددددددد شددددددد ا اسددددددد   اع تانولو يددددددد  المعلومددددددد ت علدددددددى نطددددددد   واسدددددددع  ذلددددددد إثدددددددر  علدددددددى و           

و  ميدددددددددددددد  بشددددددددددددددكل  دددددددددددددد ي  ددددددددددددددرو   م حدددددددددددددد   هدددددددددددددد تطبيق ، وبدددددددددددددد تواشددددددددددددددك له  وأ شددددددددددددددط ه ا دددددددددددددد    أنواعهدددددددددددددد  

ال جدددددددددد      اثبمدددددددددد   يدددددددددد  ،هدددددددددد ئوتطددددددددددوير أ اقدددددددددد  سه  ال ن فسددددددددددي   أ ا ت زيدددددددددد    الخ م تيدددددددددد  إ  للمؤسسدددددددددد ت

علددددددددددى المؤسسدددددددددد ت تانولو يدددددددددد  المعلومدددددددددد ت ت فددددددددددو   دددددددددد  أ ائهدددددددددد     تسدددددددددد   عال دددددددددد الخ م تيدددددددددد    المؤسسدددددددددد تأ

للوصدددددددددو  ا دددددددددى  وتطدددددددددوير أ ائهددددددددد ظدددددددددل  رصددددددددده  الم واصدددددددددل علدددددددددى تدسددددددددد    و  صددددددددد   ددددددددد تسددددددددد   مه ، ال ددددددددد    

 دددددددد ا مدددددددد   ؤكدددددددد  أ  تانولو يدددددددد   ولعددددددددل ،اسدددددددد مرا   و  كق ء دددددددد   البعيدددددددد  ل ددددددددم  ا  اء المطلددددددددو  علددددددددى المدددددددد   

المعلومددددددددد ت قددددددددد  لددددددددد ت مطلبدددددددددد  أس سدددددددددي  للمؤسسددددددددد ت الخ م تيددددددددد  الب   دددددددددد  عددددددددد  الافددددددددد ء  والفع ليددددددددد   دددددددددد  

 أ اء  .

 الإشكالية:-1

مددددددددددد  تددددددددددد  ال طدددددددددددر  اليددددددددددد   كددددددددددد  مددددددددددد  القددددددددددد ء ال دددددددددددوء علدددددددددددى  ددددددددددد   المو دددددددددددوع ت اله مددددددددددد   مددددددددددد   ددددددددددد                

وترقيددددددددد  المؤسسددددددددد ت  ددددددددد   ددددددددد ا المجدددددددد    ننددددددددد  كد  ددددددددد  م سددددددددد  اليهددددددددد  مدددددددد  ا دددددددددل تطدددددددددوير  والحيويدددددددد  المع صدددددددددر 

 ال    : الر يس   على   ا ت  طرح المس ؤ   ، وبن ءالخ م تي 

 ع البواق ؟أ و   لالخ م تي  تانولو ي  المعلوم ت على أ اء المؤسس ت  أثرم   و 

 ال  لي :و  ا المس ؤ   قو ن  ا ى طرح المس ؤ ت الفرعي  

 أع  و  دددددددددددددد ل الخ م تيدددددددددددددد للمؤسسددددددددددددد ت  ثر تانولو يدددددددددددددد  المعلومددددددددددددد ت علددددددددددددددى ا  اء المدددددددددددددد   ؤ كيددددددددددددد  تدددددددددددددد

 ؟البواق 

 و  ددددددددددد  أع ل للمؤسسددددددددددد ت الخ م تيددددددددددد  ثر تانولو يددددددددددد  المعلومددددددددددد ت علدددددددددددى بعددددددددددد  العمددددددددددد ءؤ كيددددددددددد  تددددددددددد

 البواق ؟
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 الخ م تيدددددددددد  للمؤسسدددددددددد ت  العمليدددددددددد ت ال ا ليدددددددددد علددددددددددى بعدددددددددد  ثر تانولو يدددددددددد  المعلومدددددددددد ت ؤ كيدددددددددد  تدددددددددد

 أع البواق ؟ و   ل

 و  دددددددد ل الخ م تيدددددددد  والنمددددددددو للمؤسسدددددددد تالدددددددد عل   ثر تانولو يدددددددد  المعلومدددددددد ت علددددددددى بعدددددددد ؤ كيدددددددد  تدددددددد 

 أع البواق ؟

   دددددددددددل تو ددددددددددد  فدددددددددددرو  ذات   لددددددددددد  إ ةددددددددددد  ي  لددددددددددد   مج مدددددددددددع ال  اسددددددددددد   دددددددددددو  تدددددددددددأث   تانولو يدددددددددددد 

)الجدددددددددددد ؤ، العمددددددددددددر، المؤ ددددددددددددل العل دددددددددددد ،  المسدددددددددددد جوب  لخةدددددددددددد    المعلومددددددددددد ت علددددددددددددى ا  اء تعدددددددددددد   

 (؟ا   ة ص العل  ، ع   سنوات الخ م 

 :فرضيات الدراسة-2

 :والم م ل    على المس ؤ ت المطرو   ت  و ع مجموع  م  الفر ي ت  لإ  ك ل

 دددددددد   تانولو يدددددددد  المعلومدددددددد ت وا  اء إ ةدددددددد  ي  كدددددددد  إ ج كيدددددددد  ذات   لدددددددد  "تو دددددددد  ع قدددددددد   الفرضييييييييية ا   يييييييي :

 ".المؤسس ت الخ م تي 

 و دددددددددد  أثددددددددددر ذو   لدددددددددد  إ ةدددددددددد  ي  ل انولو يدددددددددد  المعلومدددددددددد ت علددددددددددى البعدددددددددد  المدددددددددد    عندددددددددد   :الثانيييييييييييةالفرضييييييييييية 

 .%5معنوي  مس و  

 و دددددددددددد  أثددددددددددددر ذو   لدددددددددددد  إ ةدددددددددددد  ي  ل انولو يدددددددددددد  المعلومدددددددددددد ت علددددددددددددى بعدددددددددددد  العمليدددددددددددد ت  :الثالثييييييييييييةالفرضييييييييييييية 

 .% 5معنوي  ال ا لي  عن  مس و  

عنددددددددد   العمددددددددد ء و ددددددددد  أثدددددددددر ذو   لددددددددد  إ ةددددددددد  ي  ل انولو يددددددددد  المعلومددددددددد ت علدددددددددى بعددددددددد  : الرابعيييييييييةالفرضيييييييييية 

 .% 5معنوي  مس و  

:  و ددددددد  أثدددددددر ذو   لددددددد  إ ةددددددد  ي  ل انولو يددددددد  المعلومددددددد ت علدددددددى بعددددددد  الددددددد عل  والنمدددددددو الخامسيييييييةالفرضيييييييية 

 .% 5عن  مس و  معنوي  

 دددددددددددددو  تدددددددددددددأث   : تو ددددددددددددد  فدددددددددددددرو  ذات   لددددددددددددد  إ ةددددددددددددد  ي  لددددددددددددد   مج مدددددددددددددع ال  اسددددددددددددد  السادسيييييييييييييةالفرضيييييييييييييية 

)الجددددددددد ؤ، العمدددددددددر، المؤ دددددددددل العل ددددددددد ،   خةددددددددد    المسددددددددد جوب  تانولو يددددددددد  المعلومددددددددد ت علدددددددددى ا  اء تعددددددددد   ل

 .%5ا   ة ص العل  ، ع   سنوات الخ م ( عن  مس و    ل 
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 :أهمية الدراسة-3

 كمسدددددددددد  او  و  اسدددددددددد  مو ددددددددددوعي نهدددددددددد  تعطدددددددددد  للب  دددددددددد  إ دددددددددد ف  علميدددددددددد  أتامدددددددددد  أ ميدددددددددد  ال  اسدددددددددد   دددددددددد        

علدددددددددى أ اء المؤسسددددددددد ت الخ م تيددددددددد   يددددددددد   ع بددددددددد   ددددددددد ا  وأثر ددددددددد عددددددددد  واقدددددددددع تانولو يددددددددد  المعلومددددددددد ت  معرفددددددددد 

 مه     العمل الإ ا ي.

 :هداف الدراسةأ-4

 : ل  فيم ت م ل ا  ا  ال  اس  

  ؛وا  اءال عر  على المف  ي  ا س سي  ل انولو ي  المعلوم ت 

  ؛ا  اءو تانولو ي  المعلوم ت  الع ق  ك  تو يح 

  و  دددددددددددد  اع لالخ م تيدددددددددددد  علددددددددددددى أ اء المؤسسدددددددددددد ت وأثر دددددددددددد  معرفدددددددددددد  واقددددددددددددع تانولو يدددددددددددد  المعلومدددددددددددد ت

 ؛البواق 

 . ال وعي  كأ مي  المو وا و رو   تا ي  الجهو  البد ي  في 

 :أسباب الدراسة-5

  ي  ن  له ا المو وا  ا ع للأسب   ال  لي :ا  ا 

  الشخص   له   المو وع ت الح    . ال ات : الميو  السبب 

  م دددددددددددل  ددددددددددد    اثددددددددددد  مو دددددددددددوا تانولو يددددددددددد  المعلومددددددددددد ت وتأث   ددددددددددد  علدددددددددددى أ اء المو دددددددددددو  : السدددددددددددبب  

المؤسسدددددددد ت الخ م تيدددددددد ، ف دددددددد  عدددددددد  ا   لهدددددددد  مك ندددددددد    مدددددددد   دددددددد  الا  كدددددددد ت العلميدددددددد ، كمدددددددد   ا ددددددددع 

 السبب أ    إ ى ال طو ات السر ع     ال انولو ي ت.

 :  الدراسةمنهج -6

ا ع مددددددددد    وأبعددددددددد    تددددددددد  واندددددددددب المو دددددددددوا  وللإ  طددددددددد  كم  لددددددددد علدددددددددى المسددددددددد ؤ ت المطرو ددددددددد   للإ  كددددددددد        

كددددددددد    وكشددددددددد  الع قددددددددد تةددددددددد يفه ،  البي نددددددددد ت، قدددددددددوع علدددددددددى  مدددددددددع  الددددددددد ي ال دليلددددددددد ، الوصدددددددددف علددددددددى المدددددددددن   

 المخ لف .م  ل  ابع     
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 حد د الدراسة:-7

فةدددددددو :  لددددددد  تن ولنددددددد   ددددددد  الفةدددددددل   ا و  وال ددددددد    الج ندددددددب قمنددددددد  ك قسدددددددي   ددددددد   ال  اسددددددد  إ دددددددى ث ثددددددد        

 و   الفةل ال  ل  الج نب ال طبيق . النظري 

 فيمل     الج نب النظري قس  إ ى:

الفةددددددددددل ا و : والدددددددددد ي عنددددددددددو  ك انولو يدددددددددد  المعلومدددددددددد ت وقسدددددددددد  إ ددددددددددى ثدددددددددد   مب  دددددددددد  تطرقندددددددددد   دددددددددد   

  إ دددددددددددى أس سدددددددددددي ت  دددددددددددو  المبدددددددددددد  ا و  م  يددددددددددد  المعلومددددددددددد ت ونظددددددددددد  المعلومددددددددددد ت، والمبدددددددددددد  ال ددددددددددد  

 عمومي ت  و  تانولو ي  المعلوم ت.ال انولو ي ، أم     المبد  ال  ل  

الفةدددددددددل ال ددددددددد   : كددددددددد   مو دددددددددوع   دددددددددو  ا  اء وقسددددددددد  أ  ددددددددد  إ دددددددددى ثددددددددد   مب  ددددددددد ، المبدددددددددد  ا و   

تعرفنددددددددددد  فيددددددددددد  مفددددددددددد  ي  أس سدددددددددددي   دددددددددددو  المؤسسددددددددددد ت الخ م تيددددددددددد ، والمبدددددددددددد  ال ددددددددددد    قمنددددددددددد  فيددددددددددد  

فعندددددددددو  كدددددددددأثر تانولو يددددددددد  المعلومددددددددد ت علدددددددددى كمنددددددددد و  الإطددددددددد   العددددددددد ع لدددددددددلأ اء، أمددددددددد  المبدددددددددد  ال  لددددددددد  

 ا  اء.

  ت ةيةدددددددد  ل  اسدددددددد  عيندددددددد  مدددددددد  المؤسسدددددددد ت الخ م تيدددددددد ،  يدددددددد  كدددددددد   الفةددددددددل ال  لدددددددد : فقدددددددد  تدددددددد 

المبدددددددد  ا و   دددددددو  لمحددددددد  ت  ي يددددددد  عددددددد  عينددددددد  مددددددد  المؤسسددددددد ت الخ م تيددددددد ، فيمددددددد  تددددددد  ت ةدددددددي  

 وتدليلهدددددددد  ال  اسدددددددد  ن دددددددد   عددددددددر  المبددددددددد  ال دددددددد    وال  لدددددددد  إ ددددددددى الإ ددددددددراءات المن جيدددددددد  لل  اسدددددددد ، و 

 الفر ي ت على ال وا  . وا  ب   وتفس    

ثدددددددد   دددددددد  ا   دددددددد   دددددددد    دددددددد ا العمددددددددل ك  تمدددددددد  ع مدددددددد    ولندددددددد  فيهدددددددد  الإ  كدددددددد  علددددددددى الإشددددددددك لي  ثدددددددد  عر ددددددددن           

 .   اسإ ى آف   بعض الن     وال وصي ت ك لإ  ف  
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 تمهيد:

 المؤسسوووووووووووو يتغ وووووووووووو اي    وووووووووووو     وووووووووووو   وووووووووووو   اسووووووووووووت  ا إلوووووووووووو   أديالتطووووووووووولواي التخيللل  وووووووووووو  ا   وووووووووووو   إن         

 ح وووووووو فظهووووووووص   وووووووو  التووووووووف   اذيتتوووووووو دك ايتتوووووووو د المفصفوووووووو  الوووووووو ك  فت وووووووو    وووووووو   خيللل  وووووووو  المف ل وووووووو ي  

 ال ق ء.و  ن أ   التطلو المؤسس ي ه ه ا       ن أهم ا دواي التي تفت     يه   أص  ت

   ح ووووووووو نشووووووووو  ه  ه وووووووو   ووووووووو ن  ل هوووووووو  و  ؤسسووووووووو يأصووووووووو  ت المف ل وووووووو  يووووووووول   ووووووووؤ ص    ووووووووو     وووووووو  الم ولقوووووووو        

 ل  ووووووووووو  المف ل ووووووووووو     ووووووووووو    ووووووووووو    وووووووووووم و تفت ووووووووووو  إلووووووووووو  حووووووووووو   المؤسسووووووووووو يوأنشوووووووووووط  ب  وووووووووووت    ووووووووووو      ووووووووووو ي 

دون و وووووووولد أسوووووووو ل    اسوووووووو     ه   وووووووو  المف ل وووووووو  و و   هوووووووو  و     هوووووووو  و  هوووووووو ه ذ تسووووووووتط   المتوووووووولافص  ح وووووووو 

أ ثوووووووو   ووووووووو   ول تفتوووووووو  . هيوووووووو   ةوووووووو ا أه  وووووووو   خيللل  ووووووووو  المف ل وووووووو ي  وووووووو  المؤسسوووووووو ي ح يثوووووووو   و وووووووون قي وووووووو ي و 

 إل :تقس م الفت  ب خيللل    المف ل  ي فق  ي ي  

  ه   المف ل   و ظم المف ل  ي :الم    ا ول  . 

     أس س  ي حلل التخيللل    الث ني:الم. 

  خيللل    المف ل  ي.   ل   ي حلل  :الم    الث ل  
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 المبحث الأول: ماهية المعلومة ونظم المعلومات

 والقص  ووووووو    هووووووو  التطوووووووصك إلووووووو   خيللل  ووووووو  المف ل ووووووو ي ذبووووووو   ووووووون  فصفووووووو  المتوووووووط   ي المشووووووو    لهووووووو  ي ووووووو        

 .التخيللل       ظم المف ل  ي و المف ل وه  

 

 المطلب الأول: ماهية المعلومة

   ن المف ل ووووووووووو ي   ووووووووووو و   ووووووووووون ب   ووووووووووو ي  وووووووووووم  ف    هووووووووووو  تفتةووووووووووو  ال    ووووووووووو ي الص  ووووووووووو   ا س سووووووووووو   ل  ف ل ووووووووووو       

 ال     ي يؤدك ب لضصوو  إل   يلع المف ل  ي.و يلع 

 تعريف البيانات والمعلومات والعلاقة الموجودة بينهما:-1

 تعريف البيانات:-1-1

 ي خن تفص ف ال     ي     أنه :

  حقوووووووووووووو ء  وأف وووووووووووووو و وأواء  تووووووووووووووف حوووووووووووووو     ف يوووووووووووووو   ولخوووووووووووووون دون إ ووووووووووووووصاء أك تفوووووووووووووو ي  أو  فسوووووووووووووو   أو

فتةووووووووو  ال    ووووووووو ي هووووووووو  أويووووووووو ، أو و ووووووووولا  ولووووووووو ل  ت ق و ووووووووو   ح ووووووووو  يوووووووووتم اللصوووووووووف لهووووووووو  ب   ووووووووو ي أو 

 1المف ل  ي.التي تشت    ه  الملاد ا خ ، 

   ج ل ووووووو   ووووووون ا  قووووووو ء  ش ووووووو   يظ ووووووو  يووووووو    ووووووولن  ووووووو   ووووووو   أويووووووو ، أو    ووووووو ي أو و ووووووولا ذ   يووووووو 

 2ب ن بفضه  ال فض  أك ليس له   فنى حق قي وذ  ؤ ص    س لك  ن  ستق  ه .

ش وووووو     فهل وووووو ش وووووو     فنووووووى  و  وووووو  سوووووو   نسووووووت تب أن ال    وووووو ي هوووووو    وووووو و   وووووون    وووووو ي أو أويوووووو ، لوووووويس لهوووووو  

  ف ل  ي له   فنى. واض   يتم  ف    ه  ل  تلل 

 

 تعريف المعلومات:-1-2

 ل  ف ل   تف و ف   ي      ص   ه :

  فصفهووووووووووو  "Christel    بأنهووووووووووو  حقووووووووووو ء  وا   ووووووووووو ي  يظ ووووووووووو  ت وووووووووووخ   ليفووووووووووو    ووووووووووو دا أو  "وآ وووووووووووصون

ظصفوووووووو    وووووووو دا أو ت ووووووووخ   ه يوووووووو ا  وووووووو  أو فصصوووووووو    وووووووو د   و  فوووووووو  لوووووووو ل  فوووووووو ن المف ل وووووووو ي هوووووووو  

  ت ج  ال     ي.

                                                           
 .        12  ص7002 /ا ودن   ن  داو ا      ل  شص والتلاي   1  طحماية انضمت المعلومات      دب س ا      -1
 .                          72  ص 7001ال او ا    ف   ل  شص والتلاي   الإسخي و   ، نظم المعلومات، سل         ال خصك  إبصاه م س ط ن -2
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  ووووووو   ووووووون" هووووووو  فصف   ووووووو DavenportوPrusak" بأنهووووووو  وسووووووو ل    ووووووو   ووووووو   و  قووووووو  أو ا تووووووو ل صووووووولتي

 يوووووو وك بووووووا المت قووووووي  ووووووي    وووووو   ف  وووووولن لهوووووو هأو  صئووووووي  هوووووو فه  تغ  وووووو  الطص قوووووو  أو ا سوووووو ل  الوووووو ك 

الصسوووووووووو ل  أ ووووووووووص  وووووووووو  أح   ووووووووووا وسوووووووووو ل ا  وهوووووووووو ا هوووووووووول الفووووووووووصك بوووووووووو ن المف ل وووووووووو ي وال    وووووووووو ي التووووووووووي ذ 

 1أك أ ص.     

  ووووووو و   ووووووون ب   ووووووو ي  وووووووم  تووووووو  فه  و يظ  هووووووو  بشووووووو    سووووووو   أيضووووووو    ووووووو  أنهووووووو "  وتفوووووووصم المف ل ووووووو  

 ووووووو  ودود أففووووووو ل وسووووووو لك  ى و وووووووؤ صوا لتووووووو ل  ف لمف ل ووووووو ي لهووووووو   فنووووووو   هووووووو  واذسوووووووتف د ب سوووووووتو ا ه  

 2." ن  ستق  ه 

 :  ونستو       س   أن المف ل  ي ه 

 ؛ب    ي  م  ف    ه  -

 ؛المف ل  ي له   فنى  -

      خس ال     ي.يصاء ه  فه ه   ي   المف ل    ستط   -

 

 العلاقة الموجودة بين البيانات والمعلومات:-1-3

تفتةوووووووو  ال    وووووووو ي هوووووووو  الموووووووو د  ا خوووووووو ، ال ا وووووووو  لإ توووووووو   المف ل وووووووو ي  وإ ا   قيوووووووو   فهوووووووول، الوووووووويظم   وووووووو    وووووووو        

الف يوووووووو  فوووووووو ن ال    وووووووو ي   ثوووووووو   وووووووو   ي يووووووووتم  ف    هوووووووو  ل  توووووووولل   وووووووو  ا خص وووووووو ي التووووووووي هوووووووو    وووووووو و   وووووووون 

 الت ل  يلضح     الفخص : والش   3اليظ ،.المف ل  ي التي ي تجه  

 

 .ب ن ال     ي والمف ل  ي : الف ي (1)رقم الشكل

 

 

 

 . ن إ  اد الط ل   المصدر:
                                                           

 .722  ص7017داو التف ء ل  شص والتلاي      ن/ا ودن   إدارة المعرفة،واح   تطفى     ن   -1

 .                                                                  72        ال خصك  إبصاه م س ط ن   ص   س     صه  ص سل -2
 .                                                                   72سل         ال خصك  إبصاه م س ط ن   ص   س ب   ص -3
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 خصائص وأهمية المعلومة:-2

 خصائص المعلومة:-2-1

إن المف ل ووووووو  تسووووووو     ووووووو  ا ووووووو د  المفصفووووووو  و ق  ووووووو   ووووووو ، التأ ووووووو  و ووووووو  م     ووووووو ي ا وووووووو   القوووووووصاواي  ووووووو            

  ت ء  الت ل  : تتف بف     ه  يج  أن المف ل  ي الف ء   المص ل   ول ي   ق . المؤسس 

 الدقة:-أ

سوووووووو   المف ل وووووووو ي ال وووووووو     إلوووووووو  الخ  وووووووو  الإ   ل وووووووو   وووووووون المف ل وووووووو ي التووووووووي يووووووووتم إ ت  هوووووووو  وتفةوووووووو   وووووووون ن       

 وووووو ل ف وووووو     وووووو د   وووووون الوووووو  ن. و شوووووو    وووووو ، فوووووو ن   ق وووووو   سووووووتل  ي ديوووووو  أ  وووووو  يووووووؤدك ش ل وووووو  إلوووووو  ا وووووو د  

 الت  ل ف ول ل  يتم    ي  المستلى المط ل   ن ال ي     ضلء       الت  ف  والف ء .

 :الشكل-ب

المف ل ووووووووووو ي حسووووووووووو   ووووووووووو  ه  إلووووووووووو   ف ل ووووووووووو ي    ووووووووووو  و ف ل ووووووووووو ي وصوووووووووووف   و ف ل ووووووووووو ي وي  ووووووووووو    قسوووووووووووم        

و ف ل ووووووووو ي بشوووووووووو   وسوووووووووول، و وططووووووووو ي ب    وووووووووو  و ف ل وووووووووو ي  ط ل وووووووووو  و ف ل ووووووووو ي  فتوووووووووو     و جوووووووووو   وووووووووو  

 ووووووو  ح لوووووووو  ا ت ووووووو و الشوووووووو   ا نسووووووو  لتقوووووووو يم المف ل وووووووو ي الووووووو ك يضوووووووو ن سوووووووص   فه هوووووووو   ووووووون ي وووووووو  ا فووووووووصاد 

 المل ه  إليهم.

 التكرار:-ج

يقوووووووويس التخووووووووصاو  وووووووو ى  خووووووووصاو ا    وووووووو  إلوووووووو  المف ل وووووووو ي ا   فوووووووو  وا خ  وووووووو   وووووووو  ا   سوووووووول  ف لمف ل وووووووو ي       

التووووووووووي يتخووووووووووصو اسووووووووووتو ا ه    ثوووووووووو  المف ل وووووووووو ي ال شووووووووووط   وووووووووو  ي  وووووووووو   ال    وووووووووو ي والتووووووووووي يجوووووووووو  اذهت وووووووووو ،  هوووووووووو  

و  وووووووو يمه  ب سووووووووت صاو. أ وووووووو  المف ل وووووووو ي الصا وووووووو   وش وووووووو  المسووووووووتو    فوووووووو  خن الووووووووتو     هوووووووو  أو حفضووووووووه   وووووووو  

 ءط  و  ن و  ت  الت  ل ف.وس 

 المجال:-د

   فوووووووووو    جوووووووووو ل المف ل ووووووووو ي المط وووووووووول   ووووووووو  ضوووووووووولء  ووووووووو لل  ه   و  وووووووووو دي ووووووووو د  جوووووووووو ل المف ل ووووووووو ي  وووووووووو ى       

 استو ا، ه ه المف ل  ي.

 المصدر:-ه

 ظهوووووووووووص المف ل ووووووووووو ي  ووووووووووون دا ووووووووووو  الميظ ووووووووووو  أو   و هووووووووووو   و جووووووووووو  أن  هوووووووووووتم  ظووووووووووو ، المف ل ووووووووووو ي  نأ ي خووووووووووون     

 الإداو    ن  وت ف المت دو المت ح . بتج    و ف     ال     ي
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 التوقيت المناسب:-و

  يهوووووووو   ف لمف ل وووووووو  المف وووووووو   ا ن يوووووووو  أه  وووووووو  المف ل وووووووو ي  ووووووووص  ط بشوووووووو       ووووووووص  وووووووو   لي ووووووووت ا  توووووووولل         

  فق  ي   ه  لل حت ي    يه  بف  س    أو أي .

 اكتمالية المعلومة:-ز

سوووووو  يوووووو    وووووولن ش وووووو   ف وووووو   إ ا لووووووم   يهوووووو   وووووو  الليووووووت المي إن المف ل وووووو  ال ي قوووووو  والتووووووي يووووووتم ا  توووووولل        

 خت  ووووووووو . ف ذ ت  ل ووووووووو   فنوووووووووي  ووووووووولف   المف ل ووووووووو ي التوووووووووي تغطوووووووووي    ووووووووو   لا ووووووووو  ا   لووووووووو  التوووووووووي  جوووووووووصك   خووووووووون

  ف    ه . ويفتة   ق يم المف ل  ي ال       ن ا ه ام الصءيس   ليظ ، المف ل  ي الإداو  .

 الصلة:-ح

ف  وووووووا يجوووووووو  أن   ف    هوووووووو . ولووووووو ل يجووووووو  أن   ووووووولن المف ل وووووووو ي  اي صووووووو   و  قووووووو  ب    لوووووووو  التوووووووي  جوووووووصك       

و بتفوووووووووووووو  يوووووووووووووو و الإ  وووووووووووووو ن  وووووووووووووون ب لمف ل وووووووووووووو ي المتف قوووووووووووووو  ب لملضوووووووووووووولع  ب ذهت وووووووووووووو ،يقوووووووووووووول،  ظوووووووووووووو ، المف ل وووووووووووووو ي 

 1  ت ل  لضلع بت  . ذ المف ل  ي التي

 المرونة:-م

أ   ل ب      او أك الق و      تشخ  ه  إل        التشخ    ص   الق و  المف ل  ي يج  أن  تلفص          

 وسل،  ت ص   او أصلاي    ق ...إ خ.

 سهولة النسخ:-ي

 2   يت ق ه  ن  ف ل  ي بسهلل .  ستط   نسخ المف ل   أك أن  ستق  

 

و  ووووووو  سووووووو   نسوووووووتو   أن  ووووووون  تووووووو ء  المف ل ووووووو  أيضووووووو  هووووووو  القووووووو و    ووووووو  إ ووووووو د  صووووووو  ش  المف ل ووووووو        

يووووووووووولاءم أو  ووووووووووو   ووووووووووو    ي ي ووووووووووو ي ب    ووووووووووو   أ  ووووووووووو    دواءوووووووووووص نسوووووووووووب  ...  أو  ووووووووووو   ووووووووووو   المختلاووووووووووو   ووووووووووو   ووووووووووو   

  وطط ي أو   اول. 

 

 

 

                                                           
 .77  ص7012       ن/ا ودن  داو المي هج ل  شص والتلاي ، نظم المعلومات المحوسبةش اك إبصاه م وحل       لو بصه ن  -1
  7010  وووووووووو ن/ا ودن   داو  يوووووووووولا ل  شووووووووووص والتلايوووووووووو   1  طاتجاهااااااااااات حديةااااااااااة لاااااااااا  إدارة المعرفااااااااااة والمعلومااااااااااات  وووووووووو ل يلسووووووووووف بوووووووووو يص   -2

 .171ص
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 :أهمية المعلومة-2-2

 : ن     ا      إليه   خ ن أه    المف ل  ي

 ؛  ق  ا ه ام المص ل    ا و   القصاواي ال      التي  المؤسس  نه  تس     .1

وا  ووووووووووووو  هم و سوووووووووووووؤول   هم بشووووووووووووو    المف ل ووووووووووووو ي   خووووووووووووون المووووووووووووو واء و توووووووووووووو ك القوووووووووووووصاواي  ووووووووووووون أداء .7

 ؛س  م ودي  

أصووووووو  ت المف ل ووووووو ي أ ثووووووو  أه  ووووووو   نهووووووو  ا تةووووووو ي  ووووووولاود ايتتووووووو دي   اي ي  ووووووو   و  ووووووو د ي   هووووووو   .2

  والتلف وووووو   وووووو  بي وووووو  ا   وووووو ل التووووووي يتتووووووف بسووووووص   ف وووووون ح وووووو  الخووووووم والخ وووووو و  ء  هوووووو ب وووووو ى 

التغ  ووووووووو  والتطووووووووولو الووووووووو اءم  ووووووووو  ا هووووووووو ام وال ووووووووو اء  واللسووووووووو ء   و جووووووووو  أن ي ووووووووولن  ووووووووو ف  داءوووووووووم 

ل  ف ل ووووووووووو ي ليسوووووووووووتط    توووووووووووو و القوووووووووووصاو التوطوووووووووووو ط والصي بووووووووووو    ووووووووووو  ا   ووووووووووو ل ب لإضووووووووووو ف  إلوووووووووووو  

 ؛ ؤسس    ي   ت ج  نش ط وي  س المص   الم ل   ك 

    نهووووووووووو    خوووووووووون الإداو   وووووووووون ا ووووووووووو   القووووووووووصاواي السووووووووووو    المؤسسوووووووووو المف ل وووووووووو ي  ه وووووووووو   وووووووووو ا  وووووووووو   .4

و تخفوووووووو  بت ق وووووووو  ا هوووووووو ام  ولخوووووووون يجوووووووو  أن  توووووووولفص  توووووووو ء   وووووووو  المف ل وووووووو ي ب  وووووووو    وووووووولن 

 فهل ووووووووووو  وةووووووووووو     ودي قووووووووووو   حتوووووووووووى يوووووووووووتم اسوووووووووووتو ا ه  ب يج ب ووووووووووو   ووووووووووو  ا وووووووووووو   القوووووووووووصاو واووووووووووو ل  

 ؛   ل  ه   التف  التي فس  ق و  المؤسس  ؤدك ليج ح 

  خوووووووووون اسووووووووووتو ا، و لهوووووووووو    وووووووووو  ا وووووووووو د   فصف هوووووووووو   و   يوووووووووو  ال وووووووووو ي  ا فضوووووووووو   المؤسسوووووووووو تسوووووووووو     .2

 :المؤسس نش   ي المف ل  ي      

    ي  المش    و فصف   ي صصه ؛ -

 التوط ط ووض  القصاو؛ -

 وض  أس ل    ت بف  و صاي  ؛ -

 1. تلل     اليت ءب ال ي ق  وال     ا  -

و  وووووووووووو  سوووووووووووو   نسووووووووووووت تب أن المف ل وووووووووووو   ه وووووووووووو  ب ل سوووووووووووو    ك  ؤسسوووووووووووو   وا  توووووووووووولل   يهوووووووووووو   وووووووووووو  الليووووووووووووت       

 .وا  د  الفصص المي س   س   ه       لا ه  ال ه ي اي

                                                           
دواسووووووووو     ا  ووووووووو   ووووووووو  ا   ووووووووو   والاتصاااااااااالات لااااااااا  رفاااااااااة مااااااااا  الميااااااااا ة التناف اااااااااية المصااااااااارفية،دور تكنولوجياااااااااا المعلوماااااااااات   يجووووووووو  فص ووووووووو    -1

الفص ووووووي بووووووون  ه ووووووو ك  أ، ال ووووووولار    وايووووووولك     فووووووو    ل ووووووو   وتوووووو ، ال ووووووولار    ووووووو  ص    سووووووو    ا  هوووووولك ل يووووووو  الف حووووووو  والتي  ووووووو  الص ف وووووو    

 .7 2-ص  ص
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 أنواع وطرق الحصول على المعلومة:-3

 أنواع المعلومة:-3-1

و  خووووووووون  ب لملضووووووووولع  يووووووووولع المف ل ووووووووو ي بتيووووووووولع   تلاهووووووووو  وهووووووووو فه  و   هووووووووو  و وت وووووووووف حسووووووووو  او    هووووووووو       

 يس      ص   ه      سب   المث ل: ت  ف المف ل  ي إل   ج ل   وء

 :وهووووووو  المف ل ووووووو ي التوووووووي يوووووووتم   فهووووووو   ةووووووو  الووووووو  ن و تف ووووووو  بقووووووو واي ا ي ووووووو   المعلوماااااااات التاري ياااااااة

 .س بق 

 :و جوووووووووو و  ي وووووووووو  تف   هوووووووووو   ا ت وووووووووو وايوهوووووووووو  المف ل وووووووووو ي التووووووووووي  وضوووووووووو  إلوووووووووو   المعلومااااااااااات العلميااااااااااة

 .حلل الملضلع ال ك يتف   با  ث  المف ل  ي الف   ء    الخ    ء    و  ض  

 :وهوووووووووو  المف ل وووووووووو ي التوووووووووووي تفخووووووووووس اذ ج هوووووووووو ي وا واء والمفتقوووووووووو اي وا ف ووووووووووو و  المعلومااااااااااات الأدبيااااااااااة

 .للأشخ ص ال ين ي  لا ب   اده 

 :إ جوووووووو ا و يف وووووووو  ا  وووووووولو الفي وووووووو  وهوووووووو  المف ل وووووووو ي التووووووووي  لضووووووووح   ف وووووووو  أداء و  المعلومااااااااات الفنيااااااااة

 .وا    ل المتوتت   ث  المف ل  ي الط     الهي س    والق  ل   

 :وهووووووووو  المف ل ووووووووو ي التوووووووووي  تف ووووووووو  بوووووووووأك ا  ووووووووو ذي الف  ووووووووو   ثووووووووو  المف ل ووووووووو ي  المعلوماااااااااات الو يفياااااااااة

 .الس  س    المف ل  ي اذيتت دي   المف ل  ي اذ ت       والمف ل  ي الثق ف  

  وهوووووووووووووو  المف ل ووووووووووووو ي التووووووووووووووي  تف ووووووووووووو  ب  فووووووووووووو   جوووووووووووووو ذي وأنشوووووووووووووط  ووظوووووووووووووو ءف  دارياااااااااااااة:ال المعلوماااااااااااااات

 1.الميظ  ي

 هي ك أ لاع أ صى ل  ف ل  ي وه : و 

 :ثوووووووو  يووووووووصاء   توووووووو   او  قوووووووو ل وا  توووووووولل   وووووووو   فوووووووو ه م  المعلومااااااااات التطويريااااااااة أو النمائيااااااااة 

وحقووووووووووو ء    يوووووووووووو   الغووووووووووووص    هوووووووووووو    سوووووووووووو ن المسوووووووووووتلى الف  ووووووووووووي والثقوووووووووووو    ل نسوووووووووووو ن و لسوووووووووووو   

   او ا.

 :وهووووووووو  المف ل ووووووووو ي التوووووووووي ي تووووووووو  الإنسووووووووو ن  ووووووووون   لهووووووووو    ووووووووو   فووووووووو ه م  المعلوماااااااااات النجازياااااااااة

 يصاو. ا و  وحق ء  تس   ه     إ ج ا     أو  شصوع أو 

                                                           
  7002  داو التوووووووووف ء  ل  شوووووووووص والتلايووووووووو     ووووووووو ن/ا ودن  داريااااااااةنظااااااااام المعلوماااااااااات ال إي وووووووو ن ف ضووووووووو  السووووووووو  صائي  ه وووووووووثم    وووووووو  ال   وووووووووي  -1

 .72ص
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 :وهوووووووووووو ه  ت ثوووووووووووو   وووووووووووو  يووووووووووووصاء  الط  وووووووووووو   وووووووووووو   صاحوووووووووووو  ح وووووووووووو  هم الف   وووووووووووو   المعلومااااااااااااات التعليميااااااااااااة

 ل  قصواي والملاد التف     .

  ا ف ووووووووووو و واليظص ووووووووووو ي والفصضووووووووووو  ي حووووووووووولل الف يووووووووووو ي التوووووووووووي  ووووووووووون  وهووووووووووو  الفكرياااااااااااة:المعلوماااااااااااات

 1الم خن ان  ل   ب ن  يل  ي  ي صص المش   .

إلووووووو  آ وووووووص فووووووو لفصك بووووووو ن التتووووووو  ف ن  ب حووووووو يوت وووووووف  ووووووون المف ل ووووووو ي   تووووووو  فو  ووووووو  سووووووو   نسوووووووت تب أن        

 ف هوووووووول أن التتوووووووو  ف ا ول  فت وووووووو    وووووووو   وووووووولع المف ل وووووووو   وووووووون ح وووووووو  الملضوووووووولع الوووووووو ك  تبيوووووووو ه أ وووووووو  التتوووووووو 

    لع المف ل   بتف      .الث ني ف فت     

 

 :طرق الحصول على المعلومات-3-2

 ف ل  ي  والتي ي خن  قس  ه  إل :هي ك  صك   ي   ل  تلل     الم

أك  ووووووووووون  ص وووووووووو  المف ل ووووووووووو ي الم شووووووووووولو   ووووووووووو   الحصااااااااااول علاااااااااااى المعلوماااااااااااات  شااااااااااكل  يااااااااااا  م صاااااااااااود: .1

 .المف ل  ي    ف ال  ف وا   ذي  وتفتة  المف ل  ي اللاود   ن ه ه الطصك أي  

ونفنووووووووي  هوووووووو ه الطص قوووووووو  هوووووووو  اسووووووووتق  ل المف ل وووووووو ي  الحصااااااااول علااااااااى المعلومااااااااات  شااااااااكل مشاااااااارو : .7

وإداوا هوووووووووووووووو  و     هوووووووووووووووو  لتق وووووووووووووووو م  وووووووووووووووو ى ف ءوووووووووووووووو  ه  لف   وووووووووووووووو  التوطوووووووووووووووو ط  ثوووووووووووووووو  يووووووووووووووووصاء  ا  وووووووووووووووو ذي 

 .لمتوتت ا

ونفنووووووووووووي  هوووووووووووو  هوووووووووووو  ا  هوووووووووووولد ش وووووووووووو  الميظ وووووووووووو  أو ش وووووووووووو  ا خططوووووووووووو  الم  ولوووووووووووو   البحااااااااااااث  ياااااااااااا  الرساااااااااااا  : .2

 .ل  تلل     المف ل  ي المص  ط  بت ق   ه م    د

ا خططووووووووووو  ل سوووووووووووتق  ل  ف ل ووووووووووو ي   ووووووووووو د  و وتفةووووووووووو   ووووووووووون ا  هووووووووووولد الميظ ووووووووووو   البحاااااااااااث الرسااااااااااا  : .2

  ووووووولن    فووووووو  ا  تووووووولل   وووووووو    ووووووو د . و .... إ وووووووخ شوووووووصا   ف يووووووو   ثووووووو : ب ووووووول  التسووووووول    والإ توووووووو  

المف ل وووووووو ي بطص قوووووووو  وسوووووووو     ص ففوووووووو  و تط وووووووو   هوووووووولدا  وط ط وووووووو   سوووووووو ق  و ت ثوووووووو  أهووووووووم  وووووووووصك 

 ال    الصس ي ف    ي  :

 :تفتةووووووو   ووووووون أهوووووووم الطوووووووصك ل  تووووووولل   ووووووو  المف ل ووووووو ي  ح ووووووو  هيووووووو ك  وسااااااايلة الم ابلاااااااة ال  صاااااااية

و وووووو   ي سووووووو  ي   يووووووو   إذ ب لمق ب ووووووو  و هوووووو  لل وووووووا     يهووووووو  ا  توووووولل  التووووووي ذ ي خووووووون المف ل ووووووو ي وووووون 

                                                           
   خت وووووووووو  ا  ت وووووووووو  الفص ووووووووووي ل  شووووووووووص 1ط والمعرفااااااااااة، اقتصاااااااااااديات المعلوماااااااااااتأح ووووووووو   وووووووووو ف  الم ادحوووووووووو    وووووووووو   ن   وووووووووو  الخووووووووووص م الوووووووووو ي ب ي  -1

 .117  ص7012والتلاي      ن/ا ودن 
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وؤ وووووووووو  وسوووووووووو  ع صوووووووووولي و   وووووووووو ي ا شووووووووووخ ص  لضوووووووووولع  الضووووووووووصووك  يووووووووو  يوووووووووو وك ال  حوووووووووو  أ ووووووووووا  وووووووووون

 .ال   

 :ووووووون  ص ووووووو  اسوووووووت  و  يجوووووووصى    هووووووو   ووووووون  المف ل ووووووو ي  ووووووو و   ووووووون وسووووووو       ووووووو   وسااااااايلة الاسااااااات يان 

ي وووووووو  المسووووووووتل    و جوووووووو  أن هوووووووو ا ا   وووووووو  هوووووووول سوووووووو   المليووووووووف  وتسووووووووتو ، هوووووووو ه اللسوووووووو       وووووووو  

المف ل ووووووووو ي بشوووووووووأن  فتقووووووووو اي ووش ووووووووو ي المسوووووووووتجلا ن  بشوووووووووأن ا  قووووووووو ء  التوووووووووي هووووووووو    ووووووووو    وووووووووم  هووووووووو  

 سووووووووووتو ، اذسووووووووووتب  ن ل خشووووووووووف  وووووووووون حقوووووووووو ء  الم  وسوووووووووو ي ا   ل وووووووووو   واسووووووووووتط   ي الووووووووووصأك  ولوووووووووو ا

 .ل اذفصادو  ل 

 :تشووووووو   هووووووو ه الطص قووووووو    ووووووو  اوسووووووو ل   حظووووووو ن لتسووووووو     ووووووو  ي ووووووو   ففووووووو    ووووووو  ييووووووو و   الملاحظاااااااة

الق ووووووو س الفف ووووووو  أو ا  سووووووو   ضووووووو ن هووووووو ه الطص قووووووو   وأ ث ووووووو   ووووووو  ي ووووووو    ووووووو  إحتووووووو ء  ي الصي بووووووو  

 .    ا  لد 

 :ويوووووووووووو    وووووووووووولن هوووووووووووو ه  الصسوووووووووووو     قوووووووووووول،   وووووووووووو  أسوووووووووووو س الم حظوووووووووووو ي أو ا ح ديوووووووووووو  ش وووووووووووو   الت ااااااااااااارير

 1أحلال أ صى ي    لن  ف    ل غ ي .ولخ ه     التق و ص ي صص  و ت      

 

 قيمة وجودة المعلومة:-4

 :قيمة المعلومة-4-1

إن ي  وووووووو   توووووووو ءب المف ل وووووووو ي أو ال شوووووووو ط  وووووووون ي وووووووو   تووووووووو ك القووووووووصاو الوووووووو ين  سووووووووتو  لن هوووووووو ه المف ل وووووووو ي 

  تو     :لت س ن الصا    

 الضصوو  ؛ وف ض الت  ل ف ش    -

  ط    فيلن تسل ق   أفض ؛ -

       أفض   س ف ي الت  ل ف؛ -

 2.  س ن التقي  ي -

 

 

                                                           
 .72  ص7001ل  شص والتلاي      ن/ا ودن    داو أس    نظم المعلومات الداريةفؤاد الشصا ي   -1
 .22  ص7011  داو الفخص ل  شص والتلاي      ن/ا ودن  نظم المعلومات الداريةس   ص بص تف     -2
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 :جودة المعلومة-4-2

حتوووووووى ولوووووووم  وووووووم إوسووووووو ل المف ل ووووووو ي بطص قووووووو  فف لووووووو  فووووووو ن  ووووووولد  المف ل ووووووو ي  ت ووووووو د بطص قووووووو  اسوووووووتو ا ه       

   ف وووووووووو  الفوووووووووووصد بلاسووووووووووط   تووووووووووو  القووووووووووصاواي. ب فنوووووووووووى آ ووووووووووص  أن  وووووووووولد  المف ل وووووووووو ي  ت ووووووووووو د بقوووووووووو و ه    وووووووووو 

 لا ووووووو    ووووووو د  2يتووووووو  إلووووووو  يوووووووصاواي أ ثووووووو  فف ل ووووووو  وهيووووووو ك  أو أنل توووووووو   ليفووووووو   ف يووووووو    توووووووو  القوووووووصاواي 

 و ل   ن ي    ن  ستو ، ه ه المف ل  ي وه ه الفلا   الث    ه :المف ل   دو    لد  

 تو  القصاو؛لم يفف  المف ل  ي  -

 ف ل  ي  ن ي    تو  القصاو؛دو   الصض   ن الم -

 1ا  ط ء والت   . -

 :و لد  المف ل   و  خن القلل إن ي   

 ؛الليت المي س     يه   لن  ي  ا  تلل    -

   لن  ي  ا  تلل   يه  بأي     ف ؛ -

  ل لك با.  ت و ي لن  ن وأن   لن  -

 

 المطلب الةاني: نظم المعلومات

 تعريف نظم المعلومات:-1

     تف و ف ليظم المف ل  ي    ص   ه :هي ك 

    ج ل ووووووووووووو  الم ل ووووووووووووو ي المت ا  ووووووووووووو  والإ وووووووووووووصاءاي الي ط ووووووووووووو  التوووووووووووووي تف ووووووووووووو   فووووووووووووو  لتج  ووووووووووووو  وتشوووووووووووووغ 

 هوووووووووو م  وووووووووو   م ا ووووووووووو   القووووووووووصاو  المؤسسوووووووووو و لايوووووووووو  ونشووووووووووص واسوووووووووو    ع المف ل وووووووووو ي التووووووووووي   ت  هوووووووووو  

 .المؤسس والتف ون والت     والتتلو والصي ب  دا   

 هوووووووو  ل لصوووووووولل إلوووووووو   ج ل وووووووو   وووووووون الموووووووو   ي التووووووووي   ثوووووووو  ب   وووووووو ي و فط وووووووو ي  وت فوووووووو   يووووووووتم  ف    

 ج ل ووووووووووو   ووووووووووون ا خص ووووووووووو ي ل  تووووووووووولل   ووووووووووو   تووووووووووو ءب أفضووووووووووو   ق و ووووووووووو  ب لمفووووووووووو ي   ا  ووووووووووو د  لق ووووووووووو س 

 2الف ء   أو المصود. 

                                                           
 .22  ص7007   ص   الإسخي و   ل خت   ل  شص والتلاي   الإسخي و   نظم المعلومات الداريةأح   فلاك   ل     -1
 .27  ص7010  داو ح    ل  شص والتلاي      ن/ا ودن  نظم المعلومات الداريةف ي    ف   ج و   -2
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  أيوووووووووووووو   لافق وووووووووووووو   يظ وووووووووووووو   وووووووووووووون المتوووووووووووووو دو: ا فووووووووووووووصاد  ا  هوووووووووووووو    الة  ج وووووووووووووو ي   وووووووووووووو   ي اذ توووووووووووووو ل

 1وال     ي التي يتم   فه  و ف    ه  و لايفه     الشص  .

 ي صووووووووووص   ديووووووووووو  نسووووووووووتو   أن  ظووووووووووو ، المف ل وووووووووو ي هووووووووووول   وووووووووو و   ووووووووووون  سوووووووووو بق  الووووووووووو  ص وووووووووون التفووووووووووو و ف        

تسووووووووووتف  ه  المؤسسوووووووووو  لمف   وووووووووو  ال    وووووووووو ي التووووووووووي تفتةوووووووووو   وووووووووو   ي ل  توووووووووولل   وووووووووو   ف ل وووووووووو ي التووووووووووي تفتةوووووووووو  

 والش   الت ل  يلضح  ل :  وص  ي إض ف  إل  التغ ي  الفخس  .

 

 . ظ ، المف ل  ي (:2) رقم الشكل

 

 

 

                                                                     

 تغ ي  و ف  

  ن إ  اد الط ل  . المصدر:

 

 :خصائص وعناصر نظم المعلومات-2

 :خصاص نظم المعلومات-2-1

 المف ل  ي    الفي صص الت ل  :م ي خن إ   ل  ت ء   ظ   

 شووووووووووو ا  ظووووووووووو ، المف ل ووووووووووو ي ح لوووووووووووا  ووووووووووو خ  اذ تووووووووووو ل  ووووووووووو  أ وووووووووووا يووووووووووو ود ب سووووووووووو واي شااااااااااابكة اتصاااااااااااال  :

 ف ل ووووووووووو ي إلووووووووووو  الخث ووووووووووو   ووووووووووون اليقووووووووووو ط وهووووووووووول  سووووووووووو    المف ل ووووووووووو ي   ووووووووووو  التووووووووووو ف   ووووووووووو   ووووووووووو    ووووووووووو ن 

 لمؤسس .اووا   إل  أ   ن   و   ب لمؤسس 

 المف ل ووووووووووووووو ي بت ل ووووووووووووووو  المووووووووووووووو   ي إلووووووووووووووو   قووووووووووووووول،  ظوووووووووووووووم  :مراحااااااااااااااال تحويااااااااااااااال وتو ياااااااااااااااف البياناااااااااااااااات

 صاحوووووووو  أس سوووووووو    وووووووو  هوووووووو ا الت ل وووووووو  هوووووووو :  صح وووووووو  الإد وووووووو ل  و صح وووووووو   2 وص وووووووو ي  وهيوووووووو   ل وووووووو  

التشووووووووغ    و صح وووووووو  الإ ووووووووصا  و ووووووووص  ط  هوووووووو ه المصاحوووووووو   وووووووو   وظوووووووو ءف أ ووووووووصى هوووووووو  وي بوووووووو  ال    وووووووو ي 

 .وإداو  ال     ي

                                                           
 .722  ص7017  داو صف ء ل  شص والتلاي      ن/ا ودن  دارة المعرفةإ، واح   تطفى     ن-1

مدخلات 

()البيانات  
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 )المعلومات(



يا المعلومات:                                                                                                                     تكنولوجالأول الفصل        

 

~ 12 ~ 
 

 ح ووووووووو  الإد ووووووووو ل بيي وووووووووو   ص : يوووووووووتم إد ووووووووو ل ال    ووووووووو ي  وووووووووو ل إدخاااااااااال البياناااااااااات وإخاااااااااراج الم رجااااااااااات

يوووووووووووتم ا  تووووووووووولل   ووووووووووو  المف ل ووووووووووو ي  ووووووووووو ل  صح ووووووووووو  ا خص ووووووووووو ي  و  ووووووووووو   لووووووووووو  فووووووووووو ن ال    ووووووووووو ي هووووووووووو  

ا خ  ووووووووو ي التوووووووووي  ت ووووووووولل إلووووووووو   يتجووووووووو ي  ف ل    ووووووووو  أو بضووووووووو       ووووووووو  و  ووووووووو أ ال    ووووووووو ي بوووووووووأ ث   ووووووووون 

 .          تب المف ل  ي ب وت ف ا ه ام والمستو   ن

 :و لوووووووووووووو   ب لمؤسسوووووووووووووو  وووووووووووووون  ظووووووووووووووم المف ل وووووووووووووو ي  يووووووووووووووتم إ توووووووووووووو   المف ل وووووووووووووو ي م اااااااااااااات دمو المعلومااااااااااااااات

ت   المسووووووووووووووووتو ، ليسووووووووووووووووتو  ا أك  وووووووووووووووون المسووووووووووووووووتو ، الوووووووووووووووو ا    أو المسووووووووووووووووتو ، ا خوووووووووووووووو و    ويشوووووووووووووووو

فيشووووووووووت     فوووووووووو  ا  هوووووووووو ي  ا خوووووووووو و    أ وووووووووو  المسووووووووووتو ، ب لمؤسسوووووووووو الموووووووووولظف ن الوووووووووو ا    الموووووووووو يص ن و 

 . ث : ال اءي ن  الملودين  الف  ء.... إ خ المؤسس المهت     و  

 : ال  و ووووووو  ب لمف ل وووووووو ي  :  هووووووو أس سوووووووو    لوووووووا أهووووووو ام  ؤسسوووووووو  ظوووووووو ،  ف ل ووووووو ي بوووووووأك   ووووووو  الأهااااااادا

 .ال  و   ب لمف ل  ي المس     ل ف   ال ل ي والصو  ني  المس     لف     ا و   القصاو

  .1الموارد 

 

 عناصر وموارد نظم المعلومات:-2-2

 شوووووووووووت    ظووووووووووو ، المف ل ووووووووووو ي المف صوووووووووووص   ووووووووووو    سووووووووووو   ووووووووووون الفي صوووووووووووص ا س سووووووووووو   التوووووووووووي تشووووووووووو   المووووووووووولاود       

 ه : الضصوو   المط لا  والتي

  الأفراد:موارد People Ressources 

ا فووووووصاد هووووووم  تط وووووو  ضووووووصووك ل ف   وووووو ي والإ ووووووصاءاي  وووووو   وووووو   ظووووووم المف ل وووووو ي و وووووون هووووووؤذء ا فووووووصاد  وووووو        

ن تشووووووووووووغ    وووووووووووولمسووووووووووووؤول ن ال هوووووووووووو ء  ن  و وووووووووووو ل  اذ تت صوووووووووووو  ن الفي وووووووووووو ن ا ط وووووووووووو    وووووووووووويهم ب لمسووووووووووووتو   ن 

 وإدا   اليظ ،.

 :موارد الأجهزة Hardware Ressources 

ت وووووووووف أ ووووووووولاع الم ل ووووووووو ي واللسووووووووو ءط الم ديووووووووو  المسوووووووووتو     ووووووووو  الف   ووووووووو ي و  ووووووووو   ووووووووو  و  تشوووووووووت   التووووووووويو       

الم ديوووووووو  ذ تشووووووووت     وووووووو  ا  لاسووووووووي  واق وووووووو   الم ل وووووووو يالتووووووووي   ووووووووص  هوووووووو  ال    وووووووو ي والمف ل وووووووو ي  فوووووووو   ه   أو 

                                                           
 .72     ن/ا ودن  صل  شص والتلاي    داو صف ءنظم المعلومات والتشغيل اللكت وني ي ء     الق  ني   -1
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ا  هووووووووو    بووووووووو  أيضووووووووو   ووووووووو  اللسووووووووو ءط وا شوووووووووصا  الميظووووووووولو  التوووووووووي تسووووووووو     يهووووووووو  ال    ووووووووو ي   ووووووووون صوووووووووف  ي 

 1ل  ا يصاص الم غيط  او الضلء  .إويط   ن اللوك ال ك تستوص     ا المف ل  ي 

  :موارد الب مجياتSoftware Ressources 

المط لاوووووووووووووو   وووووووووووووو   ف   وووووووووووووو   والتف   وووووووووووووو ي وووووووووووووو   وووووووووووووو  و وت ووووووووووووووف أ وووووووووووووولاع الإ فوووووووووووووو ااي والتووووووووووووووي تشووووووووووووووت                 

وتسووووووووو طص  ال    وووووووو ي  و وووووووون ضوووووووو  ه   ج ل وووووووو   ظووووووووم التشوووووووووغ    التووووووووي  ل ووووووووا الم ل وووووووو ي الم ديوووووووو  ل   سوووووووول 

  وتسوووووووو ى بووووووووصا ب  فهيوووووووو ك بص ج وووووووو ي اليظوووووووو ،   ثوووووووو : بووووووووصا ب  ظوووووووو ، التشووووووووغ    الوووووووو ك  سوووووووو طص   وووووووو    يهوووووووو 

ا   ووووووووووم بص ج ووووووووووو ي التط  وووووووووو   والتوووووووووووي هوووووووووو  بوووووووووووصا ب  ل وووووووووووا لووووووووووو  ظوووووووووو ، ا   سووووووووووول   و قوووووووووو ، الووووووووووو  م المط وووووووووول 

  وووووووووو د  ل  لاسوووووووووي    وووووووووون ي وووووووووو  المسوووووووووتو ، ال هوووووووووو ئي   ثوووووووووو   ب سووووووووووتو ا  يإ وووووووووصاءاي و    وووووووووو ي   صووووووووو  

 ال    ي.بصا ب       الم  ف ي  واص   ب المص   ي والمست ق ي  واص   ب  ف     

  البيانات:موارد Data Ressources 

المف ل وووووووووو ي  وتفتةوووووووووو  ال    وووووووووو ي  وووووووووولاود  اي  لوووووووووويظمن   وووووووووولن الموووووووووولاد ا ول وووووووووو  ال    وووووووووو ي هوووووووووو  أ ثوووووووووو   وووووووووون أ      

ي  وووووو    ل وووووو   وووووو  الميظ ووووووو   لوووووو ا تسووووووتث ص و وووووو او بشووووووو   ففوووووو ل ل ووووووي  ووووووؤ ن ف ءووووووو  ه  ل  سووووووتو ، ال هوووووو ئي  ووووووو  

  و ووووووووووووون ضووووووووووووو  ه  ال    ووووووووووووو ي ا لف  ء ووووووووووووو  والصي  ووووووووووووو  وال    ووووووووووووو ي ي خووووووووووووون أن   ووووووووووووولن بوووووووووووووأك  ووووووووووووو    المؤسسووووووووووووو 

 و لصف تف   ي ا    ل وا ح ا  والفي صص ا  صى.التق   ي   التي   ث  

  الشبكات:موارد Network Ressource  

بف ووووووووو   المووووووووو ى  و وت وووووووووف أ ووووووووولاع الشووووووووو   ي  واذ تووووووووو ذياذ تووووووووو ذي التوووووووووي تشووووووووو     ووووووووو   خيللل  ووووووووو          

والتوووووووووووي أصووووووووووو  ت  الإ سووووووووووو  ا تالشووووووووووو   ي ا خ و   /الإ   ا ت  و ال ا   ووووووووووو /والشووووووووووو   ي  ثووووووووووو : الإ    وووووووووووت  

 ووووووووووووو   ووووووووووووو  إداو  اذ  ووووووووووووو ل الإلخ  و  ووووووووووووو  الي   ووووووووووووو  والف   ووووووووووووو ي التج و ووووووووووووو  ب ووووووووووووو  أ لا هووووووووووووو    ةووووووووووووو   ظووووووووووووو ،  ه

 2 ف ل   ه     الميظ  .

وهيووووووووووووو ك  قسوووووووووووووو   ي أ ووووووووووووووصى لم ل ووووووووووووو ي  ظووووووووووووووم المف ل وووووووووووووو ي التووووووووووووووي  ص خووووووووووووو    وووووووووووووو   الميظ وووووووووووووو   القوووووووووووووولى            

   ص  ه س بق .البشص    التخيللل     ال     ي والمف ل  ي  وه  ذ  وت ف  ث  ا     

 

                                                           
  ل  شووووووووووووووص والتلايوووووووووووووو    داو الميسووووووووووووووص ، نظاااااااااااااام المعلومااااااااااااااات الداريااااااااااااااة وووووووووووووو  ص إبووووووووووووووصاه م ييوووووووووووووو ي      وووووووووووووو ء الوووووووووووووو ين   وووووووووووووو  القوووووووووووووو دو ا  يوووووووووووووو  ي-1

 .22  ص 7001    ن/ا ودن
 الشوووووووووووووص   الفصا وووووووووووووو  المت ووووووووووووو   ل تسووووووووووووول   والتلو وووووووووووووو اي  المعلوماااااااااااااات،إدارة الأنظماااااااااااااة وتكنولوجيااااااااااااااا  ووووووووووووويفم ا   وووووووووووووص     وووووووووووووو  الف ووووووووووووول ي  -2

 .22  ص7012الق هص  

 



يا المعلومات:                                                                                                                     تكنولوجالأول الفصل        

 

~ 14 ~ 
 

 فوائد وو ائف نظم المعلومات:-2

 :نظم المعلومات فوائد-3-1

إن اذسوووووووووتو ا، و ج حهووووووووو .  المؤسسووووووووو  ظوووووووووم المف ل ووووووووو ي الفف لووووووووو  لهووووووووو   وووووووووأ    وءي ووووووووو ي   ووووووووو  اسووووووووو  ا  ج       

   ق   المي ف  الت ل  :     المؤسس ي الفف ل ليظم المف ل  ي ي خيا  س     

   ق   أ  ن أفض ؛ -

      أفض ؛ -

       ي فس  ؛ -

 أ ط ء أي ؛ -

 دي  أ ة ؛ -

  يتج ي  اي  لد  أ   ؛ -

 و  ي  ة   ؛ -

 ا ت ذي أفض ؛ -

 إ ت     أ ث ؛ -

 إداو  أ ث   ف ء ؛ -

 فصص أ ة ؛ -

 ؛ تط   ي    ل  أي  -

 ؛   ل ف اي  -

 صي  يصاواي   ل   أفض ؛ -

  صاي   أفض      الف    ي؛ -

 1.صي  يصاو إداوك أفض  -

 

 

 

                                                           
 .27  ص7007  الإسخي و   ل  شص والتلاي    المخت  ا    ع نظم المعلومات الدارية ب         صس ي  -1
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 و ائف نظم المعلومات:-3-2

 ليظم المف ل  ي وظ ءف   ي     ه :

  : إ تووووووووو   المف ل ووووووووو ي الصسووووووووو    التوووووووووي يط وهووووووووو  أو يفصضوووووووووه  ا  ووووووووو ط اذيتتووووووووو دك  ووووووووو   ووووووووو   و ووووووووو ء   ثووووووووو

 ؛الفلا      شف ا  س ب ي...إ خ

  وووووووووووولف   المف ل وووووووووووو ي الم ء وووووووووووو  ل  فوووووووووووو  المسووووووووووووؤول ن  وووووووووووو  المؤسسوووووووووووو   التووووووووووووي   خوووووووووووو هم  وووووووووووون أداء وظوووووووووووو ءفهم 

 ؛ل  ف  التغ  اي التي         ا   ط واذستج ب 

  ؛ ن اذ ت ل ب ن  وت ف المستل  ي يض ن الت س   ا     ل  ش   يإيج د  ل 

  ص ووووووووووو    ووووووووووو  و صدوديووووووووووو   ووووووووووونو  ثووووووووووو   ص أ فصفووووووووووو  ال    ووووووووووو ي الضوووووووووووصوو   ل  ؤسسووووووووووو  وح  ا هووووووووووو  بووووووووووو لطصك 

 ؛ال قظ  المست ص نالصص  و 

  وا ووووووووووووو  المه وووووووووووو    هوووووووووووو   وووووووووووو  التسوووووووووووو     يظوووووووووووو م و ص  وووووووووووو  و ص يوووووووووووو  المف ل وووووووووووو ي بطص قوووووووووووو  تسوووووووووووو   ب يجوووووووووووو د 

 القصاواي  يض م إل   ل  اللظ ءف المتف ق   :

الووووووووووووووووووو ك يتط ووووووووووووووووووو  اسوووووووووووووووووووتف  ل وسووووووووووووووووووو ء   قي     ف ي و يظ   ووووووووووووووووووو    وووووووووووووووووووصك التتووووووووووووووووووو  ف  :لت ااااااااااااااااااازي ا .1

 .والتو  ن 

 .وه  الف     الت ل     المعالجة: .7

أك إوسووووووووووو ل المف ل ووووووووووو ي ل  تووووووووووو  ح والإداواي المفي ووووووووووو . وف  ووووووووووو  ي ووووووووووو  الشووووووووووو   الووووووووووو ك يلضوووووووووووح  الرساااااااااااال: .2

 1وظ ءف  ظم المف ل  ي.

 

 

 

 

 

                                                           
 .21  ص 7012  داو ال  اووك ل  شص والتلاي      ن /ا ودن نظام المعلومات الت وي ية  ل  ي ش ي   -1
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 .وظ ءف  ظم المف ل  ي (:3)رقم الشكل

 

رقابة 

 البيانات

 

تشغيل 

 البيانات

 

إدارة 

 البيانات                       

 

حماياااااااااااااااااااااااااااااة 

 البيانات

 

 والتلاي    ل  شص   ال او ا    ف  المعلومات المحوسبة  ظم ال هصاوك :    ل ال ين  تطفى لمصدرا

 .70الإسخي و    ص  

 

 

 

 

 

 

 

است راج 

 المعلومات

تجمية 

 البيانات

مصادر 

تالبيانا  

م ت دمي 

 البيانات
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 المبحث الةاني: أساسيات حول التكنولوجيا

إن و وووووووووولد التخيللل  وووووووووو   وووووووووو  المؤسسوووووووووو ي  ه وووووووووو   وووووووووو ن  ل هوووووووووو  أو  وووووووووو  ه   هووووووووووم  وهوووووووووو ا  ظووووووووووصا  ه   هوووووووووو      

 .وا تش وه وحت    و لده  

 

 المطلب الأول: تعريف التكنولوجيا

 إل  آ ص    ص   ه : ب ح لتخيللل    تف و ف   ي    وت ف  ن   

   هووووووووو  ا سووووووووو ل  الم ه وووووووووو  الميوووووووووتظم الوووووووووو ك  ت فوووووووووا  يوووووووووو  اسوووووووووتو ا،  ووووووووووصا  المفووووووووو وم ا خت فوووووووووو

ا   يثوووووووو   هوووووووو م اللصوووووووولل إلوووووووو  ا   وووووووولل المي سوووووووو   لوووووووو فض المهوووووووو ، الف   وووووووو   والتخيللل  وووووووو  

 ووووووو  الخ   ووووووول ص و ووووووو  يتتووووووو  بوووووووا  ووووووون  فووووووو اي ا تووووووو ل واص ج ووووووو ي   خووووووون الخ   ووووووول ص   ت ثووووووو 

 1 ن التو       ا  ه   أ صى.

  وا  هووووووووو   والخ ووووووووو ءن وا سووووووووو ل   وا ف ووووووووو و التوووووووووي  تجسووووووووو   ووووووووو  أهووووووووو ام الف ووووووووو  هووووووووو  ا دواي

 2والطصك المستو    استو ا   ايتت دي .

  فصفه " Jean Perin " الميظ   المش    ل تقي  ي بأنه  المفصف. 

  هوووووووووو ف  وووووووووو   فص"Root " أن تسووووووووووتف    وووووووووو  إ توووووووووو   و وووووووووو   ج ل وووووووووو  المفوووووووووو وم التووووووووووي ي خوووووووووون  بأنهوووووووووو

 .إنش ء س     ي 

  "أ وووووو  تفص فهوووووو   وووووون ح وووووو  ال فوووووو  ف ووووووي  ص  وووووو   وووووون  قطفوووووو ن(Techno) وووووو  ال غوووووو   وتفنووووووي 

وتفنوووووووووي   وووووووووم أو  ظص ووووووووو . و  وووووووووتب  ووووووووون  ص  ووووووووو   (Logie)ال ل    ووووووووو  الفووووووووون أو صوووووووووي    ي و ووووووووو  و

فيووووووووووووولن التوووووووووووووي    أو الف وووووووووووووم المقطفووووووووووووو ن  فنوووووووووووووى"   وووووووووووووم صوووووووووووووي    المفصفووووووووووووو  اليظ   ووووووووووووو   ووووووووووووو  

 3التط  قي".

                                                           
ل  شوووووووووص والتلايوووووووووو   ل يوووووووووو ن     داو الميوووووووووو هج ال  يوووووووووو نيوالأزمااااااااااتالعلاقااااااااااات العامااااااااااة باااااااااين تكنولوجيااااااااااا الاتصااااااااااال    ووووووووو   تووووووووووطفى   ووووووووو ل  -1

 .111-112ص -  ص 7017
  داو   ووووووويس ال  ووووووو ن ل  شوووووووص والتلايووووووو     ووووووو ن/ا ودن  تكنولوجياااااااا العمااااااال لااااااا  المنظماااااااة باااااااين النظرياااااااة والتطبيااااااا  ووووووو   ن   بوووووووا اليف  وووووووي  -2

 .12ص 
   ج وووووووو  الف وووووووول، الإنسوووووووو     واساااااااات داماتم لاااااااا  العمليااااااااة التعليميااااااااة، تطااااااااور مفهااااااااوم التكنولوجيااااااااا  وووووووولو الوووووووو ين ا وووووووو ،  صوووووووو  ح سوووووووو    ني -3

 .172ص  7012  بسخص      ف         ضص بسخص   11واذ ت       الف د 
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أن التخيللل  وووووووووووو  هوووووووووووو   ج ل وووووووووووو   وووووووووووون الفي صووووووووووووص الم ديوووووووووووو   نسووووووووووووت تب  وووووووووووون التفوووووووووووو و ف ا  فوووووووووووو  الوووووووووووو  ص         

  ا   سوووووووول   الة  ج وووووووو ي  ا  ظ ووووووووو .... إ ووووووووخ  ب لإضوووووووو ف  إلووووووووو  الفي صووووووووص ش وووووووو  الم ديووووووووو  أك  فيل وووووووو   المفووووووووو وم

 ا ف  و...  المستف     ن أ     س ن ا داء والإ ت    . و 

 

 ةاني: أنواع ومجالات التكنولوجياالمطلب ال

 التكنولوجيا:أنواع -1

    أس س      ف ي     ه     ي  :يتم  ت  ف التخيللل       

  ج    ه : على أساس درجة التحكم:-أ

  خيللل  وووووووووو   شوووووووووو     قص  وووووووووو  و  ت خهوووووووووو  المؤسسوووووووووو ي التووووووووووي      وهوووووووووو  الأساسااااااااااية:التكنولوجيااااااااااا 

 با أن دو   الت خم  ه          ا.والمس م 

  وهوووووووووو   خووووووووووس اليوووووووووولع السوووووووووو ب   ح وووووووووو     خهوووووووووو   ؤسسوووووووووو  واحوووووووووو   أو  وووووووووو د  التمااااااااااايز:تكنولوجيااااااااااا

  وووووووووووووو ود  وووووووووووووون المؤسسوووووووووووووو ي التووووووووووووووي      وهوووووووووووووو   خيللل  وووووووووووووو   ت  وووووووووووووو   هوووووووووووووو   وووووووووووووون بق وووووووووووووو   ي فسوووووووووووووويه  

 الم   ص ن.

 و ج    ه : أساس موضوعها:على -ب

 الميتب ال ه ئي والم لن لا   المل لد  وه  التخيللل     توج:نتكنولوجيا الم. 

  وهوووووووو    وووووووو  المسوووووووووتو     وووووووو      وووووووو ي التوووووووووي  و    وووووووو ي ال    ووووووووو   النتااااااااااج:تكنولوجيااااااااا أساااااااالوب

 .والمصاي  

  وهووووووووووو  المسوووووووووووتو     ووووووووووو   ف   ووووووووووو   شووووووووووو    التتووووووووووو  م والتيظووووووووووو م وتسووووووووووو     الت ااااااااااايي :تكنولوجياااااااااااا

 ظوووووووووم د وووووووووم القوووووووووصاواي   ظوووووووووم  لتسووووووووو   ي  او ووووووووون أ ث  هووووووووو  الةووووووووو ا ب والتط  قووووووووو ي  المووووووووولاود  ووووووووو فق ي 

 .ا خ الم يص ن ...د م 

  وهوووووووو  التوووووووي تسووووووووتو ،  وووووووو  نشوووووووو   ي التتووووووو  م  وووووووو  المؤسسوووووووو     لتتوووووووو  م  التصااااااااميم:تكنولوجياااااااا

  .ب س     ا   سل 
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  وهوووووووو  التووووووووي تسووووووووتو ،  وووووووو   ف   وووووووو  المف ل وووووووو ي والمفط وووووووو ي  والاتصااااااااالات:تكنولوجيااااااااا المعلومااااااااات

و ق هوووووو      ايوووووو  أه   هوووووو  ب سووووووت صاو  ظووووووصا ل وووووو وو الوووووو ك   ف ووووووا  وووووو   وووووو ء  وووووون     وووووو  التسوووووو     الوووووو ك 

   و ف     وا  المف ل  ي. فت         

وهيوووووو ك  فوووووو ي   أ ووووووصى  ثوووووو :   وووووو  أسوووووو س أ وووووولاو ح   هوووووو     وووووو  أسوووووو س  ث فوووووو  وأس الموووووو ل    وووووو  أسوووووو س      

 1ا خ. التفق   دو   

     إل       أ لاع وءيس   وه :هي ك  ن يقسم التخيللل و 

  خيللل     لفص  لصأس الم ل  وه  ا فض  استو ا      ال ول الي    . .1

  خيللل     لفص  ل ف    وه   ن ا فض  استو ا      ال ول المتق   . .7

 2 خيللل       ي    وه  التي      وأس الم ل والف   ب س   واح  . .2

 

 مجالات التكنولوجيا:-2

  تض ن التخيللل          ج ذي أس س  :

 تكنولوجيا المنتوج:-أ

 يتل ووووووو ي   يووووووو    ووووووون  ووووووو ل  قووووووو يم  فووووووو وم و وووووووصك   يووووووو    داء الف ووووووو   و هوووووووتم بيقووووووو  ا ف ووووووو و إلووووووو       

لت   ووووووووووووووو  وش ووووووووووووووو ي المؤسسووووووووووووووو  والإ تووووووووووووووو   والتوووووووووووووووي  تط ووووووووووووووو  الت سووووووووووووووو   والتفووووووووووووووو ون بووووووووووووووو ن  وت وووووووووووووووف     ووووووووووووووو ي 

ال اوووووووووووو ءن. و تط وووووووووووو      وووووووووووو  ال  وووووووووووو   وووووووووووون  قي وووووووووووو ي   يوووووووووووو   ل  يتوووووووووووول  إلوووووووووووو  التفوووووووووووو ون بوووووووووووو ن  واحت   وووووووووووو ي

 .الس   وا خ   ي بخف ء    ل   ت  ا يس ، التسل   والف    ي لت  ي    ف   إ 

 تكنولوجيا العملية:-ب

  ف وووووووي   ووووووو و   ووووووون الم ووووووو ءن المؤسسووووووو  هوووووووتم بووووووو لطصك والإ وووووووصاءاي التوووووووي تسووووووو هم  ووووووو  أداء ا   ووووووو ل دا ووووووو         

 وا  ه   التي  ؤدك إل  إ ت   الميتل  ي أو  ق يم ا خ   ي.

 

 

 

                                                           
تكنولوجيااااااااااااا المعلومااااااااااااات والاتصااااااااااااال وأحرهااااااااااااا علااااااااااااى إدارة المااااااااااااوارد ال شاااااااااااارية دراسااااااااااااة حالااااااااااااة جامعااااااااااااة محمااااااااااااد   وووووووووووو  الصح وووووووووووو ن القووووووووووووصك -1

 .11-10ص -   ف       بلض  م  المس     ص  ل، التس      وس ل     ست    بوضيا  بالم يلة،
 .710  ص7007     ن/ا ودن  ل  شص والتلاي      لم الخت  ا   ي 1  طإدارة المعرفةنف م إبصاه م   هص   -2
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 تكنولوجيا المعلومات:-ج

  وووووووو  أفضوووووووو   المؤسسوووووووو المتف قوووووووو  ب  تسوووووووو   و قوووووووو  المف ل وووووووو ي  هوووووووو م حتوووووووولل  التق  وووووووو ي ص خوووووووو    وووووووو         

القووووووووصاواي ال ا وووووووو  لتقوووووووو يم الميتل وووووووو ي وا خوووووووو   ي ا   يوووووووو    وتشوووووووو       وووووووو   ج  وووووووو  و ف   وووووووو  و لايوووووووو  

 1المستي       ا   سل .المف ل  ي المي س   ذس    التق   ي 

 

 المطلب الةالث: حتمية وجوب التكنولوجيا وانتشارها

شووووووو وه   نفصضوووووووه    ووووووو  هيووووووو ك  ووووووو   أسووووووو    أدي إلووووووو  حت  ووووووو  و ووووووول  التخيللل  ووووووو  وسوووووووص   وا ووووووو د  ا ت      

 الي ل الت ل :

التلسوووووووو   وووووووو  المظوووووووو هص واذ جوووووووو ااي الف   وووووووو  وا تشوووووووو وه   وووووووو    فوووووووو  ا  وووووووو ذي بشوووووووو   ي ووووووووتم ضووووووووصوو   -

 ؛التف     فه  دون ا تق ء أو ا ت  و

ا  ووووووون  وووووووصدود ايجووووووو  ي  سوووووووت    التق  ووووووو    ه ووووووو  التووووووو قن التووووووو ،  ووووووون ي  ووووووو  التخيللل  ووووووو  لمووووووو    ققووووووو -

 اذستغي ء   ه  ب ست صاو أو اذ ت  د     اللس ء  الق ي      ي    ه ؛ أو

 ووووووووو  أصووووووووو  ت   ث وووووووووا اللسووووووووو ء  التخيللل  ووووووووو   ووووووووون سووووووووو   الفتوووووووووص  سوووووووووت    ا  ووووووووو  بجووووووووو ء   هوووووووووو   -

ك و ووووووصك ا  ووووووص   وووووو  يفووووووص  اذ ت وووووو د   وووووو   وووووو   وووووو  هوووووول   يوووووو  وحوووووو ي    هوووووو  ب  ت وووووو وه أ ووووووص ضووووووصوو 

 ذ  ي ص  يا         ج ل  وتتا؛

 وووووووووو ، إ     وووووووووو  اذ ت وووووووووو د   وووووووووو  اللسوووووووووو ء  التق   يوووووووووو  الق ي وووووووووو  بسووووووووووب  إ وووووووووو   ليووووووووووف إ ت  هوووووووووو   أو  -

 بسب  ا  ه ء اذ ت  د   يه  أو لف ، ي  ل   ه ؛

ا تشووووووو و ظووووووو هص  اذ وهووووووو و ا  ضووووووو وك بووووووو ن ا فوووووووصاد وا  ت فووووووو ي بشووووووو   يوووووووؤدك إلووووووو  ضوووووووصوو  التق  ووووووو   -

 2وا      .
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 : عموميات حول تكنولوجيا المعلوماتةالثالمبحث ال

 لقووووووو   ووووووووم التطووووووووصك  وووووووو  الم  حوووووووو  السوووووووو بق  إلوووووووو  المتووووووووط   ي التووووووووي  تشوووووووو     هوووووووو   خيللل  وووووووو  المف ل وووووووو ي       

 إ خ.أ      ه ا الم    فسلم  تطصك إل  تفص ف  خيللل    المف ل  ي أه افه   أه   ه ...

 

 تكنولوجيا المعلوماتم أولية حول المطلب الأول: مفاهي

 :تعريف تكنولوجيا المعلومات ومراحل تطورها-1

 تعريف تكنولوجيا المعلومات:-1-1

 :المف ل  ي   ه لق  تف دي التف و ف التي  و   خيللل      

   ا  هووووووووووووو   والة  ج ووووووووووووو ي ويلا ووووووووووووو  ال    ووووووووووووو ي و خيللل  ووووووووووووو  اذ تووووووووووووو ذي ا   سووووووووووووول   خيللل  ووووووووووووو

 ف   ووووووووو  المف ل ووووووووو ي التوووووووووي تسوووووووووتو ،  ظوووووووووم المف ل ووووووووو ي والشووووووووو   ي وش  هووووووووو   ووووووووون  خيللل  ووووووووو ي 

 1المفت        ا   سل .

   وووووووو  أدا  ح سوووووووولا    سووووووووتو  ه  ا فووووووووصاد  وووووووو     هووووووووم  وووووووو  المف ل وووووووو ي  ولوووووووو  م أنشووووووووط   ف   وووووووو 

 المؤسس .المف ل  ي    

   التخيللل  وووووووووووو ي الإلخ  و  وووووووووووو  و  هوووووووووووو    ط  وووووووووووو “و ووووووووووو ء  وووووووووووو  تفص ووووووووووووف  يظ وووووووووووو  ال ل يسوووووووووووو ل بأنهووووووووووو

 ووووووووووو ي التوووووووووووي     وش  هووووووووووو   ووووووووووون التخيللل  ووووووووووو ي المتق  ووووووووووو  لإ تووووووووووو   المف ل الخ   ووووووووووول ص وا ي ووووووووووو و 

 2  و ق ه   ن    ن إل  آ ص.التي ظص   والصي    و و   ه   واس     ه   و لايفه 

  المفووووووووووووووووووو اي والة  ج ووووووووووووووووووو ي والشووووووووووووووووووو   ي ويلا ووووووووووووووووووو  ال    ووووووووووووووووووو ي  أواوووووووووووووووووووص ن بأنهووووووووووووووووووو    ووووووووووووووووووو   فصفهووووووووووووووووووو"

 و خيللل   ي  ف     المف ل  ي ا  صى".

 واص ج وووووووووووو ي  لمف   وووووووووووو أ هوووووووووووو    ا   سوووووووووووول  واووووووووووووصاون   وووووووووووو  أنهوووووووووووو "  خيللل  وووووووووووو   ويفصفهوووووووووووو   وووووووووووو و ن 

 3".و و  ن المف ل  ي و خيللل    اذ ت ذي ال ا   ل   المف ل  ي

                                                           
  داو الميسوووووووووووووووووووص  ل  شوووووووووووووووووووص والتلايووووووووووووووووووو   نظااااااااااااااااااام المعلوماااااااااااااااااااات الاسااااااااااااااااااات اتيجيةشسووووووووووووووووووو ن  ي ووووووووووووووووووو ى الف وووووووووووووووووووصك  سووووووووووووووووووو لى أ ووووووووووووووووووو ن السووووووووووووووووووو  صائي  -1

 .127  ص7007   ن/ا ودن 
2-http://www.asoudmasr.com.Consultes le 05/07/2017. 

  داو ال وووووووووووو اووك ل  شووووووووووووص تح ااااااااااااين فعاليااااااااااااة الأداي الم سلاااااااااااا   ماااااااااااا  خاااااااااااالال تكنولوجيااااااااااااا المعلوماااااااااااااتوصووووووووووووفي   وووووووووووو  الخووووووووووووص م الخس سوووووووووووو    -3

 .22ص ا ودن    ن/والتلاي   

http://www.asoudmasr.com/t1728-topic.Consiltes
http://www.asoudmasr.com/t1728-topic.Consiltes
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التجه وووووووووووووووو اي و وووووووووووووووون التفوووووووووووووووو و ف السوووووووووووووووو بق  نسووووووووووووووووتو   أن  خيللل  وووووووووووووووو  المف ل وووووووووووووووو ي هوووووووووووووووو   ج ل وووووووووووووووو         

   س ن ا داء. ن أ    المؤسس ستف  ه  تالتي الة  ج  ي و 

  خيللل    المف ل  ي :(4)رقم الشكل

 

 

 

 

 

 ج   المف وم  الف د  لتعزيز المصار ، تكنولوجيا المعلومات كمدخل    الصااك ح   ك   المصدر:

 .121ص   7017  ا   اءص     ف  أ      ي  أو   ح ال ل ص   12

 

 مراحل تطور تكنولوجيا المعلومات:-1-2

  ي تص بو س   صاح : والتي صي  خيللل    المف ل  ي ب صاح   طلو    ابط  

  واذ توووووووووووو ذيبثوووووووووووولو  المف ل وووووووووووو ي  و ت ثوووووووووووو  المعلومااااااااااااات:تطااااااااااااور تكنولوجيااااااااااااا لالمراحاااااااااااال الأوليااااااااااااة 

 ووووووووووووون ا  وووووووووووووو اع الخت بووووووووووووو  والط   وووووووووووووو  و وت وووووووووووووف أ ووووووووووووولاع  توووووووووووووو دو المف ل ووووووووووووو ي المسوووووووووووووو ل    ابتووووووووووووو اء

والمصء ووووووووووووووووو   وا  ووووووووووووووووو اع ا   سووووووووووووووووول   وال ووووووووووووووووو او  ف  ووووووووووووووووو  بووووووووووووووووو ن  خيللل  ووووووووووووووووو  ا   سووووووووووووووووو  ي المتطووووووووووووووووولو  

و خيللل  ووووووو  اذ توووووووو ذي ا خت فووووووو  ا  وووووووولاع والتطووووووولواي وصوووووووولذ الووووووو   وووووووو خ  المف ل ووووووو ي ا خت فوووووووو  

 ت.و    وأسه  اذ    

  واوووووووو اي ي ل   سوووووووو  يأواءوووووووو    وووووووو وذي بيوووووووو ء ا   سوووووووول  وا   وووووووو  ا ول   يوووووووو المتوسااااااااطة: المراحاااااااال 

و صح ووووووووووووو    صح ووووووووووووو   ي يووووووووووووو  المف ل ووووووووووووو ي  ةووووووووووووو  ا ي ووووووووووووو و التوووووووووووووي      وا   ووووووووووووو  الثووووووووووووو ني ل   سووووووووووووو  ي

  وص  ي ا   سل  المتغص .

وس ء /بصا ب   جه  اي/ 

     ي      ي/  ف ل  ي

  خيللل    المف ل  ي

 

ن   ج  ووووووو   ح ووووووو ا    وووووووو  

  ف    /   س  

 لاود بشص    

  ف وم  إ صاءاي
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 ب    وووووووو  الث لوووووووو  ل   سوووووووو  ي وايوووووووو ء الوووووووويظم  و  وووووووو أالتكنولوجيااااااااة: راحاااااااال الحديةااااااااة للتطااااااااورات الم

ا    وووووووو  والتووووووووي أ قووووووووت   يهوووووووو  اسووووووووم الوووووووو واءص اذلخ  و  وووووووو  المت    وووووووو   وا   وووووووو  الصابوووووووو  ل   سوووووووو  ي 

 يخصو ووووووووو  الموالووووووووو ك    ووووووووو  بووووووووو لتطلواي الخ  ووووووووو   ل   ل ووووووووو ي الم ديووووووووو  والة  ج ووووووووو ي وظهووووووووولو المف   ووووووووو  

يت  وووووووووووووو  بتطوووووووووووووولو  ك لووووووووووووووو ظووووووووووووووم ال  وووووووووووووو  ب ذ توووووووووووووو ل الم   ووووووووووووووص  وا   وووووووووووووو  ا خوووووووووووووو  س ل   سوووووووووووووو  ي ا

 1ا  صى.    ت والتطلواي ختز   وا  لم  و ظم ا يصاص اا   س  ي الم يخصو  

 : تكنولوجيا المعلومات ومتطلبات تطبي أهمية -2

 :أهمية تكنولوجيا المعلومات-2-2

 التووووووووي أدي إلوووووووو  ا ووووووو د  أه  وووووووو   خيللل  وووووووو  المف ل وووووووو ي و ت ثوووووووو  ف  وووووووو   يهيووووووو ك  ج ل وووووووو   وووووووون الضووووووووغل       

 ي  :

 :تع د وت لب بيئات الأعمال 

 وووووووو  ظوووووووو  التق  وووووووو ي التووووووووي تفصفهوووووووو  بي وووووووو ي ا   وووووووو ل ي خوووووووون اليظووووووووص إلوووووووو   خيللل  وووووووو  المف ل وووووووو ي   وووووووو  لوووووووول         

و ظوووووووووووووم المف ل ووووووووووووو ي  المؤسسووووووووووووو ي   وووووووووووووت أدا      ووووووووووووو  ل ووووووووووووو  هووووووووووووو ه ا نشوووووووووووووط  التوووووووووووووي  هووووووووووووو م إلووووووووووووو  ح  يووووووووووووو  

ن أك  سووووووووتلى ش وووووووو   يووووووووتظم  التيف  يوووووووو   ووووووووي  وووووووولفص   خوووووووو  يوووووووول ي أو  وووووووو  سوووووووو    ل    فوووووووو ي  و وووووووون  ووووووووم فوووووووو

لت وووووووووو    ا نشووووووووووط  ي وووووووووو  فوووووووووولاي   وووووووووو  الفوووووووووولو و ووووووووووتم ا ووووووووووو   الإ ووووووووووصاءاي   تشوووووووووو فاا وووووووووون الم  فوووووووووو ي يووووووووووتم 

 ا وان.

 :  المناف ة ال وية والاقتصاد العال 

هيوووووووووو ك الف يوووووووووو   وووووووووون الضووووووووووغلط   وووووووووو وس  وووووووووون ي وووووووووو  المؤسسوووووووووو ي ال ول وووووووووو  و وووووووووو ل   وووووووووون التخيللل  وووووووووو        

ح ووووووو  أدي هووووووو ه الفلا ووووووو  إلووووووو  حووووووو   المي فسووووووو  الف لم ووووووو   وهووووووو ه المتق  ووووووو  وإ     ووووووو ي اذ تووووووو ل  ووووووون بفووووووو  

 يوووووووووووووو     توووووووووووووو    ا   ل وووووووووووووو ي ب سووووووووووووووتو ا، الوووووووووووووو  م  أو  وووووووووووووون  وووووووووووووو ل  المي فسوووووووووووووو    وووووووووووووولن يل وووووووووووووو    صوووووووووووووو 

الس  سوووووووو ي الضووووووووص ب   وحوووووووولاف  التتوووووووو يص.   والمي فسوووووووو  الف لم وووووووو  ذ  ص وووووووو  فقووووووووط   وووووووو  ا سووووووووف و بوووووووو   ص وووووووو  

و   وووووووو   وووووووو  بفوووووووو  ال  وووووووو   و قوووووووو ،  يتل وووووووو ي أيضوووووووو    وووووووو  ا  وووووووولد  و سووووووووتلى ا خ  وووووووو  وسووووووووص   التسوووووووو  م  

                                                           
 .127-177ص -ال  ي   ص   س     صه  صشس ن ي سم -1
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هووووووووووووو ا التووووووووووووو د ي خوووووووووووووون لتخيللل  ووووووووووووو  المف ل ووووووووووووو ي أن تسوووووووووووووو     . و ووووووووووووو الف  وووووووووووووو و ووووووووووووو   ي حسووووووووووووو    ووووووووووووو  

التووووووووي  يوووووووو فس   لم وووووووو   وووووووو  ا  توووووووولل   وووووووو    ايوووووووو  الفللموووووووو   ف  سووووووووتو ا،  خيللل  وووووووو  المف ل وووووووو ي  المؤسسوووووووو ي

 صووووووووووص   ثوووووووووو   وووووووووو    يووووووووووتم   سوووووووووو ن الإ ت   وووووووووو   ووفوووووووووو   سووووووووووتلى ا خ  وووووووووو  وا وووووووووو د  الصا  وووووووووو   وهوووووووووو ه الفي

 ل تف       الف ي   ن  ش    وفصص الفللم .

 :الم  ولية الاجتماعية 

 المؤسسوووووووو إن  خيللل  وووووووو  المف ل وووووووو ي ي خوووووووون أن  وووووووو  م أنشووووووووط  المسووووووووؤول   اذ ت    وووووووو  ح وووووووو    خوووووووون       

ا خ  وووووو    وووووون اسووووووتو ا،  ظووووووم د ووووووم القووووووصاو لمصاي وووووو  بووووووصا ب   وووووو فؤ الفووووووصص    وووووو  ي خوووووون اسووووووتو ا، الوووووويظم 

 الصي ب  ال  ئ  .لت س ن 

 :توقعات الم تهلكين 

أصوووووووو   المسوووووووو ه    وووووووو   وووووووو لم ال وووووووول، أ ثوووووووو  دوايوووووووو  و فصفوووووووو  ب لمتوووووووو ح  وووووووون السوووووووو   وا خوووووووو   ي و وووووووو ل   

  وووووووووو  الميتجوووووووووو ي التووووووووووي   ووووووووووتب حسوووووووووو    وووووووووو  المسوووووووووو ه    فف وووووووووو  سووووووووووب   المثوووووووووو ل  شوووووووووو  ك ا   سوووووووووو  يط وووووووووو  

اي ا  ووووووووصى  ثوووووووو  السووووووووف  ا   سوووووووو  ا لوووووووو  الوووووووو ك ي توووووووولك   وووووووو  الةوووووووو ا ب التووووووووي يص وووووووو ه   وش  هوووووووو   وووووووون ا خ وووووووو و 

 التو      وسص   المف     ...ا خ.

 ووووووووووون   ح ووووووووووو  أ وووووووووووصى فووووووووووو ن المسووووووووووو ه خ ن يط  ووووووووووولن أيضووووووووووو   ف ل ووووووووووو ي أ ثووووووووووو   فتووووووووووو    ووووووووووون السووووووووووو    

 ووووووو   المؤسسووووووو يوا خووووووو   ي التوووووووي يص ووووووو ونه   فهوووووووم يصش ووووووولن  ووووووو   فصفووووووو  الضووووووو    ي التوووووووي ي تووووووو لن   يهووووووو   و 

بسووووووووص   لإ وووووووو  ع وش وووووووو ي وح  وووووووو ي المسوووووووو ه خ ن  ح  وووووووو       إلوووووووو  أن  توووووووو   يوووووووو دو    وووووووو   لصوووووووو   المف ل وووووووو ي

  ن   ق    ل . المؤسس يو ن هي  ظهص دوو  خيللل    المف ل  ي      خ ن 

 :الاخت اعات والابتكارات التكنولوجية 

 وووووووووو  هوووووووووو ا التوووووووووو د  جوووووووووو  أن التخيللل  وووووووووو    فوووووووووو  دووا    ايوووووووووو   وووووووووو  التتوووووووووو    وا خوووووووووو   ي   وووووووووو  أن  

 و فووووووووو عالووووووووو  إ  ووووووووو  بووووووووو اء    يووووووووو   ل  يتجووووووووو ي وا خووووووووو   ي  و  التخيللل  ووووووووو  ا   يووووووووو   والمتطووووووووولو  أدي إلووووووووو 

 ص ؤ ن التخيللل  ووووووو     وووووو   ووووووون حوووووو   المي فسووووووو   وهيووووووو ك  خيللل  وووووو    يووووووو    ووووووو ولوووووو ل  فووووووو  سووووووتلى ا  ووووووولد 

 وووووووو   جوووووووو ذي   وووووووو أ  وووووووون  توووووووو    ا ش يوووووووو  إلوووووووو  الهي سوووووووو  اللوا  وووووووو   والف  وووووووو  الوووووووو ك ي قوووووووو   المؤسسوووووووو   وووووووو  

 الش    هل  خيللل    المف ل  ي. ه ا التأ   
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 :تغيي  هيكل الموارد 

أن هووووووووو ا الف  ووووووووو  أدى إلووووووووو  ا ووووووووو د  أه  ووووووووو   خيللل  ووووووووو  المف ل ووووووووو ي  ففوووووووووي الفتوووووووووص التوووووووووي    سووووووووو د  

 ن هيووووووووووو ك أو وووووووووو   وووووووووولاود وءيسووووووووووو    ت حوووووووووو  لميظ وووووووووو ي ا   ووووووووووو ل هوووووووووو : ا فووووووووووصاد ا ذي والمفووووووووووو اي اذ تقوووووووووو د بوووووووووو

  وووووووو  وءي وووووووو ي  وووووووو  س هوووووووول: المف ل وووووووو ي  وهوووووووو ا بوووووووو لط    فنووووووووي ف ل وووووووو    ا نأ وووووووو   .الموووووووولاد ا خوووووووو ،  ا  وووووووولالو 

 وووووووو  ح  وووووووو  ل  وووووووو ء  وووووووو   ف   وووووووو  المف ل وووووووو ي   وووووووولود.  وإ ا    ووووووووت الموووووووولاود ا و فوووووووو  التق   يوووووووو   المؤسسوووووووو يأن 

 وووووووو دو  إلوووووووو  حوووووووو   وووووووو   فوووووووو ن المف ل وووووووو ي ليسووووووووت  وووووووو دو    وووووووو  الإ وووووووو ك  ف ووووووووي  ل وووووووولد   وووووووو   وووووووو   ا نأصوووووووو  ت 

 ا يت ثووووووووو   ووووووووو     ولووووووووو  التلف ووووووووو  بووووووووو ن هووووووووو ا السووووووووو    ووووووووون   ووووووووو ن  بووووووووو  أ يووووووووو   لا وووووووووا   ووووووووو ي  حق ق ووووووووو    يووووووووو

  هووووووووو   و ووووووووون هيووووووووو  ظهوووووووووصي أه  ووووووووو   خيللل  ووووووووو  المف ل ووووووووو ي ل ق ووووووووو ،  هووووووووو ا  سوووووووووتف د ل  المف ل ووووووووو ي و ف    هووووووووو  

 الف ل .لمف ل  تي ا  ظ  اذ فج و  الغص  

 :العولمة 

ح وووووووووو  أصوووووووووو  ت  الفللموووووووووو   وووووووووون أهووووووووووم الفلا وووووووووو  التووووووووووي أدي إلوووووووووو  ا وووووووووو د  أه  وووووووووو   خيللل  وووووووووو  المف ل وووووووووو ي       

الفللمووووووووووووو   ووووووووووووون  ووووووووووووو ل اسوووووووووووووتو ا،   جووووووووووووو ها خيللل  ووووووووووووو  المف ل ووووووووووووو ي ب ث بووووووووووووو  ا  وووووووووووووصك لميظ ووووووووووووو ي ا   ووووووووووووو ل 

ا   سوووووووو  ي ا ل وووووووو  و خيللل  وووووووو  اذ توووووووو ذي  وووووووولو  المف ل وووووووو ي  ط يوووووووو   للوووووووو   و  ص وووووووو  ل فللموووووووو  ب وووووووو   وووووووو  

نوووووووووي و لوووووووو   ةووووووووو  التجوووووووو و  اذلخ  و  وووووووو  والطوووووووو  اذلخ  و ح يثوووووووو     وووووووو   وووووووون  قي وووووووو ي   يووووووووو   وأسوووووووو ل   

 1.والتف  م اذلخ  وني

 

  ووووووو   ووووووو    و ووووووو  تغ ووووووو اي تف ووووووو    ووووووو  إحووووووو ا  المف ل ووووووو ي  خيللل  ووووووو  و ووووووون  ووووووو ل  ووووووو  سووووووو   يت وووووووح أن     

 ...إ خ.أسلايه   يتج  ه    ن   ح   أ   له   المؤسس 

 

 

 

 

                                                           
  اي ووووووو اك ل  شوووووووص والتلايوووووووو   1ط  تكنولوجيااااااااا المعلوماااااااات ودورهاااااااا لااااااا  الت اااااااوي  الت لياااااااادي والالكت وناااااااي  ووووووو    فصش ووووووو    ووووووو   لسووووووو ى   -1

 .27 – 71ص  -  ص7002
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 متطلبات تطبي  تكنولوجيا المعلومات:-2-2

 : ن أهم  تط   ي  ط     خيللل    المف ل  ي    ي  

 :وتشمل الفنية المتطلبات 

 ؛وش  ه   لاص ي ا ت ذي   ن واذو   ا   الت ت   ال نى   س ن-أ

 ؛والخف ء  ا خة    وك   ن  ه     ه واي بشص  - 

 ؛ب ست صاو و   يمه  بخف ء  ل تشغ    ي س    ف اي  لف  - 

   ص  ط   ف ل      ي     بي ء-د
 
 و  وإي           

 
 .دول  

 :وتشمل الاقتصادية المتطلبات 

 ؛المف ل  ي  خيللل     ج ل    والتطل ص ال    ب ش   ي ل ق  ،   ف      لغ  وت  -أ

 ؛وأس س   ه  المف ل      التي    د م- 

 ؛المف ل  ي  خيللل     ج ل    ستث  واذ  ت    - 

 :وتشمل جتماعيةالا  تطلباتالم 

 ؛ا خت ف  الف    ج ل  ي ب ن التف ون  ووح ونشص ا       الف   أ   ط    -أ

 ؛الفني التغ     ق       للأفصاد الت     آل  ي   ني- 

 ؛المف ل      ثق ف ال    يت ء، وا   الس ء   التيظ     الثق ف  أ   ط تغ        الف  - 

 وتشمل: الدارية المتطلبات 

 ؛التغ        ي دو  إداو   ي  داي تف  ن-أ

 ؛والمص   ال  ص     اله     ا ت  د- 

 ؛المف ل  ي خيللل      ست    ي  طل ص إداو   تلل   يظ     وح اي إنش ء- 

 .المؤسس  دا   والف    ي ا    ل هي س  إ  د -د

 :وتشمل أخرى  متطلبات 

 و   ووووووووووووي المف ل وووووووووووو يخيللل  وووووووووووو    ييوووووووووووولاي  ةوووووووووووو  الت وووووووووووو دل     وووووووووووو   وووووووووووويظم وتشووووووووووووصيف ي يوووووووووووولا  ن إصوووووووووووو او-أ

 ؛ا  صام  ت  ح

 ؛الش   ي     وا ختلص   ا  ن  قل  ي  لف  - 
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 .1ا ختلص  ي واح  ا، الفخص   الم خ   حقلك  ح  ي     دئ  لف  - 

 

 المطلب الةاني: مكونات وتطبي ات تكنولوجيا المعلومات

 مكونات تكنولوجيا المعلومات:-1

 ه : ت لن  خيللل    المف ل  ي  ن أو ف   قي  ي فص      

 :المكونات المادية 

وتشوووووووووووووووووو   المفوووووووووووووووووو اي المسووووووووووووووووووتو    لإد وووووووووووووووووو ل المف ل وووووووووووووووووو ي و  نهوووووووووووووووووو  و ق هوووووووووووووووووو  و وووووووووووووووووو اوله  واسوووووووووووووووووو     ه       

  ووووووووو  أنهووووووووو   تضووووووووو ن ا   سووووووووو   و ووووووووو  يوووووووووص  ط  هووووووووو   ووووووووون أ هووووووووو   التوووووووووي  ضوووووووووم  ل  سوووووووووتف  ينواسوووووووووتق  له  وامهووووووووو  

وتسوووووووووووووو ى  وش  هوووووووووووووو  المف   وووووووووووووو  المص   وووووووووووووو  وال لحوووووووووووووو  ا س سووووووووووووو   والش  وووووووووووووو   ا  وووووووووووووو  ء  وحووووووووووووو    ووووووووووووو د  وووووووووووووون 

 . دي ب لم ل  ي الم

 :الب مجيات 

و قووووووووووووول، ب وت وووووووووووووف  الم ديووووووووووووو  تفنوووووووووووووي بوووووووووووووصا ب ا   سووووووووووووول  التوووووووووووووي تف ووووووووووووو    ووووووووووووو  تشوووووووووووووغ   وإداو  الم ل ووووووووووووو ي       

 الة  ج  ي.و ه   ه  أص  ت  خيللل    أس س   لتشغ   ا   سل          التط  ق ي 

تسووووووووو هم الة  ج ووووووووو ي  ووووووووو   ف   ووووووووو  المف ل ووووووووو ي وتسووووووووو   ه  و قووووووووو ي ه    وص ووووووووو ي  ف ووووووووو    داء الف وووووووووو        

وإداو  الف   وووووووووووووو ي  لوووووووووووووو ل   تضوووووووووووووو ن الة  ج وووووووووووووو ي أ ظ وووووووووووووو  التشووووووووووووووغ   ال ه ء وووووووووووووو   ثوووووووووووووو   فوووووووووووووو  ج ال   وووووووووووووو ي 

 ج  ي بش     ، إل :و يقسم الة   المتوتت  واص ج  ي التط  ق ي المص  ط  ب ه ، ا    ل 

:  ج ل وووووووووو  الةوووووووووو ا ب التووووووووووي تفنووووووووووي ب    وووووووووو  التف   وووووووووو ي واذ فوووووووووو ااي المختلاوووووووووو  فالتاااااااااا ليبرمجيااااااااااات  .1

 .ب ح ى لغ ي الة  ج   اي المستلى الف ل  إل  لغ  ا ل 

 .ضصوو  لتشغ   ا   سل  و يظ م   ي  وح ا ا بفضه  ب فض برمجيات النظام: .7

                                                           
 ج ووووووووو  الإداو  واذيتتووووووووو د  الفندقياااااااااة،  أداي ال دماااااااااة م اااااااااتوى  تح اااااااااين لااااااااا  وت حي هاااااااااا المعلوماااااااااات تكنولوجياااااااااا سوووووووووصى    ووووووووو  حسووووووووو ن   -1

 .221-220ص  7010  72الف د
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: بووووووووووصا ب  فوووووووووو   لتشووووووووووغ       وووووووووو ي  ف يوووووووووو   اي    فوووووووووو    ط وووووووووو  ب  وووووووووو  برمجيااااااااااات التطبي يااااااااااة .2

 ف فووووووو . وتشوووووووت   هووووووو ه الةووووووو ا ب   ووووووو    فووووووو  التف   ووووووو ي التوووووووي   ووووووو د بتووووووولو  ي خووووووون  ط  قهووووووو   ووووووو  تغ ووووووو اي 

 ل      ي و  ف    يف  ه . ال ا  تس س         ي المف     

  البيانات:قواعد 

المف ل وووووووو ي ا خ و ووووووووو    ووووووووو  أ هوووووووو   ووسووووووووو ء   ووووووووو ن  وبفضوووووووووه  أوهوووووووو   ج ل ووووووووو  ب   ووووووووو ي  ص  طوووووووو   ووووووووو            

ويوووووووو    ووووووووولن يلا ووووووووو   وا  وووووووووص   المص وووووووو   ل   سووووووووو   وا يوووووووووصاصال    وووووووو ي  ثووووووووو   شووووووووغ  ا يوووووووووصاص التوووووووو    

ال    وووووووو ي  تف قوووووووو  بسوووووووو  ي ا خوووووووو ون  وووووووو  الشووووووووص   وا ويوووووووو ي الق  سوووووووو     وووووووولاع  وت فوووووووو   وووووووون الف   وووووووو ي 

وش  هوووووووووو  و   ووووووووووا  قسووووووووووم يلا ووووووووووو  وا   وووووووووو ي  تف وووووووووو  ب لت وووووووووو ل ف أو  ف ل وووووووووو ي  ووووووووووو  احت   ووووووووووو ي ال اوووووووووو ءن 

 ال     ي إل      أ لاع:

القلا ووووووووووو  الفصديوووووووووو  تسوووووووووووتو ، بلاسووووووووووط  فوووووووووووصد   ثوووووووووو  :م ااااااااااات دم هاقواعااااااااااد البياناااااااااااات ح ااااااااااب  .1

واحووووووو   ثووووووو  يلا ووووووو  فصديووووووو  تسوووووووتو ، ب سوووووووم  ووووووو يصك المف ل ووووووو ي ال ختووووووو   ويلا ووووووو  المشووووووو و   

و  ووووووولن هووووووو ا اليووووووولع  شووووووو و   بووووووو ن الفووووووو    ن  ووووووو   وووووووص   أو  ؤسسووووووو   ف يووووووو   والقلا ووووووو  الملا ووووووو  

 ويشوووووووووت     ووووووووو   ج ل ووووووووو  ح سووووووووو  ي  وووووووووو ن فيهووووووووو  ال    ووووووووو ي  ووووووووو  اللايووووووووو   وت فووووووووو   و وووووووووص  ط  ووووووووو 

 بفضه  ال فض بلاسط    خ  حلاسي  ال ا ءن ويلا   ال     ي الف   .

 ال    وووووووو ي ب   لشصاف وووووووو أ وووووووولاع: يلا وووووووو  2  وووووووو   وتشووووووووت   :محتوياتهاااااااااقواعااااااااد البيانااااااااات ح ااااااااب  .7

ا س سووووووووووو    يلا ووووووووووو  وي  ووووووووووو  وإحتووووووووووو ء   يلا ووووووووووو   تووووووووووولص     ووووووووووو  التوووووووووووي تشوووووووووووت     ووووووووووو     ووووووووووو  

اليتووووووووووووولص لمتوووووووووووووو دو المف ل وووووووووووووو ي ا   سوووووووووووووب   ويلا وووووووووووووو   ص ف وووووووووووووو  وهووووووووووووو   ف ل وووووووووووووو ي ي ت  هوووووووووووووو  

 1المستف  ون ل   ب   ن استفس وا هم.

  المدى:الاتصالات  عيدة 

  ا  ثوووووووووو  أه  وووووووووو  ف ووووووووووي وهوووووووووو  الم وووووووووولن ا   وووووووووو  لتخيللل  وووووووووو  المف ل وووووووووو ي   وووووووووو   فتقوووووووووو  الوووووووووو فض بأنهوووووووووو 

 الضووووووووووولء    و  ل   هووووووووووو والفووووووووووو  س  وا ل ووووووووووو م  الهلا وووووووووووف أو وسووووووووووو ء  اذ تووووووووووو ذي  ووووووووووون بفووووووووووو   ثووووووووووو   أدواي

                                                           
 .121-177ص -  صمرجة سب  ذكرهشس ن ي سم ال  ي  -1
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ا  وووووووووووصى التوووووووووووي   ووووووووووولن الشووووووووووو   ي الخ  و  ووووووووووو  التوووووووووووي  ف وووووووووووت  ووووووووووون الم خووووووووووون لمسوووووووووووتو  ي أ هووووووووووو   ا   سووووووووووول  

 1.واذ ت ل بأك  ستو ، أ ص ل   سل     أك  لي  أ ص     ص  اذ ت ل بأك  لي  بتلو  

 ووووووون  وووووووو ل  وووووووو  سوووووووو   نسووووووووت تب أن  ي صووووووووص  ظوووووووم المف ل وووووووو ي و خيللل  وووووووو  المف ل وووووووو ي   وووووووو د أن   وووووووولن          

 ...إ خ.ه  تش  ك    أ ث   ن  يتص  ث :  يتص الة  ج  ي و يتص ال     يواح   ح    ج  أن

 : تطبي ات تكنولوجيا المعلومات2-

 لتخيللل    المف ل  ي  ط  ق ي   ي      ص   ه :

 ( الحوكماااااااااااااة الالكت ونياااااااااااااةE-Government:)  اذلخ  و  ووووووووووووو  تفنوووووووووووووي إداو  ا خووووووووووووو   ي  ف   ل  ووووووووووووو

بووووووو ذ  ووووووون إداو هووووووو   الف  ووووووو  والمفووووووو   ي ب ل ولووووووو  بشووووووو   الخ  ونوووووووي ب سوووووووتو ا،  ووووووو   ي الخ   ووووووول ص

ب لشووووووو   الصو  نوووووووي الووووووولور  او اذ تقووووووو ل  ووووووون  تووووووو    إلووووووو  أ وووووووصى. وهووووووو ا ذ  فنوووووووي  ووووووو  الليوووووووت  ا وووووووا 

ال ولوووووووووووووو  بتقي ووووووووووووو  ا  ل  وووووووووووووو  الإلخ  و  ووووووووووووو  ف لمقتوووووووووووووولد  هووووووووووووو  إداو  ا خوووووووووووووو   ي   فووووووووووووو   ووووووووووووولاود إداو  

 ثوووووووووو  هوووووووووو ه التقي وووووووووو    وووووووووو   سووووووووووتلى المؤسسوووووووووو ي  وا سووووووووووتو ا،. الف  وووووووووو  التووووووووووي  قوووووووووو ، ل  وووووووووولا ي ن

ا   ل  وووووو  يوووووولفص ا  هوووووو  والليووووووت والموووووو ل وحتوووووولل الموووووولا ن   وووووو  ا خ  وووووو  بأسووووووه  الطووووووصك و   وووووو  

القوووووووصاواي إذ أن  ط  قووووووو ي ا   ل ووووووو  الإلخ  و  ووووووو   تط ووووووو  إ فووووووو ك   ووووووو لغ  ا وووووووو   ووووووون الخفووووووو ء   ووووووو  

  ل وووووووو  ضووووووووخ   لإنشوووووووو ء ال   وووووووو  الت ت وووووووو  لشوووووووو خ  المف ل وووووووو ي ب لإضوووووووو ف  إلوووووووو   أه وووووووو  الفوووووووو    ن  وووووووو  

المؤسسووووووووووو ي ا   ل  ووووووووووو  ل ف ووووووووووو   هووووووووووو ه التقي ووووووووووو  ا   يثووووووووووو  حتوووووووووووى يت ووووووووووولل ا  ت ووووووووووو  إلووووووووووو   جت ووووووووووو  

  ف ل  تي.

  اللكت ونااااااااااااي الااااااااااااتعلمE-Learning) :  بج  وووووووووووو  أ لا هوووووووووووو   المف ل وووووووووووو يخيللل  وووووووووووو    اسووووووووووووتو ا،هوووووووووووول

لتقووووووووووو يم المف ل ووووووووووو  ل  وووووووووووتف م بأ سوووووووووووص الطوووووووووووصك وأ ث هووووووووووو  ف ءووووووووووو    أك  قووووووووووو يم ا  تووووووووووولى إلخ  و  وووووووووووو  

ا   يثووووووووو  أو التق   يووووووووو   ح ووووووووو  يل ووووووووو   ووووووووو م  ووووووووو  ل  وووووووووتف م ب سوووووووووتو ا، اللسووووووووو ءط الإلخ  و  ووووووووو  

الووووووووووصأك  ووووووووووو  تفص وووووووووووف   ه وووووووووو  التف ووووووووووو م الإلخ  ونوووووووووووي ف  ووووووووووو  يووووووووووو  ايتتووووووووووو و اسوووووووووووتو ا، اللسووووووووووو ءط 

الإلخ  و  وووووووووو    وووووووووو  ا  وووووووووو ي    هوووووووووو  فقووووووووووط واوووووووووو ن إد وووووووووو   اللسوووووووووو ءط التق   يوووووووووو   فهوووووووووو   والتووووووووووي يوووووووووو  

                                                           
  داو ال وووووووووووووو اووك  إدارة النتاااااااااااااااج والعمليااااااااااااااات مرتكاااااااااااااازات معرفيااااااااااااااة وكميااااااااااااااةشسوووووووووووووو ن ي سووووووووووووووم داود ال  ووووووووووووووي  أ  وووووووووووووو    ووووووووووووووخصول  ال  وووووووووووووو تي   -1
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ءط  تضوووووووووووووو ن   وووووووووووووو  أ هوووووووووووووو   الخ   وووووووووووووول ص  الشوووووووووووووو   ي  الت فوووووووووووووولن  الصاديوووووووووووووول  الهلا ووووووووووووووف  واللسوووووووووووووو 

 التل    والمصء  . 

  التجااااااااااارة(اللكت وناااااااااايE-Commerce): المف ل وووووووووو ي واذ توووووووووو ذي ب وووووووووو  تخيللل  وووووووووو  هوووووووووو   ط  وووووووووو  ل

 ووووووووووون    ووووووووووو  ول  سووووووووووو ه    ووووووووووون ا    ووووووووووو  ا  وووووووووووص.... أك أن  ص ووووووووووو   المؤسسووووووووووو ياذسوووووووووووتف د  ي قووووووووووو  

ب    ووووووووو ل التج و ووووووووو   ت ثووووووووو   ووووووووو   قووووووووو ، ا خ  ووووووووو  و ووووووووو   المص  طووووووووو التخيللل  ووووووووو  الف يووووووووو   ووووووووو  هووووووووو ه 

تسوووووووتف    ووووووون هووووووو ه  المؤسسووووووو يالمسووووووو ه  . و  فووووووو  هووووووو ه الف يووووووو  أ ثووووووو  سوووووووهلل  ويسوووووووص فيجووووووو  أن 

ب لإضووووووو ف   التخيللل  ووووووو   ووووووو    ق ووووووو   فووووووو ذي إ ت   ووووووو  أ  ووووووو  وا لتووووووو ل   فووووووو ل وا  ووووووو  ا  ووووووو  ب لمثووووووو 

أ ووووووووووو   فوووووووووو ذي ل يفقووووووووووو ي أيوووووووووو إلوووووووووو  إ     وووووووووو  اليفووووووووووو   إلوووووووووو  ا سوووووووووولاك   ووووووووووو   طوووووووووو ك واسووووووووووو  وا لتوووووووووو ل   

المسووووووو ه   فتت ثووووووو  اسوووووووتف د ا  ووووووون  قي ووووووو  المف ل ووووووو ي واذ تووووووو ذي  ووووووو   ووووووولافص  وت وووووووف ا خووووووو   ي 

.... ف وووووووي والسووووووو   لوووووووا وسوووووووهلل  حتوووووووللا   يهووووووو    ووووووو  ي قووووووو  الصضووووووو  لوووووووا و ةووووووو    ا   ووووووو ل ب لمثووووووو 

 1.  ي     دل    فف  

 

 المطلب الةاني: العلاقة بين نظم المعلومات وتكنولوجيا المعلومات 

ا   يثوووووووووو   ةوووووووووو   اذ توووووووووو ذي فووووووووووي  الفوووووووووو لم ال وووووووووول،  خيللل  وووووووووو  المف ل وووووووووو ي التووووووووووي تفت وووووووووو    وووووووووو   ظووووووووووم         

  هوووووووووو ا وتفوووووووووو   ظووووووووووم المف ل وووووووووو ي هوووووووووو  المف ل وووووووووو ي المفت وووووووووو     وووووووووو  ا   سوووووووووول  ا ي وووووووووو و التووووووووووي      و طووووووووووم

اذسووووووووووووووتو ا، المتطوووووووووووووولو لتخيللل  وووووووووووووو  المف ل وووووووووووووو ي. و  وووووووووووووو  الووووووووووووووصشم  وووووووووووووون أن بفووووووووووووووض اليوووووووووووووو س ي   وووووووووووووولن إلوووووووووووووو  

اسوووووووووووووتو ا، المتوووووووووووووط   ن    ووووووووووووو ادف ن  إذ أن  ظوووووووووووووم المف ل ووووووووووووو ي  وت وووووووووووووف  ووووووووووووون  خيللل  ووووووووووووو  المف ل وووووووووووووو ي 

 المف ل  ي.  ظمح   تف   خيللل    المف ل  ي  ن   ل  ي 

الشووووووو  المووووووو دك والووووووو ك يت ووووووولن  ووووووون المفووووووو اي  سووووووو     خيللل  ووووووو  المف ل ووووووو ي إلووووووو   وووووووق ن:ويووووووو  يسوووووووم ا         

وا  هووووووووووو   والوووووووووووت خم ا  ل ووووووووووو    ي واذ تووووووووووو ذي  ووووووووووون بفووووووووووو   والشووووووووووو  الووووووووووو هني و ت ووووووووووولن  ووووووووووون الة  ج ووووووووووو ي 

الة  ج ووووووووووو ي. ووفقوووووووووو  إلوووووووووو     بوووووووووو ن وآ وووووووووووص ن فوووووووووو ن  خيللل  وووووووووو  المف ل ووووووووووو ي  والوووووووووو   ء اذصووووووووووطي    وهي سوووووووووو 

  ظ ، المف ل  ي المفت       ا   سل .   ث  ا      الم دك  ن
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وتفووووووووووووو   خيللل  ووووووووووووو  المف ل ووووووووووووو ي وسووووووووووووو    لتسوووووووووووووه     ووووووووووووو   ظووووووووووووو ، المف ل ووووووووووووو ي لت خ يوووووووووووووا  ووووووووووووون الق ووووووووووووو ،       

بلظ ءفوووووووا   ووووووو  حووووووو ن أن  ظووووووو ، المف ل ووووووو ي ي ثووووووو   ج ل ووووووو  ا  ظ ووووووو  التوووووووي يوووووووتم ا  تووووووولل   ووووووو  المف ل ووووووو ي 

 المط لا   ن   له .

اسووووووووتو ا، ا   سوووووووو  ي ا ل وووووووو     تضوووووووو نا  وووووووو يص ب ذهت وووووووو ، التأ  وووووووو    وووووووو  أن  خيللل  وووووووو  المف ل وووووووو ي       

الفف لووووووووووووووو   والة  ج ووووووووووووووو ي القووووووووووووووو دو    ووووووووووووووو  إ جووووووووووووووو ا و  ق ووووووووووووووو  أهووووووووووووووو ام الميظ ووووووووووووووو ي ووسووووووووووووووو ء  اذ تووووووووووووووو ذي 

ييظوووووووص إلووووووو   خيللل  ووووووو  المف ل ووووووو ي ب  ت  وهووووووو   ظ  ووووووو  فص  ووووووو   ووووووون اليظووووووو ، الخ ووووووو  والشووووووو     ا خت فووووووو   ولووووووو ا

المف ل وووووووووووو ي الإداو وووووووووووو  الوووووووووووو ك يقوووووووووووول، بت  يوووووووووووو   و  وووووووووووو   وتشووووووووووووغ    و    وووووووووووو  ال    وووووووووووو ي  وإ توووووووووووو   ليظوووووووووووو ، 

  واليل  ووووووووووو  المف ل ووووووووووو ي وإوسووووووووووو له  إلووووووووووو   صا ووووووووووو  ا وووووووووووو   القوووووووووووصاو وفقووووووووووو  ذحت     هووووووووووو   ووووووووووون اليووووووووووولا   الخ  ووووووووووو

 و لي ت ا  تلل   يه .

المف ل ووووووووو ي نسوووووووووتو    ووووووووون  لووووووووو  بوووووووووأن  خيللل  ووووووووو  المف ل ووووووووو ي تفووووووووو  ب ث بووووووووو   ظووووووووو ، فص ووووووووو   ووووووووو   ظووووووووو ،        

الموووووووو دك والة ا  وووووووو   ف ووووووووا  وهوووووووو   هوووووووو ا ذ  وت ووووووووف  وووووووون أيوووووووو   ظووووووووم التخيللوووووووول    ل  يظ وووووووو   و  ثوووووووو  ا    وووووووو  

فص  ووووووووو  أ وووووووووصى   لف   ووووووووو ي والتسووووووووو    وإداو  المووووووووولاود البشوووووووووص   وش  هووووووووو   فهووووووووول  ظووووووووو ، فص ووووووووو  يتوووووووووأ ص و ووووووووولده 

وال  وووووووووووو ن بق وا ووووووووووووا   وووووووووووو    وووووووووووو  و    وووووووووووو  و توووووووووووو  ف المف ل وووووووووووو ي و لف  هوووووووووووو  لمتووووووووووووو ك القووووووووووووصاو  وووووووووووو  الم وووووووووووو ن 

 1المي س  ن.

 و ن   ل    س   نستو   أن: 

 ؛ خيللل    المف ل  ي تف   ن  ي صص  ظ ، المف ل  ي -

  خيللل    المف ل  ي تفتة   ظ ، فص    ن اليظ ، الش    ليظ ، المف ل  ي. -
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 خلاصة:

والمفوووووووو اي  هوووووووو  ا  هوووووووو   المف ل وووووووو ي  خيللل  وووووووو  أن نسووووووووت تب هوووووووو ا الفتوووووووو   وووووووو  إل ووووووووا  طصييوووووووو   وووووووو  بفوووووووو         

 المؤسسوووووووو ي أدو ووووووووت    وووووووو  المف ل وووووووو   ولهوووووووو ا واسوووووووو    ع و ووووووووو  ن  ف   وووووووو  بف   وووووووو   قوووووووول، لتوووووووويا الصي  وووووووو 

و ووووووووولف   الليوووووووووت  ل ت وووووووو ل ف  ق  ووووووووو   ووووووووون  وووووووولفصه  ووووووووو        هوووووووو  وهووووووووو ا لمووووووووو  اذ ت وووووووو د   يهووووووووو  وضوووووووووصوو  أه   هوووووووو 

 ا  ث  ل  لاود. واذستغ ل وا  ه 
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 تمهيد:

 بيئدد  لف ددو   شنظدد ا ،نوعهدد  شاطددد  ه  بدد لاف   المؤسسدد   لجميدد  مهمدد  الأداء مصددد    يعدد        

 الخ م تيدد  للمؤسسدد   ب لنسدد   تقييمدد  شكيفيدد  الأداء بموضددو  الاهفمدد   ازداد الع لميدد  الأعمدد  

 .ب لغ تحظى بأهمي   الأداء تقييم عملي  أص حت فق  شعلي 

 حدد  إلدد  شصددلت حدد د  فك يدد  نق شدد    شدده  التدد  المواضددي  أبدد ز  مدد  اءدالأ  تقيدديم يعدد  كمدد       

 شالمفكددد ي  ال ددد حثي  أ اء شتضددد    تعدد د إلدد  أس سددد  جددد  ا شذلدد  ،كثيدددن مدد  الأحيددد   فددد  الفعدد   

  بمدد ظهدد  الالاف فدد   هددن  إثدد  ، شعلدد بدد لأداء شتقييمدد  المفعلقدد  المفدد هيم أبسدد  علدد  الافلفددوا الددن  

 .الفقييم مج   ف  تسفخ   الت  الح  ث  الأس ليب كأح  واز  المف الأداء ب  ق  ع  ي

 الجوانددددددب ك فدددددد  إلدددددد  الإشدددددد    لادددددد   مدددددد    المصدددددد  ح  هددددددن توضددددددي  الفصدددددد  هددددددنا فدددددد  سدددددد ح ش  شعليدددددد        

علدددددددد  ال حددددددددو  لفصدددددددد  ا هددددددددنا شتقيدددددددديم الأداء شالمؤسسدددددددد   الخ م تيدددددددد ، شلقدددددددد  تددددددددم مع لجدددددددد  بدددددددد لأداء المفعلقدددددددد 

 :الف ل 

  الأس سي  حو  المؤسس   الخ م تي  هيمالمف  الأول:المبحث. 

 الإ    الع   للأداء :المبحث الثاني. 

 أث  تك ولوجي  المعلوم   عل  الأداء. :المبحث الثالث 
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 مفاهيم أساسية حول المؤسسات الخدماتية الأول:المبحث 

فهدددددددد ، م احددددددد  ت و هدددددددد ، فددددددد  هدددددددنا الم حددددددددس سددددددديفم الف دددددددد   إلددددددد  المؤسسدددددددد  الخ م تيددددددد  مدددددددد  ن حيددددددد  تع ي        

 لاص ئصه ، شتصنيف ته .

 

 المطلب الأول: مفهوم المؤسسة الخدماتية

  خفلف تع يف المؤسس  الخ م تي  م  ب حس إل  آلا  م  أهمه :

 ق نونيددددد  شحددددد   "كددددد  اعفبنهددددد  أ هددددد  الدددددن  1999 سددددد   الف اسددددد   الإحصددددد    الددددد لي  تع يدددددف 

 إنفدددددددد  ، فدددددددد  القدددددددد ا ا  اتخدددددددد ذ بح يدددددددد   فمفعددددددددو   مع ددددددددويي  ي  أشيدددددددد  ع أشددددددددخ   مدددددددد  مفكوندددددددد 

 شالخ م  ". السل 

  شتسدددددددددددفخ   الأشدددددددددددخ   مددددددددددد  عددددددددددد دا تضدددددددددددم اقفصددددددددددد د   " شحددددددددددد  بأ هددددددددددد  كمددددددددددد  تعددددددددددد   أ ضددددددددددد ،

 شذلدددددد   هدددددد   بأاطدددددد   قي مهدددددد    يدددددد  عدددددد  مخ جدددددد   إلدددددد  الإنفدددددد   لفحويلهدددددد  ع  صدددددد  مخفلددددددف

 1السل  شالخ م  ". م  المستهلكي  ش غ    ح ج   إش   

  م ظمدددددددد  تقددددددددو  علدددددددد  أسدددددددد   أشددددددددخ   "كددددددددنل  علدددددددد  أ هدددددددد   كمدددددددد  تعدددددددد   المؤسسدددددددد  الخ م تيدددددددد

   أ ب حق د ي  شمفمك ي  م  العملي  الاقفص د   بوس ئ  لا ص  ته   إل  تحقي  

  يدددددددددد  اتسدددددددددد   ح جيدددددددددد   ش غ دددددددددد   ال بددددددددددو ، كمدددددددددد  تسدددددددددده  هددددددددددن  المؤسسدددددددددد  علدددددددددد   عدددددددددد ذلدددددددددد  ش  

تقدددددددد  م لادددددددد م   ذا  مسددددددددفوي م غددددددددو  مدددددددد  الجددددددددود ، شلفحقيدددددددد  اسددددددددمه  الفجدددددددد    شسددددددددمعته  

 ؤسس  السه  عل  ات    الخ وا  الف لي : عل  الم

 تعيي  شتح      يع  ال ب ئ  المع يي  ب لخ م ؛ 

 مع ف   غ    شح جي   ال ب ئ ؛ 

   مح شلددددددددد  تكييدددددددددف الخ مددددددددد  المق مددددددددد  مددددددددد   غ ددددددددد   ال بددددددددد ئ  شمواصدددددددددف   الجدددددددددود  شالميددددددددد   الخ صددددددددد

 2للط ك   الع مل  ف  مج   الخ م  .

                                                           
واقعععععععع  اتتصععععععععال ال سععععععععو دي فععععععععي المؤسسععععععععة الخدماتيععععععععة  د اسععععععععة حالععععععععة مؤسسععععععععة اتصععععععععاتت ال  ا عععععععع  يسدددددددد ش  ك يمدددددددد ، فدددددددد     ك يمدددددددد ، ع-1

 .02،  4102، منك   م ستن، علو  تج  ي ، ج مع  أكل  مح   أشلح  ، ال وي  ، البو  ة
، مددددددددنك   م جسددددددددفين، فدددددددد   ل  ا   ععععععععةالخدمععععععععة ال سععععععععو دية  د اسععععععععة وععععععععودة الخدمععععععععة فععععععععي  عععععععع  ة الخطععععععععو  ال و ععععععععة امحمدددددددد  دحمدددددددد ا ، -2

 .35التسيين، ج مع  ب   وسف ب  لا  ،  
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  فكددددددددددو  مدددددددددد  مجموعدددددددددد  مدددددددددد   أ هدددددددددد  "نظدددددددددد  لدددددددددد  تعدددددددددد   أ ضدددددددددد  المؤسسدددددددددد  الخ م تيدددددددددد  ع كمدددددددددد 

الأشددددددددخ   شالوسدددددددد ئ  الم ظمدددددددد  شالمفف علدددددددد  فيمدددددددد  بي هدددددددد  لإنفدددددددد   قيمدددددددد  غيددددددددن م د دددددددد  لإشدددددددد    

 1ح ج   ش غ    ال ب ئ ." 

 شم  الفع  يف الس بق  اسفنفج أ  المؤسس  الخ م تي :  

 شح   ق نوني ؛ -

 تضم موا د بط ي ؛ -

 تضم شس ئ  إنف  ؛ -

  د  ؛تقو  بإنف   قيم  غين م -

 تسه  عل  إش    ح ج   ش غ    ال ب ئ ؛ -

ه دددددد ا مؤسسدددددد   لا م تيدددددد  تسددددددن  إلدددددد  تحقيدددددد  أ بدددددد ح كمدددددد  ه دددددد ا مؤسسدددددد   ألادددددد ي غيددددددن ه دفدددددد   -

 لل ب .

 

 المطلب الثاني: م احل تطو  المؤسسة الخدماتية

اقفحمددددددددددددت المؤسسدددددددددددد   الخ م تيدددددددددددد  الع  دددددددددددد  مدددددددددددد  الأسددددددددددددوا  شأصدددددددددددد   ل امدددددددددددد  عل هدددددددددددد  أ  تحدددددددددددد ف  علدددددددددددد       

ه  مددددددددد  لاددددددددد   الاتصددددددددد   مددددددددد  زب ئ هددددددددد  شمع فددددددددد   غ ددددددددد تهم الم فظددددددددد   شتوقعددددددددد تهم اتجددددددددد   الخددددددددد م   اسدددددددددفم ا يت

 المق م  شحتى تفوص  المؤسس  الخ م تي  إل  ذل  فه  تم  بمجموع  م  الم اح    :

 الم حلة الأولى: المؤسسة الأصل .1

 جدددددد  لفقدددددد  م عدددددد   هددددددن  الم حلدددددد  تنددددددفج المؤسسدددددد  نوعدددددد  محدددددد دا مدددددد  الم فجدددددد  ، شتظهدددددد  لدددددد  ه  حشفدددددد        

ج  ددددددددد  ل خددددددددد م   مددددددددد  لاددددددددد   الفنسدددددددددي  بدددددددددي  مجموعددددددددد  مددددددددد  الوسددددددددد ئ  سدددددددددوآءا ك ندددددددددت م د ددددددددد  أش مع ويددددددددد  

لفقدددددددد  م لا مدددددددد  موجددددددددود  مسدددددددد ق  شلكدددددددد  بتنكي دددددددد  مخفلفدددددددد  ششددددددددغ  شظدددددددد ئف ج  دددددددد  . شفدددددددد  هددددددددن  الم حلدددددددد  

  جب عل  المؤسس  الخ م تي  الالت ا  ب لخ وا  الف لي :

 ؤسس ؛اط  معنى المفهو  الخ م  دالا  الم 

 تح    مسفوي الع   الم غو  م  الخ م  ؛ 

 تح    الط ائ  المسته ف ؛ 

                                                           
 .03،  4111، دا  الط ش  للنط  شالفوزي ، عم  / الأ د ، ال سو ق مدخل استراتيجياحم  ش ك  العسك  ،  -1
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   تح  ددددددد  نظددددددد   الإنفددددددد   ششضدددددددع  قيددددددد  الف  يددددددد  دالاددددددد  المؤسسددددددد . شيفوقدددددددف نجددددددد ح هدددددددن  الم حلددددددد

 .عل  ق    المؤسس  عل  تح    شت وي  أفك   إنف جي  ف  ص  ع  الخ م  

 تدلاني لعمليا غ افي والتنظيم العالم حلة الثانية: التطو  ال .2

تهددددددد   المؤسسددددددد  الخ م تيددددددد  فددددددد  هدددددددن  الم حددددددد  إلددددددد  الافيددددددد   الصدددددددي غ  الف ظيميددددددد  التددددددد  تسدددددددم  لهددددددد        

بإعددددددد د  إنفددددددد   الخ مددددددد  الأصدددددددلي  فددددددد  المؤسسددددددد  ب  يقددددددد  تضدددددددم  زيددددددد د  الإنفددددددد   فددددددد  الخددددددد م   شكسدددددددب 

  لي :م تي  الالت ا  ب لخ وا  الفزب ئ  أكثن. شف  هن  الم حل   جب عل  المؤسس  الخ 

 ت مي  مخفلف النط     الإنف جي  لتسهي  عملي  إع د  إنف   الخ م ؛ 

 تح    مخفلف الخي  ا  الإنف جي  المف ح ؛ 

 1ف مص د  الفموي .لتح    الح ج  الم لي  للمؤسس  شالافي   مخف 

 الم حة الثالثة: النمو .3

سددددددددددي  اجددددددددددم النطدددددددددد     ت مددددددددددو المؤسسدددددددددد  الخ م تيدددددددددد  فدددددددددد  هددددددددددن  الم حدددددددددد  بصددددددددددو   سدددددددددد يع  شتهددددددددددفم بفو        

فغ يددددددددد  ك مددددددددد  السدددددددددو  ا حليددددددددد  مددددددددد  لاددددددددد   الاسدددددددددفخ ا  المكثدددددددددف لوسددددددددد ئ  الاتصددددددددد   شتوزيددددددددد  م فج تهددددددددد  ل

 عبن م     جغ افي  ع    ، شتت   المؤسس  ف  هن  الم حل  الخ وا  الف لي :

 حس  الافي   مص د  الفموي  لفغ ي  نفق   شتك ليف الفوسي  شال مو؛ 

 و شالفوسي ؛الافي     يق  م  س   لل م 

   ب دددددددددد ء شدددددددددد ك  عمدددددددددد  فع لدددددددددد  مدددددددددد  لادددددددددد   تح  دددددددددد  أدشا  العدددددددددد ملي  ب لمؤسسدددددددددد ، شتكددددددددددوي  العدددددددددد ملي

 الج د؛

   إ سدددددددددد ء القواعدددددددددد  التسددددددددددويقي  ب لمؤسسدددددددددد  ك لاتصدددددددددد  ، إلدددددددددد  ج نددددددددددب الوظدددددددددد ئف الألادددددددددد ي كم اق ددددددددددد

التسدددددددددديين شال وعيدددددددددد ، المددددددددددوا د المطدددددددددد ي  شغينهدددددددددد ، شالتددددددددددد  تسددددددددددم  بفقدددددددددد  م الخدددددددددد م   فدددددددددد  أحسددددددددددد  

 صو  .

 لة ال ابعة: النضجالم ح .4

ش قددددددددددم أعم لهدددددددددد  فدددددددددد  ح لدددددددددد  اسددددددددددفق ا  شتكددددددددددو   الخ م تيدددددددددد فدددددددددد  هددددددددددن  الم حلدددددددددد   كددددددددددو  اطدددددددددد   المؤسسدددددددددد        

السدددددددددددو  ا حليددددددددددد  مطددددددددددد ع ، شتطدددددددددددف  الم  فسددددددددددد  شيصدددددددددددعب علددددددددددد  المؤسسددددددددددد  الحصدددددددددددو  علددددددددددد  زبددددددددددد ئ  جددددددددددد د 

 شيجب عل  المؤسس  الخ م تي  ف  هن  الم حل  أ   كو  ل  ه  الق    عل :

                                                           
شالسدددددددددي ح ، مدددددددددنك   ، د اسددددددددد  ح لددددددددد  شك لددددددددد  السدددددددددف  أثععععععععع  اتتصعععععععععال فعععععععععي  لععععععععع  الأداء ال سعععععععععو دي للمؤسسعععععععععة الخدماتيعععععععععةبوك ي ددددددددد  ندددددددددوا ، -1

 .44،  4100تسوي ، تخصص م جسفين، 
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 ه  التسويقي  شالاتص لي  لفح ف  عل  زب ئ ه ، شالفمي  ف  ع   لا م ته ؛ت وي  سي ست 

 . الق    عل  الفج    شت وي  لا م ته  شت ويعه 

 الم حلة الخامسة: اتنحدا  أو اتستم ا  في البداء .5

بعددددددددد  مددددددددد ش  المؤسسددددددددد  ب لم احددددددددد  السددددددددد بق  ه ددددددددد ا احفمددددددددد   دلادددددددددو  المؤسسددددددددد  الخ م تيددددددددد  فددددددددد  م حلددددددددد        

  لتدددددددددددد   مكدددددددددددد  أ  تكددددددددددددو  مؤقفدددددددددددد  إذا الت مددددددددددددت المؤسسدددددددددددد   ب لفعليمدددددددددددد   الددددددددددددوا د  فدددددددددددد  الم احددددددددددددالانحدددددددددددد ا  شا

فتسددددددددفم  المؤسسدددددددد  الخ م تيدددددددد  فدددددددد  ال قدددددددد ء  تج ددددددددب المؤسسدددددددد  ال قدددددددد ء فدددددددد  هددددددددن  الم حلدددددددد الأ بعدددددددد ، شب لفدددددددد ل  

 شالاسفم ا ي  ف  اط   ته  الخ م تي  شذل  م  لا   شكلي  هم :

 م .إع د  إدلا   تع     ج     عل  الخ -أ

 ت وي  لا م   ج     م  لا  : - 

 إاط ء سلسل  لا م   مفك مل  موجه  ل فس ال ب ئ ؛ -

 مح شل  إ ج د أسوا  ج     ل خ م   الأصلي  للمؤسس ؛ -

 1اقتناح لا م   ج     لفئ   معي   م  ال ب ئ . -

 

 : خصا ص المؤسسة الخدماتيةلثالمطلب الثا

  عددددددددددددددد  المؤسسددددددددددددددد   الألاددددددددددددددد ي، شمددددددددددددددد  أهدددددددددددددددم إ  المؤسسددددددددددددددد  الخ م تيددددددددددددددد  تفميددددددددددددددد  بخصددددددددددددددد ئص مخفلفددددددددددددددد      

 الخص ئص ننك  م   ل :

ع دددددددددددددددد ء فدددددددددددددددد   ل ب ئ هدددددددددددددددد  إحيددددددددددددددددس أ  المؤسسدددددددددددددددد  الخ م تيدددددددددددددددد  تقددددددددددددددددو  ب اسععععععععععععععععتعمال الخععععععععععععععععدمات: .0

لاسدددددددددددددددفعم   الخددددددددددددددد م   التددددددددددددددد  تقددددددددددددددد مه  شالاسددددددددددددددددفف د  م هددددددددددددددد ، بدددددددددددددددنل  تجعددددددددددددددد  مخفلددددددددددددددددف الأدشا  

سددددددددددفف د  م هدددددددددد  المسددددددددددفعمل  أش المفددددددددددوف   فدددددددددد  المؤسسدددددددددد ، فدددددددددد  مف دددددددددد ش  زب ئ هدددددددددد  حتددددددددددى  تسددددددددددنى لهددددددددددم الا 

 ك سفعم   اله تف، الف كس...إلخ.

تعفبدددددددددددددن لا صدددددددددددددي  الكددددددددددددد اء، شالإ جددددددددددددد   لا صددددددددددددد  ب لمؤسسددددددددددددد  الخ م تيددددددددددددد  شغيدددددددددددددن   ععععععععععععع اء الخعععععععععععععدمات: .4

ف يددددددددد د  علددددددددد  مددددددددد   المؤسسددددددددد  الخ م تيددددددددد  ل ب ئ هددددددددد  مفدددددددددوف   فددددددددد  المؤسسددددددددد  الفج  يددددددددد ، الصددددددددد  عي ، 

تئج   لا مددددددددد  معي ددددددددد  إمك نيددددددددد  اسدددددددددفعم   أدا  مددددددددد  أدشاتهددددددددد ، فهددددددددد  تمددددددددد   لددددددددد  أ ضددددددددد  إمك نيددددددددد  اسددددددددد

قصدددددددددددين ، مفوسددددددددددد   أش  ويلددددددددددد  الأجددددددددددد ، هدددددددددددنا ت عددددددددددد  ل غ ددددددددددد  عم  هددددددددددد  كددددددددددد اء الم ددددددددددد ز   لمددددددددددد  شهدددددددددددنا 

 ا ح  ، السي  ا .
                                                           

د اسددددددددد  مةدددددددددحي  لعي ددددددددد  مددددددددد  مفعددددددددد مل  شددددددددد ك     تعععععععععاث ر اتتصعععععععععال ال سعععععععععو دي   عععععععععى ومهعععععععععو  المؤسسعععععععععة الخدميعععععععععة ندددددددددو  الهددددددددد ي دغدددددددددم -1

 .87 ، 4103موبيليس بسك  ، منك   م ستن، تخصص اتص   شع ق   ع م ، ج مع  محم  لايض ، بسك  ، 
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 تدددددددددأجينإ  مهمددددددددد  المؤسسددددددددد  الخ م تيددددددددد  فدددددددد  مجددددددددد   الخددددددددد م  ، لا تفوقدددددددددف فددددددددد   صععععععععيانة الخدمعععععععععة: .5

الخ مددددددد   شكددددددد اء الخ مددددددد ، شلا علددددددد  تقددددددد  مه ، بددددددد  تقدددددددو  علددددددد  ذلددددددد  بصدددددددي نته ، فهددددددد  تصدددددددو  علددددددد 

المق مدددددددد  مدددددددد    فهددددددددد  مددددددددث : تصدددددددددلي  الأجهدددددددد   التددددددددد  فدددددددد  ح لددددددددد  ع دددددددد ، إصددددددددد ح السددددددددي  ا  شإعددددددددد د  

 ت كيب الأجه  ...إلخ.

حيدددددددددس  قدددددددددو  عمددددددددد   المؤسسددددددددد  الخ م تيددددددددد  أش بعددددددددد  مددددددددد  أعضددددددددد  ه  بفقددددددددد  م تدعععععععععدحم النصعععععععععا  :  .2

 1ف      شمف وع  لص ل  ال بو .نص ئ  م

   الم د ددددددد  شغيدددددددن الم د ددددددد  إلددددددد  مخ جددددددد   الخددددددد م   بفحويددددددد  تطدددددددكيل  مددددددد  المددددددد لا مؤسسددددددد تقدددددددو   .3

 .لمؤسس غين ملموس  م د  ، شلك ه  محسوس  ف  صو   لابنا  أش تج     م   ه  عم ء ا

الخ م تيددددددد   حصدددددددلو  علددددددد  مددددددد    ل ونددددددد  مددددددد  لاددددددد م   فددددددد  أمددددددد ك  إنف جهددددددد ، بددددددد   المؤسسددددددد عمددددددد ء  .6

  مددددددد  لاددددددد م   مددددددد   حصدددددددلو  عليددددددد امدددددددف امطددددددد  ك  م  شددددددد  ، شلا  مكددددددد هم  إنف جهددددددد شيطددددددد  كو  فددددددد  

 .ب لمعنى الاقفص د  شاسته كه شتخ ي ه  

مخ جددددددددد   المؤسسددددددددد  الخ م تيددددددددد   فعدددددددددن  ت مي هددددددددد  فهددددددددد  دائمددددددددد  مفغيدددددددددن  شمف وعددددددددد  لا ت   هددددددددد  بمددددددددد   .8

   ل   ك  عمي  أش ك  مجموع  م  العم ء.

تفميدددددددد  الم  فسدددددددد  فدددددددد  المؤسسدددددددد   الخ م تيدددددددد  بكو هدددددددد  م  فسدددددددد  شدددددددد     الحدددددددد  ، شمعدددددددد   الفقليدددددددد   .7

 2ف ه  م تف .

 الف  يقدددددددددددد   بعدددددددددددد  أ  تعفبددددددددددددن لأ هدددددددددددد  التسددددددددددددوي  فكدددددددددددد   تعدددددددددددد    الخ ميدددددددددددد  المؤسسدددددددددددد   بعدددددددددددد  .9

  كمددددددد شالفعليميددددددد ، شال  يددددددد  الق نونيددددددد  كددددددد لمه  مه تهددددددد ،   يعددددددد  مددددددد  تفوافددددددد  لا للسدددددددل  التسدددددددويقي 

 3.له  مسوقي  شليسوا لخ م   شمق مي  م فجي  أنفسهم يعفبنش  هؤلاء أ 

تقددددددددددو  المؤسسدددددددددد  الخ م تيدددددددددد  ب سددددددددددفعم    الخصدددددددددد ئص كمدددددددددد   لدددددددددد :شيمكدددددددددد  إ جدددددددددد ز شالافصدددددددددد   هددددددددددن             

أدشا  فددددددد  مف ددددددد ش  ال بددددددد ئ ، كمددددددد  أ هددددددد  تفميددددددد  بخ صدددددددي  الكددددددد اء شالإ جددددددد   شالصدددددددي ن ، حصدددددددو  زب ئ هددددددد  علددددددد  

ي  هددددددددددن  الخ مدددددددددد ، كمدددددددددد  أ  مخ ج تهدددددددددد  سددددددددددهل  الفقليدددددددددد  الخ مدددددددددد  فدددددددددد  مكدددددددددد   إنف جهدددددددددد  مدددددددددد  صددددددددددعوب  تخدددددددددد  

   أ  فك   التسوي  تك د ت ع  . شمفغين  لأ ه  ت ت   ب غ    العم ء، كم

 

 

                                                           
 .36،  و  سبق ذ  هم  محم  دحم ا ،  -1
 .47،  4114-4110، ال ا  الج معي ، الإسك   ي ، إدا ة وتسو ق الأنشطة الخدميةسعي  محم  المص  ، -2
 . 58  ، 2002،/الأ د عم   للنط ، شائ  ، دا  1  ،الخدمات ، تسوي الضمو   ح م  ه ا -3
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 الخدماتية المؤسسات تصنيف المطلب ال اب :

 المؤسسدددددددددد   لفصددددددددددنيف نمددددددددددوذ  بفقدددددددددد  مHaywod et Farmer""مدددددددددد  كدددددددددد  قدددددددددد   1988سدددددددددد         

 :ث ث  أس   عل   قو  ي  تالخ م

 م خف ( ؛ / شالفف ع  )ع ل  الاتص   د ج  -

 .(م خف  / الخ م  )ع ل  متق   ف  المط    الع ص  عل  الاعفم د د ج  -

 .1م خف ( /ع ل )العمي    غ    حسب الخ م  مواصف   تغيين عل  الق    د ج - 

 حسدددددددب يددددددد  تالخ م المؤسسددددددد   بفصدددددددنيف Vandermen et Cranic"قددددددد   كددددددد  مددددددد   0979سددددددد        

 :هم  أس سيي  بع   

 ( ؛م تف /شالاتص   )م خف  الفف ع  د ج  -

 شددك  فدد  لا مدد  السددل ، بعدد  مدد  لا مدد  فقدد ، لا مدد )الخ مدد   عمليدد  فدد  سددلع  شجددود د جدد - 

 2.(سل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .19،   2006ش قل ، ج مع  ، 4الع د ال  حس، ل مج ،الخدمية المؤسسات في الشاملة ال ودة إدا ة عيط ش ، ب  أحم  -1
 تسددددددددددددوي ، ج معدددددددددددد  تخصددددددددددددص م جسددددددددددددفين، مددددددددددددنك   ،اتقتصععععععععععععادحة المؤسسععععععععععععة فععععععععععععي ال سععععععععععععو دي تصععععععععععععالا واقعععععععععععع  تديععععععععععععيم بوج  ندددددددددددد ، فددددددددددددؤاد-2

 .12،  2008ش قل ،
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 للأداء المفاهيمالمبحث الثاني: الإطا  

يطدددددددددددك  موضدددددددددددو  الأداء محدددددددددددو  اهفمددددددددددد   ال ددددددددددد حثي ، شي جددددددددددد  هدددددددددددنا الاهفمددددددددددد   كدددددددددددو  أ  الأداء العددددددددددد ل          

علدددددد  تحسدددددددي  الأداء شت ددددددوي   مددددددد   مؤسسدددددد ، لدددددددنل  تسددددددن  كددددددد  المؤسسدددددد شالجيدددددد  يعفبددددددن مقيددددددد   ل جدددددد ح 

أجدددددددد  ال قدددددددد ء شالاسددددددددفم ا . شسدددددددد ح ش  فدددددددد  هددددددددنا الم حددددددددس إلدددددددد  عدددددددد   مفهددددددددو  الأداء، المصدددددددد  ح   الق ي دددددددد  

 ... إلخ. م  ، أنواع  شمكون ت 

 

 مفاهيم أولية حول الأداءلمطلب الأول: ا

 :والمصطلحات الد  بة منه الأداءتع  ف -1

 :الأداءتع  ف-1-1

فوصدددددددد  إلدددددددد  إجمددددددددد   حددددددددو  مفهددددددددو  اهددددددددفم الع  دددددددد          أندددددددد  لددددددددم   
ف
مدددددددد  ال دددددددد حثي  ب  اسدددددددد  مفهددددددددو  الأداء إلا

د شش م  للأداء، شم  أهم   ننك  م ه : تع  يفمحد ف

 الإنجلي  دددددددددددد  اللغدددددددددددد  شلكدددددددددددد  "performanceلاتيندددددددددددد "الأداء  مصدددددددددددد    أصدددددددددددد  إ تع يددددددددددددف الأداء لغدددددددددددد :           

 ت فيدددددن أش اطددددد   إنجددددد ز أش عمددددد  تأد ددددد  ندددددى" بمعto performشمحددددد د" شاضددددد  لددددد  معندددددى أع دددددت التددددد   ددددد 

 الأداء بمفهددددددددو  شيقصدددددددد  المسدددددددد   ، الأهدددددددد ا  إلدددددددد  الوصددددددددو   علدددددددد  يسدددددددد ع  بفعدددددددد  القيدددددددد   بمعنددددددددى أش مهمدددددددد 

 الأهددددددددد ا  مددددددددد  كددددددددد  يعكدددددددددس مفهدددددددددو  شهدددددددددو تحقيقهددددددددد ، إلددددددددد  يسدددددددددن  ال ظددددددددد   التددددددددد  الأهددددددددد ا  أش ا خ جددددددددد  

 .1لفحقيقه  ال زم  شالوس ئ 

نددددددد  " نفددددددد   السدددددددلوا، ف لسدددددددلوا هدددددددو النطددددددد    الدددددددن   دددددددو  بددددددد  الأفددددددد اد، أمددددددد  الأداء بأ نيكعععععععوت عددددددد           

نف جدددددد   السددددددلوا فهدددددد  التدددددد  تمخضددددددت عدددددد  ذلدددددد  السددددددلوا، ممدددددد  جعدددددد  ا حصددددددل  ال ه ئيدددددد  مخفلفدددددد  عمدددددد  

 2ك نت علي  ق   ذل  السلوا". 

 المؤسسدددددددد  اسددددددددفخ ا  لكيفيدددددددد  الأداء بأندددددددد  " ااعكدددددددد   حسعععععععع   الحسعععععععع   ولععععععععلا   ععععععععداد كمدددددددد  يعدددددددد           

 تحقيدددددددددددددد  علدددددددددددددد  قدددددددددددددد د   تجعلهدددددددددددددد  بصددددددددددددددو   بكفدددددددددددددد ء  شفع ليدددددددددددددد ، شاسددددددددددددددفغ له  شالمطدددددددددددددد ي  الم ليدددددددددددددد  للمددددددددددددددوا د

 3أه افه ".

                                                           
 مددددددددنك   ،الغعععععععع ا ي اتللصععععععععنا  المتوسععععععععطة بالمؤسسععععععععات المتععععععععوا    الأداء وتديععععععععيم قيععععععععا  فععععععععي المتععععععععوا    لأداء ا بطاقععععععععة دو   ،محدددددددد د ع يددددددددو -1

 .5،  2011 س يف،، ع    ف ح   المسف ام ، ج مع  للف مي  الاستناتيجي  الأعم   إدا   تخصص م جسفين،
، مجلددددددد  العلدددددددو  الإاسددددددد ني  شالاجفم عيددددددد ، العددددددد د السددددددد ب ، ش قلددددددد ، ج معددددددد  تعععععععاث ر ب نعععععععامي اتتصعععععععال التنظي ععععععع  فعععععععي الأداءاله شدددددددا  ل كيددددددد ، -2

 .6  ،4104ق ص   م ب ح ش قل ، 
 .450،   4111، دا  شائ  للنط  شالفوزي ، عم  / الأ د ، 0،  الإدا ة اتستراتيجيةحسي ،  ف ح الحسي ، ع اد -3
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شيمكدددددددددد  القددددددددددو  إ  الأداء هددددددددددو" القيدددددددددد   بعمدددددددددد  أش مهمدددددددددد  أش فعدددددددددد  شذلدددددددددد  ب سددددددددددفعم   أدشا  ششسدددددددددد ئ         

 ".  المؤسس ال زم  م  أج  تحقي  الأه ا  الموضوع  شالمس    م      

 

 :حات الد  بة من الأداءالمصطل-0-2

 للأداء مص  ح   ق ي   م   ش   ك لآت :

 : قصدددددددددد  بدددددددددد لأداء المظدددددددددد  القيدددددددددد   بأع دددددددددد ء الوظيفدددددددددد  التدددددددددد   قددددددددددو   هدددددددددد  ال ددددددددددخص مدددددددددد   الأداء المهنعععععععععع 

مسدددددددددددؤشلي   ششاج ددددددددددد  ، شفقددددددددددد  للمعددددددددددد   المفددددددددددد ش  أدا   مددددددددددد  الع مددددددددددد  الكدددددددددددفء المددددددددددد   ، هدددددددددددنا 

 شيمك  مع ف  هنا المع   ع    ي  تحلي  الأداء.

  بفحليددددددددد  الأداء د اسددددددددد  كميددددددددد  العمددددددددد  شالوقدددددددددت الدددددددددن  يسدددددددددفغ ق  شإاطددددددددد ء   قصددددددددد  الأداء:تحليعععععععععل

 ع ق  ع دل  بي هم .

 :قصدددددددد  بمعدددددددد   الأداء كميدددددددد  العمدددددددد  التدددددددد    ج هدددددددد  فدددددددد د شاحدددددددد  أش مجموعدددددددد  مدددددددد   معععععععععدل الأداء 

الأفدددددددد اد لادددددددد   زمدددددددد  معددددددددي  تحددددددددت الظدددددددد ش  ال  يعيدددددددد  للعمدددددددد ، أش مقدددددددد ا  الدددددددد م  الدددددددد ز  لإنجدددددددد ز 

 1العم . كمي 

الفع ليددددددددددددددد  شالإنف جيددددددددددددددد  كمددددددددددددددد   ددددددددددددددد ت   كدددددددددددددددنل  الأداء مددددددددددددددد  مصددددددددددددددد  ح   ألاددددددددددددددد ي مثددددددددددددددد  الكفددددددددددددددد ء  ش             

 شالم دشد  .

 

 :ومكونات الأداء أنواع-2

 أنواع الأداء:-2-1

 الأداء إل : مك  تصنيف شتقسيم  

 : شفق  لهنا المعي    مك  تقسيم الأداء إل  نوعي : حسب معيا  المصد 

علددددددددددد  هدددددددددددنا ال دددددددددددو  مددددددددددد  الأداء أداء الوحددددددددددد  ، أ  أنددددددددددد  نفددددددددددد   مددددددددددد  تمفلكددددددددددد   شي لددددددددددد  خ ي:العععععععععععداالأداء -أ

 الموا د فهو  نفج أس س  مم   ل :المؤسس  م  

 :  الأداء البش 

أداء أفددددددد اد المؤسسددددددد  الدددددددن   مكددددددد  اعف ددددددد  هم مدددددددو دا اسدددددددتناتيجي  قددددددد د  علددددددد  صددددددد   القيمددددددد  شتحقيددددددد         

 هم.ف  فسي  م  لا   تسيين مه  اتالأفضلي  ال

                                                           
 .66،  4104، ا جموع  الع بي  للف  يب شالنط ، الق ه  / مص ، 0،  الأداء الإدا   المتم زم حت محم  أبو ال ص ، -1
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  : الأداء التدن 

 بطك  فع  . شيفمث  ف  ق    المؤسس  عل  اسفعم   استثم  اته 

 :الأداء المالي 

 سفخ ا  الوس ئ  الم لي  المف ح .شيكم  ف  فع لي  تهيئ  شا

الأداء ال ددددددددد تج عددددددددد  المفغيدددددددددنا  التددددددددد  تحددددددددد   فددددددددد  ا حدددددددددي  الخددددددددد     ف لمؤسسددددددددد  لا  هدددددددددو الخعععععععععا  ي:الأداء - 

  ا حددددددي  الخدددددد     هددددددو الددددددن   ولدددددد  ، فهددددددنا ال ددددددو  بصددددددف  ع مدددددد   ظهدددددد  ال فدددددد ئج تتسددددددمب فدددددد  إح اثدددددد  شلكدددددد

تددددددد عكس علدددددددد  الأداء الجيددددددد   التددددددد  تفحصددددددد  عل هدددددددد  المؤسسددددددد  ك  تفددددددد   سددددددددع  ال يددددددد ، شكددددددد  هددددددددن  الفغيدددددددنا  

بمفغيدددددددنا  كميددددددد  أ   مكددددددد  قي سددددددده   لأمددددددد اتعلددددددد  تحليددددددد  نف ئجهددددددد ، شهدددددددنا مهدددددددم إذا  علددددددد  المؤسسددددددد  فددددددد   

 1شتح    أث ه .

 شيمك  تقسيم الأداء حسب هنا المعي   إل : عيا  الشمولية:حسب م 

الإنجددددددددد زا  التددددددددد  سددددددددد همت جميددددددددد  الع  صددددددددد  شالوظددددددددد ئف أش فددددددددد  شهدددددددددو الدددددددددن   فجسددددددددد   الأداء الك عععععععععي:-أ

الأنظمدددددددددددددد  الف عيدددددددددددددد  للمؤسسدددددددددددددد  فدددددددددددددد  تحقيقهدددددددددددددد ، شلا  مكدددددددددددددد  اسددددددددددددددب إنج زهدددددددددددددد  إلدددددددددددددد  أ  ع صدددددددددددددد  دش  

ء  مكددددددددد  الحددددددددد  س عددددددددد  مددددددددد ي شكيفيددددددددد   مسددددددددد هم  بددددددددد ا  الع  صددددددددد ، شفددددددددد  إ ددددددددد   هدددددددددنا ال دددددددددو  مددددددددد  الأدا

 .بلوغ المؤسس  أه افه  الط مل  ك لاسفم ا ي ، الطمولي ، الأ ب ح، ال مو ...إلخ

الددددددددددن   فحقددددددددد  علدددددددددد  مسدددددددددفوي الأنظمدددددددددد  الف عيددددددددد  للمؤسسدددددددددد  شي قسدددددددددم بدددددددددد ش    شهدددددددددو الأداء ال   عععععععععي:-  

مكددددددددددد  أ  إلددددددددددد  عددددددددددد   أندددددددددددوا  تخفلدددددددددددف بددددددددددد لاف   المعيددددددددددد   المعفمددددددددددد  لفقسددددددددددديم ع  صددددددددددد  المؤسسددددددددددد ، حيدددددددددددس  

  قسدددددددددددددددم حسدددددددددددددددب المعيددددددددددددددد   الدددددددددددددددوظيف  إلددددددددددددددد : أداء شظيفددددددددددددددد  الم ليددددددددددددددد ، أداء شظيفددددددددددددددد  الأفددددددددددددددد اد، أداء شظيفددددددددددددددد  

 2.الفموي ، أداء شظيف  الإنف   شأداء شظيف  التسوي 

 

 مكونات الأداء:-2-2

 مفهو  الأداء م  مكوني  أس سي :  فكو   

 الفع لي  عل  أ ه : تع يف  مك  الفعالية:-أ-  

 :فددددددددددد  المؤسسددددددددددد  ب جددددددددددد ح تهدددددددددددفم ش ددددددددددد  الصدددددددددددحيح  الأشدددددددددددي ء فعددددددددددد الفع ليددددددددددد   ددددددددددد  " التع  ععععععععععف الأول 

 ".ال وي  الم ي عل  تحقي  غ   ته 

                                                           
، دا  الأ ددددددددددددددددد   للنطددددددددددددددددد  شالفوزيددددددددددددددددد ، 0،  والإدا  عععععععععععععععععة الأداء فعععععععععععععععععي العلعععععععععععععععععوم السعععععععععععععععععلو يةالثدالعععععععععععععععععة التنظيميعععععععععععععععععة و بدددددددددددددددددو الطددددددددددددددددد   كمددددددددددددددددد  ،  -1

 .91-79 ،-،  4103/الأ د ،عم  
 .003،  م و  سبق ذ  هب  ب اح سمين،  -2
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 :ك ندددددددت الإمك نيددددددد   مهمددددددد  المسددددددد    الأهددددددد ا  بلدددددددوغ علددددددد  القددددددد   الفع ليددددددد   ددددددد "  التع  عععععععف الثعععععععاني 

 عدددددددددد  ال ظدددددددددد  بصدددددددددد   ال فدددددددددد ئج تحقيدددددددددد  مسددددددددددأل " دددددددددد  ف لفع ليدددددددددد  شب لفدددددددددد ل  ذلدددددددددد  فدددددددددد  المسددددددددددفخ م 

 1."إل ه  للوصو   الت  بنلت  ا جهودا

 :ك نددددددددددت مهمدددددددددد  الأهدددددددددد ا  تحقيدددددددددد  علدددددددددد  القدددددددددد   " يعدددددددددد   الفع ليدددددددددد  علدددددددددد  أ هدددددددددد  التع  ععععععععععف الثالععععععععععث 

 ا حققدددددددد  الأهدددددددد ا  بددددددددي  تدددددددد ب  التدددددددد  ب لع قدددددددد  تحسددددددددب، ش دددددددد  ذلدددددددد   فددددددددالمسددددددددفخ م   الإمك نيدددددددد  

 2."ا ح د  شالأه ا 

 : مدددددددددددد  ك نددددددددددددت الإمك ندددددددددددد   القدددددددددددد    علدددددددددددد  تحقيدددددددددددد  الأهدددددددددددد ا  مه" للفع ليدددددددددددد   دددددددددددد  التع  ععععععععععععف ال ابعععععععععععع

 3المسفخ م ".

شمدددددددددد  الفعدددددددددد  يف السدددددددددد بق   مكدددددددددد  القددددددددددو  إ  الفع ليدددددددددد   دددددددددد  قيدددددددددد   المؤسسدددددددددد  بوضدددددددددد  الأهدددددددددد ا  مدددددددددد          

 لإمك ني   المسفعمل  ف  تحقيقه .ح صه  عل  تحقيقه  شذل  بغ  ال ظ  عل  الوس ئ  شا

 تق   الفع لي  ع د  بإح ي ال   :ش 

إلددددددددد  الأهددددددددد ا  المفوقعددددددددد  ش هدددددددددن  ال  يقددددددددد   مكددددددددد  الحكددددددددددم  : اسددددددددد   الأهددددددددد ا  المفحققددددددددد 0  يقددددددددد  -

 عل  د ج  تحقي  الأه ا .

: ففعفمددددددددددددد  علددددددددددددد  النسددددددددددددد   بدددددددددددددي  الإمك نددددددددددددد   المسدددددددددددددفخ م  إلددددددددددددد  الإمك نددددددددددددد   المفوقعددددددددددددد  4ال  يقددددددددددددد   -

 لفحقي  ال ف ئج.

 شاسفنفج أ :

 

 

 

 

 يددددددددد ...إلخ. فقددددددددد    مفهدددددددددو  الكفددددددددد ء  مددددددددد  عددددددددد   مفددددددددد هيم ك لإنف جيددددددددد ، الم دشد ددددددددد ، الأمثل الكفعععععععععاءة:-ب-

 شيمك  تع يف الكف ء  عل  أ ه :

                                                           
 إدا  تخصدددددددددددص  م جسدددددددددددفين، سددددددددددد ل   ،صعععععععععععيدال مجمععععععععععع  حالعععععععععععة د اسعععععععععععة الععععععععععععامل   أداء   عععععععععععى الإدا  عععععععععععة الديعععععععععععادة أثددددددددددد جدددددددددددي  ، الصددددددددددد ل  -1

 .049،  4112 ائ  ،ج مع  الج الأعم  ،
 .046،  4112،الج معي ، الج ائ  الم  وع   د وا  ،المؤسسة اقتصاد ال زا ، ع   ح يب ب -2
 .095،  4102، عم  / الأ د ، 0، دا  ال ا   للنط  شالفوزي ،  التم ز التنظي  أس م  لاين ، -3

عةالفعالية= الأهداف المحددة / الأهداف المتوق  

قعة المستخدمة / الإمكانيات المتو = الإمكانيات   
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  قدددددددددد    المؤسسدددددددددد  شمعنددددددددددى  "بأ هدددددددددد لكفدددددددددد ء   شكيددددددددددنتس ش  شلبددددددددددنمدددددددددد  عدددددددددد   كدددددددددد   :التع  ععععععععععف الأول

ذلدددددددددددد  أ هدددددددددددد  تطددددددددددددين إلدددددددددددد  الع قدددددددددددد  بددددددددددددي  المدددددددددددد لا   شا خ جدددددددددددد   شتقدددددددددددد   مدددددددددددد  لادددددددددددد   اسدددددددددددد   

 ."ا خ ج   إل  الم لا  

 :ب لعمددددددددددد  الم لدددددددددددو  بأقددددددددددد  القددددددددددد    علددددددددددد  القيددددددددددد    بأ هددددددددددد "ع فهددددددددددد  فنسدددددددددددت  التع  عععععععععععف الثعععععععععععاني

 ."كلف تالإمك ني   شالنط   الكفؤ هو الأق  

 عمدددددددد  الأشددددددددي ء ب  يقدددددددد   ددددددددحيح  كمدددددددد  أ  جددددددددوه   "تعندددددددد  الكفدددددددد ء  بأ هدددددددد  :التع  ععععععععف الثالععععععععث

 1."الكف ء   فمث  ف  تعظيم ال  تج، شت ا  الفك ليف

 : فدددددددد  الكفدددددددد ء   فصدددددددد  بدددددددد لفواز  بددددددددي  كميدددددددد  المددددددددوا د المسددددددددفخ مإ  مفهددددددددو   التع  ععععععععف ال ابعععععععع  

يددددددددددددد  ال فددددددددددددد ئج المفحققددددددددددددد  فددددددددددددد  ا خ جددددددددددددد  ، أ  أنددددددددددددد   ددددددددددددد ت   المؤسسددددددددددددد  كمددددددددددددد لا   شبدددددددددددددي  كم

، فكلمددددددد  ك ندددددددت المددددددد لا   أقددددددد  شك ندددددددت ا خ جددددددد   أكثدددددددن كددددددد   ذلددددددد  معبدددددددنا ب قفصددددددد د   العمددددددد 

 2.ع  ع ص  الكف ء  ف  الأداء

كميدددددددددددد  تدددددددددددد ت   مددددددددددد  عدددددددددددد   ع  صددددددددددد  م هدددددددددددد :  إ  الكفدددددددددددد ء   مكدددددددددددد  القدددددددددددو  شمددددددددددد  الفعدددددددددددد  يف السددددددددددد بق             

 تعظيم الأ ب ح شت ني  الفك ليف. الم لا   شا خ ج  ،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .000-019 ،-،  4105لنط  شالفوزي ،  ، دا  ج ي 0،  إدا ة وتدييم الأداء الوظيفيإب اهيم محم  ا حس ن ، -1
 .03،   1992 ، دمط .0، دا      لل  اس   شالتنجم  شالنط ،    وظا ف الدا د الإدا   نو  الله كم   -2
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 .مصفوف  الكف ء  شالفع لي  :(5) قم الشكل

 

                                       الكف ء  

                                                                

                                                                                                                                   

                                      كفؤ غين 

 

                                   

                         

 غين فع ل                                             ع لي  ف                                                  

 الفع لي                                                                                

، كاملاتستراتيجية منظو  منهجي مت  ه  محس  م صو  الغ لب ، شائ  محم  ص ح  إد يس،  المصد :

 .276،  4118ائ  للنط  شالفوزي ، دا  ش 

 

 م  المصفوف  اسفنفج أ :

  الموضدددددددوع  مددددددد   الصددددددحيح الازدهدددددد   ع ددددددد م  تقدددددددو  بإنجدددددد ز الأهددددددد ا  ش المؤسسدددددد  فددددددد  ح لدددددد  ال مدددددددو

 ددددددددددحيح  شفدددددددددد  هددددددددددن  الح لدددددددددد  تكددددددددددو  الأهدددددددددد ا  ذا  فع ليدددددددددد  شذا  مدددددددددد   ه  أش مسددددددددددينه  بصددددددددددو   

 كف ء ؛

 ج  ع ددددددد م  تقددددددددو  بإنجدددددددد ز الأهدددددددد ا  الصددددددددحيح  الموضددددددددوع  المؤسسددددددد  فدددددددد  ح لدددددددد  الانحدددددددد ا  الفدددددددد  ي

مدددددددد  مدددددددد   ه  أش مسددددددددينه  بصددددددددو   لا  ئدددددددد  شفدددددددد  هددددددددن  الح لدددددددد  تكددددددددو  الأهدددددددد ا  غيددددددددن فع لدددددددد  شذا  

 كف ء ؛

   المؤسسددددددد  تعددددددد ا  مددددددد  الا هيددددددد   ع ددددددد م  تقدددددددو  بإنجددددددد ز الأهددددددد ا  الخ  ئددددددد  الموضدددددددوع  مددددددد  مددددددد   ه

 غين فع ل  شغين كفؤ ؛ أش مسينه  بصو   لا  ئ  شف  هن  الح ل  تكو  الأه ا 

  المؤسسدددددددد  فدددددددد  ح لدددددددد  ال قدددددددد ء ع دددددددد م  تقددددددددو  بإنجدددددددد ز الأهدددددددد ا  الخ ددددددددأ الموضددددددددوع  مدددددددد  مدددددددد   ه  أش

 مسينه  بصو    حيح  شف  هن  الح ل  تكو  الأه ا  فع لي  شغين فع ل .

 

 

 

 النمو وات دها 

الأهدددددددد ا  الصددددددددحيح   انجدددددددد ز

 بصو    حيح 

 

 اتنحدا  التد  جي

الأهدددددددد ا  الصددددددددحيح   انجدددددددد ز

 بصو   لا  ئ 

 

 البداء

إنجددددددددددددددددد ز الأهدددددددددددددددددد ا  الخ ددددددددددددددددددأ 

 بصو    حيح 

 

 تنهيا ا

الأهددددددددددددد ا  الخ  ئددددددددددددد   انجدددددددددددد ز

 بصو   لا  ئ 
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 معاح ر الأداء:-3

الأاطدددددددد   أ  مدددددددد  المعيدددددددد   بأندددددددد  مسددددددددفوي أداء مسددددددددته    قدددددددد   بدددددددد  الأداء الفعلدددددددد  فدددددددد    مكدددددددد  تع يددددددددف      

شهدددددددددو  معدددددددددي ،إ  المعيددددددددد   هدددددددددو مقيددددددددد   لدددددددددلأداء الف عددددددددد  الددددددددد ز  لفحقيددددددددد  هددددددددد    فيقدددددددددو   (Morrisey)أمددددددددد 

 ا حددددددددد د يسددددددددد ع  فددددددددد  تدددددددددوفين الأدا  الف علددددددددد  لالافيددددددددد   ال فددددددددد ئج المفحققددددددددد  شمددددددددد ي توجههددددددددد  نحدددددددددو الأهددددددددد ا  

 ف  
ً
 .المسفق  شكنل  يسفخ   كأس   لف ي  مع  ين الأداء الأكثن  موح 

م شذلدددددددددددد  للمح فظددددددددددد  علددددددددددد  موضددددددددددددوعي  يدددددددددددييجدددددددددددب تح  ددددددددددد  معددددددددددد  ين الأداء ق دددددددددددد  ال ددددددددددد ء بعمليددددددددددد  الفقش       

 م   ج   تح    المع  ين ييالفق
ً
 :ب لآت م شالابفع د ع  الفميي . شغ ل  

 ؛كمي  ا خ ج   (0

 ؛نوعي  ا خ ج   (4

 ؛الفوقيت الم ئم لل ف ئج (5

 ؛  يق  الأداء (2

 .الموا دالف علي  ف  اسفخ ا   (3

 :اء ث ث  أنوا شلمع  ين الأد

هددددددنا ال ددددددو   جدددددد   تح  دددددد  كميدددددد  معي دددددد  مدددددد  شحدددددد ا  الإنفدددددد    بموجددددددب الكميععععععة:أو المعععععععدتت  المعععععععاح ر -*أ

التددددددد   جددددددددب أ  تنددددددددفج لادددددددد   مدددددددد   زم يددددددد  محدددددددد د ، أ  أ هدددددددد  تدددددددد   علدددددددد  الع قددددددد  بددددددددي  كميدددددددد  العمدددددددد  الم ددددددددفج 

 إنفددددددددددد   
ً
سددددددددددداى هدددددددددددنا المعيددددددددددد   سدددددددددددي    لاددددددددددد   مددددددددددد   سددددددددددد   شي (3111)شالددددددددددد م  المددددددددددد ت    هدددددددددددنا الأداء فمدددددددددددث 

 .)المع   أش المعي   ال من  للإنف  (

 أ  أ :    

 

مسدددددددددددفوي معدددددددددددي  مددددددددددد  الجدددددددددددود   المؤسسددددددددددد  إلددددددددددد شجدددددددددددو  أ   صددددددددددد  إنفددددددددددد    شتعنددددددددددد  النو يعععععععععععة:المععععععععععععاح ر -ب*

 .شالإتق  

 وحدات الإنتاج= كمية العمل+ الزمن
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 شال وعيدددددددد المعددددددد   مددددددد  تسدددددددميف  فهدددددددو مددددددد يج مددددددد  المعددددددد  ين الكميددددددد   شهدددددددناوالكميعععععععة: النو يعععععععة  المععععععععاح ر -*ج

( 3تفجدددددددد شز الوحدددددددد ا  الف لفدددددددد  عدددددددد  ) ألا( مدددددددد  م ددددددددفج معددددددددي  علدددددددد  31أ   جدددددددد   إنفدددددددد   )شكمثددددددد   عليدددددددد  هددددددددو 

 .1شح ا 

 الأداءتدييم في المطلب الثاني: استخدام بطاقة الأداء المتوا   

إ جدددددددد د ك فددددددددد  تسددددددددفخ   ب  قددددددددد  الأداء المفددددددددواز  فددددددددد  عمليدددددددد  تقيددددددددديم أداء المؤسسدددددددد   شهدددددددددنا مدددددددد  أجددددددددد          

المؤسسددددددددد . شلهدددددددددنا سدددددددددنف    فددددددددد  هدددددددددنا الم لدددددددددب إلددددددددد  د اسددددددددد  كددددددددد  مددددددددد   الثغددددددددد ا  شال قددددددددد ئص الموجدددددددددود  فددددددددد 

 ء المفواز  شعملي  تقييم الأداء.ب  ق  الأدا

 

 :الأداء تدييم-1

 الأداء: تدييم تع  ف-1-1

  مك  إع  ء الفع  يف الف لي  لفقييم الأداء ش  :

 :فخ دددددددددي  قيددددددددد   الأعمددددددددد   الم جددددددددد   شمق  نتهددددددددد  بمددددددددد  كددددددددد    جدددددددددب أ   دددددددددفم شفقددددددددد  لل التع  عععععععععف الأول

 المع  مس ق ، أم  ف  اكتط   جوانب القو  أش تح    نق   الضعف. 

 العمليددددددددد  التددددددددد   دددددددددفم بواسددددددددد ته    ددددددددد عمليددددددددد  تقيددددددددديم الأداء  :"ش فقددددددددد ء  لفيطددددددددد ":التع  عععععععععف الثعععععععععاني

 2تح    المس هم   الت  يع  ه  الف د لمؤسسف  لا   فتن  زم ي  مح د .

 :عمليددددددددددد  تهددددددددددد   إلددددددددددد  تح  ددددددددددد  أداء  "  أ هددددددددددد يعددددددددددد   عمليددددددددددد  تقيددددددددددديم الأداء علددددددددددد التع  عععععععععععف الثالعععععععععععث

أ   دددددددددؤد  عملددددددددد  شتصدددددددددميم لا ددددددددد  لف ميددددددددد  الع مددددددددد ، فمددددددددد   شكيدددددددددف  ن  ددددددددد  شتع يفددددددددد  بددددددددد الع مددددددددد  

شددددددأ  تقيدددددديم الأداء لدددددديس فقدددددد  تع يددددددف الع مدددددد  بمسددددددفوي أدائدددددد  بدددددد  الفددددددأثين علدددددد  مسددددددفوي أدائدددددد  

 
ً
 3."مسفق  

عمليدددددددددددد  تقيددددددددددديم الأداء علدددددددددددد   مددددددددددد  الفعددددددددددد  يف السدددددددددددد بق   مكددددددددددد  القدددددددددددو  إ  الفع يددددددددددددف الألايدددددددددددن اقفصددددددددددد       

  مك  القو  إ  تقييم الأداء هو: فق ، شم  لا   ذل  المو د المط   

 عملي  مق  ن  الأه ا  الموضوع  م  الأه ا  ا حقق ؛ -

 عملي  تح    شمع ف  الإض ف   الت  ق مه  الع م  للمؤسس ؛ -

 عملي  مع ف  أداء الع م  م  إمك ني  الفأثين في . -
                                                           

 .08/13/4100، الم ف ي الع ب  لإدا   الموا د المط ي ، معاح ر الأداءأمين  إسم عي ، -1
 .  561،   4114ال هض  الع بي ، ل    ،  دا ، 0،  ة من منظو  استراتيجيإدا ة الموا د البش  حس  إب اهيم بلو ،  -2
 .069،   4110، دا  زه ا  للنط  شالفوزي ، عم  /الأ د ، إدا ة الموا د البش  ةح   نص  الله، -3
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 الأداء: م احل تدييم -1-2

 :بث   م اح  أس سي     مؤسس داء ف  أ  الأ  م  تقييم   

 تح    مسفوي   الأداء أش المع لا  أش المع  ين الم لو  تحقيقه  أش الوصو  إل ه ؛ 

 قي   الأداء الفعل  أ  م  تم إنج ز  ب لفع  شمق  نف  ب لمسفوي   الم لوب ؛ 

  ضوء نف ئج المق  ن . إع اد الفق ي  شاتخ ذ الإج اءا  الفصحيحي  ف 

شيمكدددددددددد  الافصدددددددددد  ه  فدددددددددد : مع فدددددددددد  الأهدددددددددد ا  الم جدددددددددد   شمق  نتهدددددددددد  مدددددددددد  الأهدددددددددد ا  ا خ  دددددددددد  ثددددددددددم القيدددددددددد         

 .شالانح اف  بفصحي  الألا  ء 

 

 :أهمية تدييم الأداء-0-3

 يم الأداء ب لجوانب الآتي :يشيمك  إ ج ز أهمي  تق

  سدددددددع ه  لمواصدددددددل  اطددددددد  ه  بغيددددددد  يم الأداء مقي سددددددد  لمددددددد ي نجددددددد ح المؤسسددددددد  مددددددد  لاددددددد يددددددد دددددددوف  تق -

أ  ال جددددددد ح مقيددددددد   م كدددددددب  جمددددددد  بدددددددي  الفع ليددددددد  شالكفددددددد ء ، شب لفددددددد ل  فهدددددددو أهددددددد افه ، حيدددددددس تحقيددددددد  

أشدددددددددم  مددددددددد  أ  م همددددددددد ، شفددددددددد  كلفددددددددد  الحددددددددد لفي  تسدددددددددف ي  المؤسسددددددددد  أ  تواصددددددددد  ال قددددددددد ء شالاسدددددددددفم ا  فددددددددد  

 العم ؛

قفصددددددددد د   شالاجفم عيددددددددد  يم الأداء  ظهددددددددد  مددددددددد ي إسددددددددده   المؤسسددددددددد  فددددددددد  عمليددددددددد  الف ميددددددددد  الايددددددددد  تقإ -

هدددددد   شضددددددي   بأقدددددد  الفكدددددد ليف شالددددددفخلص مدددددد  عوامدددددد   مدددددد  لادددددد   تحقيدددددد  أكبددددددن قدددددد   مدددددد  الإنفدددددد  

، شمدددددد  ثددددددم تنطددددددي  شالخدددددد م   للوقددددددت شالجهدددددد  شالمدددددد  ، ممدددددد   ددددددؤد  إلدددددد  لافدددددد  أسددددددع   الم فجدددددد  

يعدددددددددددددود علدددددددددددددد  ا جفمددددددددددددد  شالم دددددددددددددفج شالع مدددددددددددددد   القدددددددددددددوم ، ممددددددددددددد القددددددددددددد    الطددددددددددددد ائي  شزيددددددددددددد د  الدددددددددددددد لا  

 ب لف ئ  ؛شالمستهل  

 خفلددددددددددددف المسددددددددددددفوي   الإدا يددددددددددد  فدددددددددددد  المؤسسدددددددددددد  لأغدددددددددددد ا   معلومددددددددددد   م الأداءي دددددددددددوف  نظدددددددددددد   تقدددددددددددد -

، شفضددددددددد  عددددددددد  شموضدددددددددوعي الفخ دددددددددي  شال ق بددددددددد  شاتخددددددددد ذ القددددددددد ا ا  المسدددددددددت    علددددددددد  حقددددددددد ئ  علميددددددددد  

 أهمي  هن  المعلوم   ل جه   الألا ي لا    المؤسس ؛

مسددددددددددينته  نحددددددددددو الأفضدددددددددد  أش نحددددددددددو يم الأداء الف ددددددددددو  الددددددددددن  حققفدددددددددد  المؤسسدددددددددد  فدددددددددد  يدددددددددد ظهدددددددددد  تق -

الأسددددددوأ شذلدددددد  عدددددد    يدددددد  نفدددددد ئج الف فيددددددن الفعلدددددد  لددددددلأداء زم يدددددد  فدددددد  المؤسسدددددد  مدددددد  مدددددد   لألادددددد ي شمك نيدددددد  

 1ب لمؤسس   المفم ثل ؛

                                                           
ئدددددددددددد  للنطدددددددددددد ، ، دا  شا0،   مليععععععععععععات المعاصعععععععععععع ة – مععععععععععععداخلها –الإدا ة اتسععععععععععععتراتيجية مفاهيمهععععععععععععا فدددددددددددد ح حسددددددددددددي  عدددددددددددد اد  الحسددددددددددددين ،  -1

 .455،   4111عم  /الأ د ،
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مدددددددد  تقيدددددددديم المطدددددددد في  شالمدددددددد  اء شمدددددددد ي فدددددددد عليتهم فدددددددد  ت ميدددددددد  شت ددددددددوي  أعضدددددددد ء  المؤسسدددددددد تمكدددددددي   -

 الف ي  الن   يعملو  تحت إش افهم؛

 بمؤش ا  ع  أداء شأشض   الع ملي  شمطك تهم؛   المؤسست شي   -

تمكدددددددددددددي  العددددددددددددد ملي  مددددددددددددد  مع فددددددددددددد  نقددددددددددددد   ضدددددددددددددعفهم شقدددددددددددددوتهم فددددددددددددد  أعمددددددددددددد لهم شالعمددددددددددددد  شتفددددددددددددد د   -

 1شالفخلص م  جوانب القصو  شالضعف.

 

 أهداف تدييم الأداء:-0-4

لعمليددددددددد  تقيددددددددديم الأداء فددددددددد  المؤسسددددددددد   أهددددددددد ا  ع  ددددددددد   شمف وعددددددددد  تخفلدددددددددف مددددددددد  مؤسسددددددددد  إلددددددددد  ألاددددددددد ي        

   أهمه :شم

  الدددددددددد ب  شالفك مدددددددددد  بددددددددددي  الأهدددددددددد ا  الف ظيميدددددددددد  الاسددددددددددتناتيجي  شاطدددددددددد     العدددددددددد ملي  شلاص ئصددددددددددهم

الم  سدددددددد   لف فيددددددددن الاسددددددددتناتيجي  الف ظيميدددددددد  شالمفمثلددددددددد  ب  خ جدددددددد   ا حدددددددد د  سدددددددد بق  لددددددددنل  لابددددددددد  

 أ   كو  نظ   تقييم الأداء م ن  يسفجيب لأ  تغيين ف  استناتيجي  المؤسس ؛

 فم عيدددددددددددد  للعمدددددددددددد  إذ تسدددددددددددد ع  عمليدددددددددددد  تقيدددددددددددديم الأداء فدددددددددددد  توضددددددددددددي  أسدددددددددددد ليب تحسددددددددددددي  ال يئدددددددددددد  الاج

 2الفع ي  شالفكيف ف  المؤسس ، شتحسي  ع ق   العم  ف ه ؛

  تصددددددحي  الموازنددددددد   الفخ ي يدددددد  ششضددددددد  مؤشدددددد ا  فددددددد  المسددددددد   الصددددددحي  بمددددددد   ددددددواز  بدددددددي  ال مدددددددوح

  فددددددددددد   سدددددددددددم يم الأداء ق عددددددددددد   معلوم تيددددددددددد  ك يدددددددددددن يدددددددددددشالامك نيددددددددددد   المف حددددددددددد  حيدددددددددددس تطدددددددددددك  نفددددددددددد ئج تق

 3الم اجي  شالفق   ا  غين الواقعي .السي س   شالخ   العلمي  ال عي   ع  

 تفمث  فيم   ل :الأداء  ألا ي لفقييم أه ا  " جي  شاشش "ح د ك  م  كم    

 المس ع   ف  تحسي  مسفوي الأداء الفعل / الح ل ؛ 

 تعفبن إح ي     تح    الاحفي ج   الف  يمي  للع ملي ؛ 

   ف  تخ ي  المس   الوظيف ؛ المس ع 

 . 4المس ع   ف  تخ ي  الموا د المط ي     

                                                           
 .080-081 ،-،  م و  سبق ذ  هح   نص  الله، -1
 .046،   م و  سبق ذ  هإب اهيم محم  ا حس ن ؛ -2
 .54،   4101، دا  الم  هج للنط  شالفوزي ، عم  / الأ د ، 0،  تدو م الأداء باستخدام النسب الماليةمجي  الك خ ، -3
 .046،  4104، ا جموع  الع بي  للف  يب شالنط ، الق ه  /مص ، 0،  داء الإدا   المتم زالأ م حت أبو ال ص ، -4
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نجدددددددد  أ  الهدددددددد   مدددددددد  تقيدددددددديم الأداء تكمدددددددد  فدددددددد   هددددددددن  الأهدددددددد ا  جمدددددددد  كدددددددد  شيمكدددددددد  القددددددددو  إندددددددد  ع دددددددد          

مع فددددددددددد  الألا ددددددددددد ء شالانح افددددددددددد   شمح شلددددددددددد  تغيينهددددددددددد  شتحسدددددددددددي ه  مددددددددددد  أجددددددددددد  الا تقددددددددددد ء بددددددددددد لأداء إلددددددددددد  أفضددددددددددد  

 مسفوي ت .

 

 تدييم الأداء: أدوات-0-5

 الم ليددددددددددد  م ظدددددددددددو  المؤشددددددددددد ا مددددددددددد   الأداء الك سددددددددددديكيو  إلددددددددددد  عمليددددددددددد  تقيددددددددددديمكددددددددددد     ظددددددددددد  ال ددددددددددد حثو           

 1شح ه  ك في  فظه   أدشا  ألا ي. الم لي ، أم  بع  الف و ا  الح  ث  لم تع  المؤش ا  فق 

 المالية: الأدوات -أ

 :الإنتعاويعة-1-أ

لع  صددددددد  الإنفددددددد   بمددددددد  تفضدددددددم   مددددددد  مدددددددوا د بطددددددد ي ، معددددددد ا ، مدددددددواد الأمثددددددد   الاسدددددددفخ ا  شيقصددددددد   هددددددد         

مددددددددددد  هددددددددددددن   شأفضددددددددددد  مخ جدددددددددددد  لادددددددددددد  ،  أ  مددددددددددد  ، معلومددددددددددد  ...الخ مددددددددددد  أجددددددددددد  الحصددددددددددددو  علددددددددددد  أعظدددددددددددم 

 .شالجود ت ت   ب لأبع د الث ث  الف لي : الكمي ، القيم ،  شلنا فه الم لا  ، 

 المضالعة:الديمعة -2-أ

دددددددددد  هددددددددددنا الفدددددددددد   د ف ذلدددددددددد  علدددددددددد  الاسددددددددددته ك   الوسددددددددددي ي ش بددددددددددي  الإنفدددددددددد    شتمثدددددددددد  الفددددددددددد         مدددددددددد  تحسف
ف
، فكل

 .تحسف  أداء المؤسس 

 :للاستغلالالفعا ض الخعام -3-أ

دددددددد  الفددددددددد ئ       
ف
د، الاسددددددددفغ  ال دددددددد تج فقدددددددد  عدددددددد  عمليدددددددد   الاقفصدددددددد د  شيمث بددددددددنل  الم دشد ددددددددد   شهددددددددو  حدددددددد ف

 .ل سفغ  الحقيقيد  

 :(الن يجعة الصعاليعة ) بع  أو خسعا ة-2-أ

تعف دددددددددد  ال تيجددددددددد  الصددددددددد في  المقيددددددددد   ال هددددددددد    لم دشد ددددددددد  المؤسسددددددددد ، الدددددددددن  يسدددددددددم  بقيدددددددددد    مح سدددددددددمي          

ليد  المد ليي أدا ه  لاصوص  م  ج نب المس همي  
ف
 .شا حل

 

 

 

 

                                                           
، مددددددددنك   م جسددددددددفين، أثعععععععع  اسععععععععتخدام تكنولوويععععععععا المعلومععععععععات واتتصععععععععاتت   ععععععععى أداء المؤسسععععععععات الصععععععععغ رة والمتوسععععععععطةبوكفدددددددد  حمدددددددد  ، -1

 .021،  4117، تخصص م  جم ت المؤسس ، الم ك  الج من  الع ب  ب  مهي   أ  ال واا 
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 :الأدوات الأخ ى  -ب

 دة:  ودول الديا-1-ب

  مجموعددددددددددد  مددددددددددد  جددددددددددد ش  القيددددددددددد د  هدددددددددددو أدا  تسددددددددددديين م ك دددددددددددد  موجهدددددددددددد  لمف بعددددددددددد  أداء المؤسسددددددددددد   تفضدددددددددددمف    

ددددددددددددد  المسدددددددددددددين   مددددددددددددد  تكدددددددددددددوي  صدددددددددددددو   عددددددددددددد  اطددددددددددددد   المؤسسددددددددددددد  الم جددددددددددددد  
ف
د  الأبعددددددددددددد د تمك المؤشددددددددددددد ا  مفعددددددددددددد ف

 .شالمسفق ل 

جددددد ش  قيددددد د  اسدددددتناتيج  يعكدددددس إضددددد ف  إلددددد  ج ندددددب S. Kaplan ش D. Nortonشقددددد  شضددددد  كددددد ف مددددد        

جددددددددددد ش   المؤسسددددددددددد  شحسددددددددددد هم  فدددددددددددإ ف ال عددددددددددد  المددددددددددد ل  أبعددددددددددد دا ألاددددددددددد ي ذا  صددددددددددديغ  اسدددددددددددتناتيجي  فددددددددددد  اطددددددددددد   

 القي د  لاب ف أ   جيب عل  الأسئل  الف لي :

 م ذا  جب تق  م  للمس همي ؟ 

 م ذا  جب تق  م  لل ب ئ ؟ 

 م    العملي   الأس سي  لإ ض ء المس همي  شال ب ئ ؟ 

 كيف نقود الفغيين شالفحسي  )الإب ا (؟ 

 تدييم الأداء من منطلق الكفاءة والفعالية:-2-ب

 

 .داء م  م  ل  الفع لي  شالكف ء تقييم الأ  (:1ودول  قم)

الفعالية  المداحيس

 والكفاءة

 مجال الديا 

،  أ  الأ ص   الوسي   للتسيين، الق    عل  الفموي  النات  -

 الم   الع م ، الخ ي  ، الهيكل  الم لي .

 الأداء المالي الفعالية

.الاقفص د  الم دشد   الم لي ، الم دشد    -  الكفاءة 

؛ل ب ئ  م  حيس ال وعي ، السع ، قيم  الاسفعم  إ ض ء ا-  

ج  ، احتنا  الآ معهم )إ ض ء ال ب ئ  م  حيس الع ق   ا ح وك  -

؛احفي ج   ال ب ئ ، نوعي  الع ق  ...(  

 ئ ، شف ء ال ب ئ  )جن  ال ب ئ ، ا ح فظ  عل هم، مغ د   ال ب-

؛أف    ح فظ  ال ب ئ ...(  

 ي  الحصص م  السو  الو  ك   ،ال ب ئ  ال الف  فسي : قو -

قيا  الأداء م   الفعالية

 ال با ن
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 شال شلي .

 

.م دشد   أج اء ال ب ئ -  الكفاءة 

  الج    الاحفي ج  الف  فسي : تح    الأسوا  الج    ،  -

.لل ب ئ  الج د  

أداء  مليات  الفعالية

الإبداع في 

.تك ليف د اس   السو   - مجال السوق   الكفاءة 

؛الف  فسي : ع د الم فج   الج     المق م  للسو  -  

؛ع د الم فج   الج     المق م  م  ق   الم  فسي -  

؛اس   الم فج   الج     إل  الفوقع  -  

؛اس    قم الأعم   ال  تج ع  م فج    ق  عم ه  سنفي -  

.دش   ت وي  الم فج   الج    -  

أداء  مليات  الفعالية

الإبداع في 

 نتجاتمجال الم

الفك ليف:        

؛مص  يف ال حس شالف وي -   

؛مص  يف ال حس ف  الم فج   ال ه ئي -  

.مص  يف ال حس الموجه  إل  م فج   ج    -  

 الكفاءة

.غ     ج     شتق ي   ج     الف  فسي ، تح    - أداء في مجال  الفعالية 

الط ق 

؛الموا د المسفخ م  الفك ليف:- ال دحدة  

.العم   المةخ ي  لض   الفق ي   الج    مص  يف -  

 الكفاءة

لإنف  ، احتنا  آج   ت فين ال ل ي  ، دش   ا الإنف جي :الفع لي  -

؛كمي   المواد المسفخ م   

تغين لا و  الإنف   الليون : زم -  

؛نوعي  الإنف  – د فع  اتج    ل ي  م  -  

.نوعي  الم فج–ثم  ال ي  مق  ن  م  الم  فسي  -  

أداء  مليات  عاليةالف

 الإنتاج

الكف ء  الإنف جي : م دشد الفق ي   اسب اسفغ   الآلا -  

؛م دشد   المواد، الفك ليف، هيكل  الفك ليف  

الم دشد  ؛-الع مل الي   إنف جي : إنف جي -  

 الكفاءة
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.اله م  الص ف -  

؛إ ض ء الأج اء-  

؛مع لا  الغي ب  (شالفحفي  )الوف ء  -  

.المؤقفي ششز  الأف اد    ع د اسفق ا -  

 التنظيم الفعالية

ي  الكف ء  الإنف جي ، إنف جي  الي  الع مل ، الم دشد  ، مي ان-

.الفكوي /زم  العم  الفكوي ، زم   

 الكفاءة

 

أث  استخدام تكنولوويا المعلومات واتتصاتت   ى أداء المؤسسات الصغ رة بوكف  حم  ،  المصد :

، تخصص م  جم ت المؤسس ، الم ك  الج من  الع ب  ب  مهي   أ  ال واا ، جسفينم ، منك   والمتوسطة

4117  ،022. 

 

 :مفاهيم أساسية لبطاقة الأداء المتوا   -2

 تع  ف بطاقة الأداء المتوا  :-2-1

المفددددددددددددددددواز ، فسددددددددددددددددميت ب  قدددددددددددددددد  الأداء  الأداء ب  قدددددددددددددددد  علدددددددددددددددد  المصدددددددددددددددد  ح   مدددددددددددددددد  الع  دددددددددددددددد  أ لقددددددددددددددددت          

ال   قددددددددددد  الع  ددددددددددد  مددددددددددد   المفوازنددددددددددد ، شلهدددددددددددن  الع مددددددددددد   شب  قددددددددددد  المفوازنددددددددددد ، الإنجددددددددددد زا المفدددددددددددواز ، ب  قددددددددددد  

 الفع  يف ش  :

 علدددددددد  ت جمدددددددد  شالمدددددددد   ي  المدددددددد ا مسدددددددد ع   إلدددددددد   هدددددددد   إدا    نظدددددددد  " دددددددد   المفددددددددواز   الأداء ب  قدددددددد  

 الاسدددددددددددتناتيجي  شالقي سددددددددددد   الأهددددددددددد ا  مددددددددددد  مجموعددددددددددد  إلددددددددددد  مؤسسددددددددددد تهم شاسدددددددددددتناتيجي     يددددددددددد 

 ."المتناب  

 شالدددددددن  الأداء شتقيدددددديم لقيدددددد   نظددددددد   تصددددددميم  حدددددد ش   نظددددددد   عمدددددد  بأ هدددددد  "أش     أ ضددددددد  تعددددددكمدددددد   

 مسدددددددددددته ف  شمعددددددددددد  ين شمقددددددددددد  يس محددددددددددد د  أهددددددددددد ا  إلددددددددددد  المؤسسددددددددددد  بتنجمددددددددددد  اسدددددددددددتناتيجي   هدددددددددددفم

 تسدددددددددددددددفخ مه  التددددددددددددددد  المقددددددددددددددد  يس جميددددددددددددددد  أ هددددددددددددددد  توحددددددددددددددد  كمددددددددددددددد  المسدددددددددددددددفم ، للفحسدددددددددددددددي  شم ددددددددددددددد د ا 

 1."المؤسس 

                                                           
 المكف دددددددددددد  ،المتعععععععععععوا    الأداء بطاقععععععععععععة بديعععععععععععا  اتسععععععععععععتراتيجي التخطعععععععععععي  غ بيددددددددددد ، فهدددددددددددديم المغ بدددددددددددد ،  مضددددددددددد   الففددددددددددد ح ع دددددددددددد  الحميددددددددددد  ع ددددددددددد -1

 .09،  2006 ،، مص شالفوزي  للنط  العص ي 
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 بقيدددددددددد   تهددددددددددفم الح  ثدددددددددد ، ا ح سدددددددددد   نظدددددددددد   أدشا  أ هدددددددددد  "إحدددددددددد ي علدددددددددد  شنددددددددددو ت  كدددددددددد بل  ع فهدددددددددد ش  

 1المع ص  ". الأعم   بيئ  ف  الف  فسي  ق  ته  ل ي د  الط ك   ف  الأداء

مجموعددددددددد  شددددددددد مل  مددددددددد  مددددددددد  ن حيددددددددد  التنكيددددددددد  علددددددددد  الأبعددددددددد د علددددددددد  أ هددددددددد "    قددددددددد  شتعددددددددد   هدددددددددن  ال  

لع قدددددد   مدددددد  مقدددددد  يس الأداء التدددددد  تددددددم ت وي هدددددد  حددددددو  أ بعدددددد  أبعدددددد د أس سددددددي   دددددد  الأداء المدددددد ل  شا

العمدددددددددددددد ء شالعمليدددددددددددددد   التطددددددددددددددغيلي  ال الاليدددددددددددددد  شالجوانددددددددددددددب المفعلقدددددددددددددد  ال مددددددددددددددو شالابفكدددددددددددددد   هددددددددددددددن  

المقددددددددد  يس تددددددددد ت   مددددددددد  بعضددددددددده  الددددددددد ع  كمددددددددد  تددددددددد ت   مددددددددد  المهمددددددددد  الأس سدددددددددي  لف ظددددددددديم الأعمددددددددد   

     2مع ي  نظ م  إدا ي  ذا   يع  مف الال  مسفم ا م  المهم  الأس سي  لف ظيم الأعم  .

ب  قدددددددد  الأداء المفددددددددواز  ع دددددددد    عدددددددد  أدا  تسددددددددفعمله   أ :الفعدددددددد  يف الآنفدددددددد  الددددددددنك  لادددددددد   يفضدددددددد  مدددددددد  ش         

عددددددددد    يددددددددد  أ بعددددددددد  أبعددددددددد د تفمثددددددددد  فددددددددد  ال عددددددددد  المددددددددد ل ، بعددددددددد   المؤسسددددددددد   مددددددددد  أجددددددددد  قيددددددددد   شتقيددددددددديم أدا هددددددددد 

 .العم ء، بع  العملي   ال الالي ، بع  الفعلم شال مو

 

 :المتوا    الأداء بطاقة ظهو   أسباب-4-4

 ت فيددددددددددددن مدددددددددددد ي م اق دددددددددددد  فدددددددددددد  الفقلي  دددددددددددد  الم ليدددددددددددد  المعدددددددددددد  ين عجدددددددددددد  لفغ دددددددددددد  المفددددددددددددواز   الأداء ب  قدددددددددددد  ظهدددددددددددد  

 أب زه : شم  الأداء نواح  مخفلف عل    أ  الت  إل  المفغينا  ب لإض ف  الاستناتيجي ،

  الم ليددددددددد  ال فددددددددد ئج شمددددددددد  المؤسسددددددددد ، لأداء الحقيقيددددددددد  الصدددددددددو   تعكدددددددددس لا شحددددددددد ه  الم ليددددددددد  المؤشددددددددد ا 

 شالف دددددددددددددوي  ك ل حدددددددددددددس المؤسسددددددددددددد  فددددددددددددد  الأس سدددددددددددددي  العمليددددددددددددد   مددددددددددددد  لسلسدددددددددددددل  ثمددددددددددددد   إلا ا حققددددددددددددد 

 لمف بعتهددددددد  مؤشددددددد ا  ششضددددددد  الاهفمددددددد    هددددددد  الواجدددددددب مددددددد  أصددددددد   المطددددددد   لدددددددنا ب لع صددددددد  شالاهفمددددددد  

 شتحسي ه ؛

 اسدددددددددددتناتيجي  بدددددددددددي  ك يدددددددددددن  هدددددددددددو  شجدددددددددددود فددددددددددد  شالمفمثددددددددددد  ،المددددددددددد  اء  واجهددددددددددد  الدددددددددددن  الك يدددددددددددن الهددددددددددد جس 

 الف فين  ؛ مي اليو  النط     شبي  المؤسس 

   الم  فس ؛ ش   إل  ب لإض ف  المعلوم  ، شنظم الإنف   مج   ف  الفك ولو   الف و 

  3الط م . الجود  م  دئ ت  ي  شنحو العمي  إ ض ء إل المؤسس    توج 

                                                           
 حوكمددددددددددد  حدددددددددددو   الدددددددددددو ن  ، الملفقدددددددددددىالمعلومعععععععععععات نظعععععععععععم حو معععععععععععة فعععععععععععي المتعععععععععععوا    الأداء بطاقعععععععععععة اسدددددددددددفخ ا  أحددددددددددد  ، شلاددددددددددد   سددددددددددد  ء ج يدددددددددددنا -1

 .00،  2012 م  07ش 06  وم  الج ائ ، بسك  ، لايض  محم  ج مع  شالإدا  ، الم ل  الفس د م  ل ح  كآلي  الط ك  
اسعععععععععععععتخدام معععععععععععععدخل التديععععععععععععععيم اتسعععععععععععععتراتيجي لديعععععععععععععا  الأداء باسعععععععععععععتخدام بطاقعععععععععععععة الأداء المتعععععععععععععوا    د اسععععععععععععععة محمددددددددددددد  لالدددددددددددددف الفددددددددددددد   ، -2

 .48،  4100  م جيستن، تخصص إدا   أعم  ، ج مع  الط   الوس ، ، منك  تطبيدية في و ا ة الداخلية للأ د 
تخصددددددددددددص  م جسددددددددددددفين، مددددددددددددنك   ،المتععععععععععععوا    الأداء بطاقععععععععععععة باسععععععععععععتخدام للسععععععععععععط   بنعععععععععععع  أداء تدععععععععععععو م  أبددددددددددددوقم  محمدددددددددددد  أحمدددددددددددد  محمدددددددددددد -3

 .36 ،  4119ج مع  غ  ، مح س  ،
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الوحيدددددددد  لظهددددددددو  ب  قدددددددد  الأداء المفددددددددواز   كمدددددددد  فدددددددد  فطدددددددد  الأدشا  التدددددددد   إ  السددددددددمبشيمكدددددددد  القددددددددو             

  علدددددددد    المؤشدددددددد ا  الم ليدددددددد  فقدددددددد  لمع فدددددددد  أداء المؤسسددددددد ، فظهدددددددد   هددددددددن  ال   قدددددددد  التدددددددد  تعفمددددددددتعفمددددددد  علدددددددد

 أداء المؤسس .  مؤش ا  م لي  شغين م لي  لفقييم

 

 أهمية بطاقة الأداء المتوا  :-2-3

 جددددددددد ء  التددددددددد  اسدددددددددفخ امه  مددددددددد  الع  ددددددددد  م ددددددددد ف  لاددددددددد   مددددددددد  تت لدددددددددو  المفدددددددددواز   الأداء ب  قددددددددد  أهميددددددددد  إ      

 ب لآت :  أهمه  إجم   شيمك  مخفلف  مؤسس   ف  ه نتيج  لفوظيف

  مؤسس تهم؛ ع  ال تيج  شمؤش ا  السمب بمؤش ا  الم  اء ت شد أ ه 

  الاسدددددددددتناتيجي  للأهددددددددد ا  الأس سددددددددد   الددددددددد اف   مثددددددددد  المفدددددددددواز   الأداء ب  قددددددددد  فددددددددد  المقددددددددد  يس تح  ددددددددد 

 الف  فس؛ شمف ل    للمؤسس 

  ال فددددددد ئج م اق ددددددد  مددددددد  المفدددددددواز   الأداء ب  قددددددد   الأ بعددددددد  فددددددد الم ظدددددددو ا  لاددددددد   مددددددد  المؤسسددددددد  تدددددددفمك 

الموجدددددددددددددودا  غيدددددددددددددن  شاكتسددددددددددددد   القددددددددددددد  ا  بم ددددددددددددد ء الفقددددددددددددد   م اق ددددددددددددد  الوقدددددددددددددت نفدددددددددددددس شفددددددددددددد  الم ليددددددددددددد 

 الملموس ؛

  الفوجددددددد  مثددددددد  الف  فسدددددددي  العمددددددد  لبدددددددنامج المفف قددددددد  الع  صددددددد  مددددددد  الع  ددددددد  شاحددددددد  شبفق يددددددد  تجمددددددد 

 الجم ع ؛ العم   تأكي ال وعي ، تحسي  الاسفج ب ، شقت ت ني  نحو العم ء،

   الدددددددددوع  ب يددددددددد د  تسددددددددد هم شب لفددددددددد ل  المهمددددددددد  التطدددددددددغيلي  المقددددددددد  يس ك فددددددددد  د اسددددددددد  علددددددددد  المددددددددد  اء تلددددددددد 

 فدددددد  الوضدددددد  بفدددددد هو   شالمدددددد ت   معددددددي  مجدددددد   فدددددد  الح صدددددد  الفحسددددددي  ق ددددددو   بعدددددد  شالفهددددددم المفحقدددددد 

 آلا ؛ مج  

 ؛الاستناتيجي ش  ال  ي  تتنجم 

   ؛الأداء لفك م  الاستناتيجي  الا ت      تع 

  الأداء؛ شمق  يس الأه ا  بي  ت اب  إ ج د عل  تعم 

   الاستناتيج ؛ ب لفنسي  الم  د 

   1الأعم  .  خفلف العملي     يع  ع  ش مل  صو   الإدا   تع 

 

                                                           
 للنطدددددددد ، شائدددددددد  ، دا 0،  المتععععععععوا    التديععععععععيم قععععععععةوبطا الأداء أساسععععععععيات الغدددددددد لب ، م صددددددددو   محسدددددددد  ش دددددددد ه  إد يددددددددس صدددددددد ح  محمدددددددد  شائدددددددد -1

 .032،  4119الأ د ،
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  تعمدددددددد  بمث بدددددددد  الاجدددددددد  الأس سدددددددد   لل جدددددددد ح الحدددددددد ل  شالمسددددددددفق ل  للمؤسسدددددددد  علدددددددد  عكددددددددس المقدددددددد  يس

الم ضدددددددد   شلا تطددددددددين إلدددددددد  كيفيدددددددد  الاسددددددددفف د  م هدددددددد  فدددددددد   الم ليدددددددد  الفقلي  دددددددد  التدددددددد  تفيدددددددد  بمدددددددد  حدددددددد   فدددددددد 

 تحسي  الأداء مسفق  ؛

   تعدددددددد لج الدددددددد قص الموجددددددددود فدددددددد  أنظمدددددددد  الإدا   الفقلي  دددددددد  بمعنددددددددى أ هدددددددد  تعدددددددد لج عجدددددددد  هددددددددن  الأنظمدددددددد

 ع   ب  استناتيجي  المؤسس  ال عي   الم ي م  أفع له  شاط   ته  الق ي   الم ي؛

   الأداء شتضدددددددددددد  تسلسدددددددددددد  للأهدددددددددددد ا  شتددددددددددددوفين الفغن دددددددددددد  توضددددددددددددي  ال  يدددددددددددد  الاسددددددددددددتناتيجي  شتحسددددددددددددي

 1العكسي  الم ت  ؛

 تصميم استناتيجي  المؤسس  ضم  ن    قي س   مضمو  شمح د؛ 

   تفعيددددددددددد  شدفددددددددددد  أسددددددددددد ليب القيددددددددددد   الاسدددددددددددتناتيج  فددددددددددد  مخفلدددددددددددف المسدددددددددددفوي   الإدا يددددددددددد  شالوظيفيددددددددددد

 2ب لمؤسس  بغ   الوصو  إل  ه   أمث .

 

   المتوا   الأداء مكونات بطاقة 2-4

 هددددددددددددن  عمدددددددددددد  آليدددددددددددد  لا لهدددددددددددد  مدددددددددددد  تت لددددددددددددو   أس سددددددددددددي  ع  صدددددددددددد  ثم نيدددددددددددد  المفددددددددددددواز   الأداء ب  قدددددددددددد  تضددددددددددددم      

 :ش   ال   ق ،

 المسعععععتدبلية ال ؤ عععععة: Future Vision  الهيئدددددد   ددددد  شمدددددد  ،المؤسسددددد  تفجدددددد  أ ددددد  إلددددد  ت ددددددي  شالتددددد 

 .سفكو  عل ه  الت  المسفق لي 

 اتسععععععتراتيجية: Strategy     لفحقيدددددد  المهمدددددد  شالإجدددددد اءا  فعدددددد  الأ  مجمدددددد  مدددددد  تفددددددألف شالتدددددد 

 .بفح   ه  المؤسس  ق مت الت  الأه ا  فحقي ل لا   أش الأه ا 

   المنظععععععععو: Perspective     تحليدددددددد  شفدددددددد  معي دددددددد  اسددددددددتناتيجي  ت ندددددددد  ب تجدددددددد    دددددددد ف  مكددددددددو 

 الاسددددددددتناتيجي  هددددددددن  ت فيددددددددن علدددددددد  العمدددددددد  ثددددددددم شمدددددددد  المكددددددددو   أش الم ظددددددددو ، هددددددددنا فدددددددد  مهمدددددددد  لمؤشدددددددد ا 

 شم ظددددددو   العمدددددد ء، شم ظددددددو   المدددددد ل ، الم ظددددددو   :ش دددددد  لم ظددددددو  ا فدددددد  الددددددوا د  ا المؤشدددددد   إلدددددد  للوصددددددو  

 الاستناتيجي . ف   ئيس   ع ص  هو شال مو شالم ظو   الفعلم ال الالي  شم ظو   العملي  

 

                                                           
، دا  زهددددددد ا  للنطددددددد  د اسعععععععات لياتسعععععععتراتيجية وبطاقعععععععة الأداء المتعععععععوا    ددددددد ه  محسددددددد  م صدددددددو  الغددددددد لب ، شائددددددد  محمددددددد  صددددددد ح  إد يدددددددس، -1

 .050،  4105شالفوزي ، عم  / الأ د ، 
، 4117، الم ظمدددددددد  الع بيدددددددد  للف ميدددددددد  الإدا يدددددددد ، القدددددددد ه  ، نجععععععععا  المتوا نععععععععةمددمععععععععة لمععععععععدخل قا مععععععععة الإ ع دددددددد  الدددددددد حيم عدددددددد  ، عمدددددددد ش صدددددددد  ، -2

  652. 
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 الأهععععععداف: Objectives  القيدددددد   كيفيدددددد    ددددددي  شهددددددو الاسددددددتناتيجي ، عدددددد   بيدددددد   الهدددددد   إ 

 لفحقيدددددددد  للقيدددددددد   شالق بلدددددددد  ا حدددددددد د  ب لمسددددددددفوي   ع هدددددددد  شيعبددددددددن المعفمدددددددد  ، الاسددددددددتناتيجي  بت فيددددددددن

 الاستناتيجي .

 المدعععععععععاحيس: Measuresكدددددددددو   أ  شيفتدددددددددن  الأهددددددددد ا ، ب تجددددددددد   الفقددددددددد   أداء قيددددددددد   تعكدددددددددس  

 شيصددددددددد   الهددددددددد  ، لفحقيددددددددد  الم لوبددددددددد  الأعمددددددددد   إلددددددددد  القي سددددددددد   توصددددددددد  كاددددددددد   ددددددددد ب  ذش المقيددددددددد  

ف لمقددددددد  يس  الاسدددددددتناتيجي   الأهددددددد ا تحقيددددددد  لكيفيددددددد  فعددددددد  شدددددددك  علددددددد  شضدددددددع  الممكددددددد  الكطدددددددف

 .الأه ا  تحقي  ت عم الت     المق  يس شهن  المسفق ل  الأداء ع  تن ؤا  إلا م   

 المسععععععععع هدلات: Targets    شقدددددددددت فددددددددد  الأداء لمقددددددددد  يس الكميددددددددد  شالفصدددددددددو ا  ال ي نددددددددد  التددددددددد  تمثددددددددد  ش 

 .المسفق   ف  م 

 والن يجععععععة: السععععععبب ا تباطعععععات Cause & Effectlinkages    ع قدددددد   عدددددد  تعبددددددن شالتدددددد 

إذ (، فمدددددددددث  لدددددددددو أ  شددددددددد ك   يدددددددددنا  –بددددددددد لآلا  شتكدددددددددو  مطددددددددد  ه  لع ددددددددد  ا  )إذا  أحددددددددد هم  الأهددددددددد ا 

( إذ  فددددددددإ  شدددددددد ك  ال يددددددددنا  سددددددددف لب  دددددددد ئ ا  أقدددددددد  0قللددددددددت زمدددددددد  الدددددددد ش ا  علدددددددد  الأ   )هدددددددد   

شال بحيدددددددددد  الكليدددددددددد   5( شالعمدددددددددد ء سدددددددددديكونو   اضددددددددددي  أكثددددددددددن حددددددددددو  شقددددددددددت الإقدددددددددد   هدددددددددد   4)هدددددددددد  

ليدددددددددددد  مددددددددددد  الضدددددددددددد ش   أ  تكددددددددددددو  ا ت   ددددددددددد   السددددددددددددمب شال تيجدددددددددددد  شاضددددددددددددح  ( شع2سدددددددددددت داد )هدددددددددددد   

 شجلي .

 اتسعععععععععتراتيجية المبعععععععععاد ات: Strategic Initiatives    الأداء توجددددددددد  عمددددددددد  بددددددددد امج  ددددددددد 

 1ال ني . الف ظيمي  المسفوي   عل  شالإنج ز الف فين عملي  شتسه  الاستناتيج 

 

 أبعاد بطاقة الأداء المتوا  : -2-5

 ددددددددد   العددددددددد   ل ظددددددددد   ب  قددددددددد  الأداء المفدددددددددواز  أ بعددددددددد  أبعددددددددد د أش م ظدددددددددو ا   ئيسدددددددددي  تفف عددددددددد   فضدددددددددم  الإ       

يدددددد    يدددددد  شاسددددددتناتيجي  شتفك مدددددد  فيمدددددد  بي هدددددد  ضددددددم  مدددددد  يعدددددد   بع قدددددد   السددددددمب شال تيجدددددد  مدددددد  أجدددددد  تحق

 المؤسس  ش  :

 :البعد المالي 

 فدددددددددد  إسدددددددددده مه  يمدددددددددد  إلدددددددددد  شتطددددددددددين للمؤسسدددددددددد ، الأجدددددددددد  قصددددددددددين  الأهدددددددددد ا  المدددددددددد ل  الأداء مقدددددددددد  يس تعكددددددددددس  

 شذلددددددددد  الم ليددددددددد  ال ظددددددددد  شجهددددددددد  مددددددددد  شاطددددددددد   ته  لأهددددددددد افه  المسدددددددددفم  الفحسدددددددددي  ، شفددددددددد الاسدددددددددتناتيجي  ت فيدددددددددن

                                                           
، م وععععععععع  سععععععععبق ذ ععععععععع ه المتععععععععوا    التديععععععععيم وبطاقعععععععععة لأداء ا أساسععععععععياتالغددددددددد لب ،  م صددددددددو   محسدددددددد  ش ددددددددد ه  إد يددددددددس صددددددددد ح  محمدددددددد  شائدددددددد -1

 -، 037-039. 
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 الفقيدددددددددديم شيددددددددددفم مقدددددددددد  يس، عدددددددددد   علدددددددددد  للمؤسسدددددددددد  لاعفمدددددددددد د المدددددددددد ل  لموقددددددددددف الخ صدددددددددد  الجوانددددددددددب بفح  دددددددددد 

 سدددددددددد   ت  يخيدددددددددد معدددددددددد  ين شقي  شمدددددددددد  الم  فسدددددددددد ، للمؤسسدددددددددد   الم ليدددددددددد  الأداء نفدددددددددد ئج مدددددددددد  لمق  ندددددددددد  ه دددددددددد  لددددددددددلأداء

 .نفسه  للمؤسس 

 شتدددددددد    الاسددددددددتناتيجي ؛ مدددددددد  المفوقدددددددد  المدددددددد ل  الأداء تحدددددددد د فهدددددددد : م دشجدددددددد  دش ا الم ليدددددددد  المقدددددددد  يس شتلعددددددددب      

 الأهددددددددد ا  أ  كمددددددددد  .الألاددددددددد ي  الفقيددددددددديم ب  قددددددددد  م ظدددددددددو ا  كددددددددد  فددددددددد  الغ  ددددددددد   شالمقددددددددد  يس مددددددددد  الأهددددددددد ا 

 فددددددد  الأهددددددد ا  مددددددد  أكثدددددددن أش شاحددددددد  فحقيددددددد ب أ   ددددددد ت    جدددددددب لل   قددددددد  الألاددددددد ي  الم ظدددددددو ا  فددددددد  شالقي سددددددد  

 شهددددددددن  المؤسسدددددددد  تمدددددددد   هدددددددد  التدددددددد  الم احدددددددد  بدددددددد لاف   المعفمدددددددد   الم ليدددددددد  المقدددددددد  يس شتخفلددددددددف المدددددددد ل ، الم ظددددددددو  

 .ال ضج شم حل  الاسفق ا ، م حل  ال مو، م حل  :   الم اح 

 ت كددددددد  علدددددددد  حي تهدددددددد ، دش   مددددددد  الأشلددددددد  الم حلدددددددد  فددددددد  المؤسسدددددددد  تكدددددددو  ، حيدددددددس ال مددددددددو م حلددددددد  ففددددددد  

 عمدددددددد ء شاجفددددددددنا  ج  دددددددد   أسددددددددوا  فدددددددد  الم يعدددددددد   شالدددددددد لاو   زيدددددددد د  مدددددددد  أجدددددددد  الم ليدددددددد  المقدددددددد  يس

 الم فجدددددددددددددد  ، شعمليدددددددددددددد   علدددددددددددددد  ت ددددددددددددددوي  للإنفدددددددددددددد   م  سددددددددددددددب مسددددددددددددددفوي  علدددددددددددددد  شا ح فظدددددددددددددد  جدددددددددددددد د

 شإمك ني تهم؛ الع ملي  ق  ا  شت مي  التطغي 

 مدددددددد  لم يددددددد ا أموالهددددددد ، شاجفدددددددنا  اسدددددددتثم   إعددددددد د  المؤسسددددددد  تحددددددد ش   الاسدددددددفق ا ، م حلددددددد  فددددددد  أمددددددد  

: مثددددددددددد  الفقلي  دددددددددد  المقدددددددددد  يس علدددددددددد  الم حلدددددددددد  هدددددددددددن  فدددددددددد  الم ليدددددددددد  المقدددددددددد  يس شت كدددددددددد  الاسددددددددددتثم  ا ،

 المسددددددددددددددد هم  شع ئددددددددددددددد  التطدددددددددددددددغي  مددددددددددددددد  ال ددددددددددددددد تج الددددددددددددددد لا  المددددددددددددددد   المسدددددددددددددددتثم ،  أ  علددددددددددددددد  الع ئددددددددددددددد 

 المض ف  الاقفص د   شالقيم  ا خصوم  ال ق    شالف فق  

 المدددددددد حلفي  فدددددددد  الاسددددددددتثم  ا  نفدددددددد ئج حصدددددددد د فدددددددد  ت غددددددددب المؤسسدددددددد  فددددددددإ  ال ضددددددددج، فدددددددد  م حلدددددددد  أمدددددددد  

 إلدددددددد  ب لإضدددددددد ف  للمؤسسدددددددد  ال قدددددددد   تعظدددددددديم الفدددددددد ف  علدددددددد  الم ليدددددددد ت كدددددددد  المقدددددددد  يس ش  السدددددددد بقفي 

 .الإ  ادا  شاجم الاستنداد فتن  مث  ألا ي  مق  يس

شتعفمددددددددد  المؤسسددددددددد  ع ددددددددد  قي سددددددددده  لدددددددددلأداء المددددددددد ل  علددددددددد  عددددددددد   مؤشددددددددد ا ، تسدددددددددم  بمف بعددددددددد  ال بحيددددددددد  أش          

ال مدددددددددو، شالقيمددددددددد  المولددددددددد   للمسددددددددد همي ، كمددددددددد  تقدددددددددو  المؤسسددددددددد  بقيددددددددد   الفددددددددد فق   ال ق  ددددددددد .  الم دشد ددددددددد ،

كدددددددد  هددددددددن  المقدددددددد  يس تضددددددددعه  المؤسسدددددددد  بغدددددددد   الافيدددددددد   أهدددددددد افه  المفعلقدددددددد  ب لفكدددددددد ليف، الأ بدددددددد ح، عوائدددددددد  

 1الأموا  المستثم  .

 

 

                                                           
، مددددددددنك   سععععععععتراتيجية فععععععععي المؤسسععععععععة اتقتصععععععععادحة ال  ا   ععععععععةات  قابليععععععععة تطبيععععععععق بطاقععععععععة الأداء المتععععععععوا    ععععععععاداة لتديععععععععيمصدددددددد ل  ب سددددددددك ، -1

 .49،  4104ف ح   ع   ، س يف،  ج مع ، الاستناتيجي  الإدا   تخصص ،م جسفين
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 .أهم مق  يس الأداء الم ل  (:2)ودول 

 

  إجم ل  الموجودا 

 ع م إجم ل  الموجودا  لك   

   اسددددددددددددددددددددددددددد   الدددددددددددددددددددددددددددد ب  مدددددددددددددددددددددددددددد  إجمدددددددددددددددددددددددددددد ل

 الموجودا  

  الع ئ  عل  ص ف  الموجودا 

    المس هم  الح 

  ال لا  الص ف 

    اس   ال ب  م  الم يع 

   ال ب  لك  ع م 

   الع ئ 

     الع ئ  م  الم فوج   الج 

   الع ئدددددد  لكدددددد  ع مدددددد  الع ئدددددد  علدددددد  حدددددد

 الملكي 

   الع ئ  عل   أ  الم   الع م 

  الع ئ  عل  الاستثم  

 

 

  القيم  المض ف  لك  ع م 

  مع   ال مو الم كب 

  القيم  السوقي 

  سع  الحص 

  م يج المفع ملي 

  شلاء المفع ملي 

   الف ف  ال ق 

 إجم ل  الفك ليف 

   مع   الائفم 

   الم لوب 

  الم لوب   إل  ح  الملكي 

     مع   دش ا  النسب الم 

  مع   دش ا  ا خ ش 

  القيم  الاقفص د   المض ف 

 يم  السوقي  المض ف الق 

 التدييم وبطاقة الأداء أساسيات   ه  محس  م صو  الغ لب ، شائ  محم  ص ح  إد يس، المصد :

 .50م ج  س   ذك  ،  المتوا    

 :بعد العملاء 

فددددددددد  لا مددددددددد   المؤسسددددددددد    كددددددددد  هدددددددددنا الم ظدددددددددو  علددددددددد  ق  عددددددددد   العمددددددددد ء المسدددددددددته ف ، شيقددددددددديس نجددددددددد ح            

ءا  الإدا يددددددددد  التددددددددد  تلبدددددددددد  ح جددددددددد   ش غ ددددددددد   العمدددددددددد ء شفقددددددددد  لا ددددددددد  البنندددددددددد مج مخفلدددددددددف الأاطددددددددد   شالإجدددددددددد ا

يعفمددددددددد  علددددددددد  شضددددددددد  مف ل ددددددددد   شح جددددددددد   العمددددددددد ء ضدددددددددم  أهدددددددددم مؤسسددددددددد  ، حيدددددددددس إ  نجددددددددد ح أ  ؤسسددددددددد لم

، شقددددددد  ته  المؤسسدددددد ، لمدددددد   حملددددددد  هددددددنا الم ظدددددددو  مدددددد  أهميددددددد  كبددددددني تددددددد عكس علدددددد  نجددددددد ح المؤسسددددددد أشلويدددددد   

 عل  مواجه  م  فس ه  شبق  ه . 
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 ف  هنا الم ظو  ع  السؤا  الآت :أ  تجيب  المؤسس أ  عل   Norton & Kaplanأض  شق   

 ؟المؤسس تظه  ل ب ئ ه  م  أج  تحقي    ي   المؤسس  أ كيف  جب عل   -

م ظدددددددددددو ا  مفعددددددددددد د  لفقيددددددددددديم ت و هددددددددددد  شنموهددددددددددد  مثددددددددددد  حصددددددددددد  السدددددددددددو ، شعددددددددددد د المؤسسددددددددددد   شتسدددددددددددفخ   

 1العم ء الج د، شمسفوي  ض  العم ء.

 ليات الداخلية:بعد العم 

تطددددددددددددددك  العمليدددددددددددددد   ال الاليدددددددددددددد  اجدددددددددددددد  الأسدددددددددددددد   فدددددددددددددد  تكددددددددددددددوي  قدددددددددددددد    م ظمدددددددددددددد   الأعمدددددددددددددد   الأدائيدددددددددددددد         

شالف  فسدددددددي ، لدددددددنل  فهددددددد  تعددددددد   علددددددد  أ هددددددد  جميددددددد  الأاطددددددد   شالفع ليددددددد   ال الاليددددددد  الحيويددددددد  التددددددد  تفميددددددد  

لعمددددددددد ء  هددددددددد  المؤسسددددددددد  عددددددددد  غينهددددددددد  مددددددددد  المؤسسددددددددد   الألاددددددددد ي، شالتددددددددد  مددددددددد  لا لهددددددددد   دددددددددفم مق بلددددددددد  ح جددددددددد   ا

 2شأه ا  المس همي .

شي تكدددددددد  هددددددددنا ال عدددددددد  علدددددددد  تح  دددددددد  العمليدددددددد   التطددددددددغيلي  التدددددددد  تعدددددددد  ذا  أهميدددددددد  ك يددددددددن  فدددددددد  تنطددددددددي           

   العملي   ال الالي  المؤسس  م :المؤسس  شدفعه  نحو بلوغ أه افه  الاستناتيجي ، حيس تمك

 تق  م قيم  لل ب ئ  ف  المق  ع   السوقي  المسته ف ؛ 

 المس همي  م  لا   تحقي  نف ئج م لي  جي  . إ ض ء 

إ  بعدددددددددد  العمليدددددددددد   ال الاليدددددددددد   كطددددددددددف عدددددددددد  شجددددددددددود الاف فددددددددددي  اس سددددددددددي  بددددددددددي  المدددددددددد الا  الفقلي  دددددددددد           

شمددددددددد لا  ب  قددددددددد  الأداء المفدددددددددواز  فددددددددد  تقيددددددددديم الأداء، ف لمددددددددد الا  الفقلي  ددددددددد  تعمددددددددد  علددددددددد  م اق ددددددددد  شتجسدددددددددي  

جدددددددددددود  ح ليددددددددددد  فقددددددددددد . فددددددددددد  حدددددددددددي  تقدددددددددددو  ب  قددددددددددد  الأداء عمليددددددددددد   المؤسسددددددددددد  بددددددددددد لتنكي  علددددددددددد  العمليددددددددددد   المو 

المفدددددددواز  ب لكطدددددددف عددددددد  عمليددددددد   ج  ددددددد   كليددددددد  شالتددددددد   جدددددددب علددددددد  المؤسسددددددد  أ  تفوفددددددد  لفحقيددددددد  كددددددد  مددددددد  

أهدددددددددد افه  الم ليدددددددددد  شالمفعلقدددددددددد  ب ل بدددددددددد ئ . أمدددددددددد  الالاددددددددددف   الثدددددددددد ا  فيفمثدددددددددد  فدددددددددد  إد ا  ب  قدددددددددد  الأداء المفددددددددددواز  

يدددددددد . فعلدددددددد  عكددددددددس المؤشدددددددد ا  الفقلي  دددددددد  لددددددددلأداء التدددددددد  لا لعمليدددددددد   الإبدددددددد ا  دالادددددددد  بعدددددددد  العمليدددددددد   ال الال

تهدددددددفم سدددددددوي بخلددددددد  القيمددددددد  علددددددد  المددددددد ي القصددددددددين، فدددددددإ  ب  قددددددد  الأداء المفدددددددواز  شب حفوا هددددددد  علددددددد  عمليدددددددد   

 الإب ا  ت ك  ف  لال  القيم  عل  ك  م  الم ي القصين شال عي .

                                                           
، دا  الأ ددددددددد   قيعععععععععا  أداء المصعععععععععا ف التجا  عععععععععة اسعععععععععتخدام بطاقعععععععععة الأداء المتعععععععععوا   فعععععععععياعمددددددددد  ع ددددددددد   الخفددددددددد   ، احسددددددددد   محمددددددددد   ددددددددد   ، -1

 .28،  4102 د ، للنط  شالفوزي ، عم  / الأ 
، م وعععععععع  سععععععععبق ذ عععععععع ه  المتععععععععوا    لتديععععععععيموبطاقععععععععة ا  الأداء أساسععععععععيات الغدددددددد لب ، م صددددددددو   محسدددددددد  ش دددددددد ه  إد يددددددددس صدددددددد ح  محمدددددددد  شائدددددددد  -2

 442. 
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ز ،  فعدددددددددي  علددددددددد  كددددددددد  مؤسسددددددددد  شمددددددددد  أجددددددددد  دمدددددددددج بعددددددددد  العمليددددددددد   ال الاليددددددددد  فددددددددد  ب  قددددددددد  الأداء المفدددددددددوا       

تح  دددددد  مجموعتهددددددد  الخ صددددددد  مدددددد  العمليددددددد   ال الاليددددددد  التدددددد  تسدددددددم  لهددددددد  بفل يدددددد  ح جيددددددد   زب ئ هددددددد  شتحقيددددددد  

 1ال ف ئج الم لي  الم فظ  .

 :بعد التعلم والنمو 

يعفبدددددددن بعددددددد  الدددددددفعلم شال مدددددددو الأسددددددد   الدددددددن  ت ندددددددى عليددددددد  ب  قددددددد  الأداء المفدددددددواز ، حيدددددددس  حددددددد د ال نيددددددد           

التددددددددد   ن  ددددددددد  علدددددددد  المؤسسددددددددد  ب   هددددددددد  لخلددددددددد  نمددددددددو  ويددددددددد  الأجددددددددد . شحسددددددددب كددددددددد ب   شندددددددددو ت  فدددددددددإ   الفحفيدددددددد 

الدددددددددفعلم الف ظياددددددددد  شال مدددددددددو  أتيددددددددد   مددددددددد  ثددددددددد   مصددددددددد د  أس سدددددددددي  ش ددددددددد : الأفددددددددد اد، الأنظمددددددددد ، شالإجددددددددد اءا  

 2الف ظيمي .

سددددددددفوي   شبددددددددنل  فددددددددإ  بعدددددددد  الددددددددفعلم شال مددددددددو   تكدددددددد  علدددددددد  الاهفمدددددددد   ب لقدددددددد  ا  الفك يدددددددد  للعدددددددد ملي  شم         

مهدددددددددد  اتهم شنظددددددددددم المعلومدددددددددد   شالإجدددددددددد اءا  الإدا يدددددددددد  شمح شلدددددددددد  مواءمتهدددددددددد  مدددددددددد  ا حددددددددددي  الددددددددددن  تعددددددددددي  فيدددددددددد  

المؤسسددددددددد . كمددددددددد  تسدددددددددن  هدددددددددن  الألايدددددددددن  مددددددددد  لاددددددددد   هدددددددددنا ال عددددددددد  إلددددددددد  تحسدددددددددي   ضددددددددد  العددددددددد ملي  شا ح فظددددددددد  

علدددددددددددد هم ش فدددددددددددد  مع ويدددددددددددد تهم  هدددددددددددد   الا تقدددددددددددد ء بمسددددددددددددفوي   الإنف جيدددددددددددد  لفحقيدددددددددددد   ضدددددددددددد  العمدددددددددددد ء شتحسددددددددددددي  

فدددددددد ئج الم ليددددددددد ، شقددددددددد  ابددددددددد ز  الع  ددددددددد  مددددددددد  ال  اسددددددددد   شال حدددددددددو  التددددددددد  أج يدددددددددت فددددددددد  هدددددددددنا ا جددددددددد   شجدددددددددود ال 

 3ع ق  قوي  شد ج  ا ت    ك ين  بي  مع وي   الع ملي  ش ض  العم ء. 

 بع  الفعلم شال مو بث ث  ع  ص :شيق   

 ف جيددددددددد الإن ل يددددددددد د  توف هددددددددد  الواجدددددددددب الطددددددددد ش  أهدددددددددم مددددددددد  العددددددددد ملي   ضددددددددد  يعددددددددد : الععععععععععامل    ضعععععععععا .0

   ي : ع  قي سه  شيفم لل بو   ع لي  جود  لا م   ذا  شتق  م الإنف   شتحسي 

 الق ا ا ؛ اتخ ذ ف  الع ملي  مط  ك  م ي 

   جي ؛ بطك  بعملهم للقي   لمس ع تهم الع ملي  إل  المعلوم   توصي  إمك ني 

  جي ؛ بعم  القي   ع   الع ملي  بإنج ز الاعتنا 

  الإدا  ؛ ق   م  المق   ال عم مسفوي 

  المؤسس  ع  الع ملي   ض  د ج. 

                                                           
، د اسددددددددددد  ح لددددددددددد  المؤسسددددددددددد  الو  يددددددددددد  المتعععععععععععوا      تدعععععععععععيم أداء المؤسسعععععععععععات الصعععععععععععنا ية باسعععععععععععتخدام بطاقعععععععععععة الأداء يفددددددددددد  أحمددددددددددد  الصدددددددددددغين-1

 . 75،  4105، 4، ج مع  قس  ي   تخصص إدا   أعم   ، منك   م جسفين، لإنف   الآلا  الص  عي
 .72،  م و  سبق ذ  ه يف  أحم  الصغين،  -2
 .020، الم ظم  الع بي  للف مي  الإدا ي ، الق ه  ،  البعد اتستراتيجي لتدييم الأداء المتوا   محم  محمود  وسف، -3
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 المؤسسددددددددددد  لأداء المفدددددددددددواز   الأداء ب  قددددددددددد  ت  يددددددددددد  ع ددددددددددد  الاهفمددددددددددد    فجددددددددددد : اتحتفعععععععععععا  بالععععععععععععامل   .4

 ك يدددددددنا ج ن دددددد  الع مددددددد  يعفبددددددن ق  عدددددد  بسددددددمب لهددددددد  شانفم ئدددددد  الاحففددددددد م ب لع مدددددد  د جدددددد  تح  دددددد  نحددددددو

 الوحدددددددددد   شجددددددددددود  دالادددددددددد لادددددددددد    مدددددددددد  تحقيقهدددددددددد   مكدددددددددد  المسددددددددددفق لي  ت لع تدددددددددد  هددددددددددو أهدددددددددد ا  مدددددددددد 

 .ألا ي  مؤسس   ف  أم م  مف ح  للفوظيف ب  ل  ف ص  شجود لع   شليس

 مهددددددددد  ا  شاسدددددددددفخ ا  توظيدددددددددف عددددددددد  ال  تجددددددددد  الإجم ليددددددددد  ا خ جددددددددد   شتمثددددددددد : الععععععععععامل   إنتاويعععععععععة .5

 ا خ جدددددددد   هددددددددن   بددددددد  هددددددددو هدددددددنا القيدددددددد   فدددددددد  شالهددددددد   عمليدددددددد  التطددددددددغي ، فددددددد  العدددددددد ملي  شقددددددد  ا 

 1هن  ا خ ج  . تحقي  ف  المسفخ   الع ملي  ع د م  للع ملي 

 

 .نموذ  لأه ا  شمق  يس مح ش  ب  ق  الع م   المفوازن (: 3ال دول )

 المداحيس الأهداف المحو  

المالي
 

 الف فق   ال ق    ال ق ء

ال مددددددددددددددو ب لم يعدددددددددددددد   حسددددددددددددددب فصدددددددددددددددو   ال ج ح

 الس   شال لا  التطغيل  للأقس  

ازدهددددددددددددددددددد   حصددددددددددددددددددد  السدددددددددددددددددددو  شزيددددددددددددددددددد د   الازده  

 ع ئ  عل  حقو  الملكي .ال

ن
ال با 

 

تقددددددددددددددددددددددد  م م فجددددددددددددددددددددددد   

 ج    

النسدددددددددددددددددد   المئويدددددددددددددددددد  للم يعدددددددددددددددددد   مدددددددددددددددددد  

 م فج   ج    

د جددددددددددددددددددد  الاسدددددددددددددددددددفج ب  

لفجهيددددددددددددددددددددددددددد   ل ددددددددددددددددددددددددددد   

 ال ب ئ 

 التسليم ب لوقت ا ح د

بنسددددددددد   مئويددددددددد  ك يدددددددددن  مددددددددد  حسددددددددد ب    تجهي  المو د  

 المطتن   

عددددددددددد د مددددددددددد ا  المسددددددددددد ع   فددددددددددد  الجهدددددددددددود  مط  ك  ال ب ئ 

 سي اله  

                                                           
، مددددددددنك      فععععععععي تحسعععععععع   أداء المؤسسععععععععة د اسععععععععة حالععععععععة مطععععععععاحن الأو ا  وحععععععععدة أ  ععععععععس  مسععععععععاهمة بطاقععععععععة الأداء المتععععععععواسدددددددد  ء أشندددددددديس-1

 .78،   4106بسك  ،  ،ج مع  محم  لايض  للم ظم  ، الاستناتيج  التسيين تخصصم جسفين، 
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خلية
ل الدا

ح
ت والم ا

العمليا
 

 

القدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد ا ا  

شالامك نيددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد   

 الفق ي 

 اله  س  الص  عي  شالم  فس 

زمدددددددددد  دش   الانفدددددددددد  ، تكلفدددددددددد  الوحددددددددددد    الفمي  الص  ع 

 الم فج ، الع ئ .

تصدددددددددددددددددددددددميم ال  قددددددددددددددددددددددد  

 الإنف جي 

 الكف    اله  سي 

تخدام بطاقععععععععة العلامععععععععات اسععععععععأهميععععععععة ومععععععععدى  ع دددددددد  ال  صدددددددد  نددددددددو ، ااعدددددددد   محسدددددددد  حسدددددددد ، المصععععععععد :      

الأ دنيددددددددد  فددددددددد   ا جلددددددددد  ،-د اسعععععععععة تطبيديعععععععععة فعععععععععي  ينعععععععععة معععععععععن المصعععععععععا ف الأ دنيعععععععععة-فعععععععععي تدعععععععععو م الأداءالمتعععععععععوا   

 .43،  4113، ، الأ د 4 دالأعم  ، الع إدا   

 

 : لاقة بطاقة الأداء المتوا   بتدييم الأداء-5

يعبدددددددددددن عددددددددددد  مح شلددددددددددد  إ جددددددددددد د الفدددددددددددواز  بدددددددددددي  إ  اهفمددددددددددد   الإدا   المع صددددددددددد   بقضددددددددددد    المدددددددددددوا د المطددددددددددد ي          

فع مددددددد  مددددددد  الأفدددددد اد شاهفم مهددددددد  ب لف ميددددددد  الأهدددددد ا  المؤسسددددددد  شأهدددددد ا  الأفددددددد اد شبدددددددي  الفكلفدددددد  شالع ئددددددد  فدددددد  

 ذه ي  حقيقي  تمي   ه  المؤسس .   ق   شق  ا  مالمط ي  م  اعفق د علا  سليم ف لأف اد له

اء مددددددد  لاددددددد   ب  قددددددد  الأداء المفدددددددواز  التددددددد   ددددددد  احددددددد ي فددددددد  ال ق بددددددد  شتقيددددددديم الأد أسدددددددلو  ج  ددددددد  ظهددددددد           

الفق يددددددددد   الج  ددددددددد   شالتددددددددد  تجمددددددددد  بدددددددددي  المقددددددددد  يس الم ليددددددددد  شمقددددددددد  يس غيدددددددددن م ليددددددددد  التددددددددد  تفصدددددددددف بسدددددددددهول  

 شب لف ل  ننك  م ه  بع  الإ ج بي   شالسل ي  :

 الأث  الإحجابي:

 ب  أه ا  ع م  بأه ا  القسم شالأه ا  ال خصي ؛  

 ه ا  العم ؛تسه  الاتص   شفهم أ 

 مس ع   الم  اء ف  اتخ ذ الق ا ا ؛ 

 . تس ع  عل  اط  ثق ف  المؤسس 

 

 الأث  السلب :

 ع   شجود نظ   لا   بوض  الأه ا ؛ 
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   ي ن   الم لوب  ف  الوقت الم  سب؛الصعوب  الحصو  عل  

 ال ب  الغين شاض  بي  المق  يس شالقيم  ا حقق ؛ 

    1ب  ق  الأداء المفواز .شض  مق  يس ب ش  الاعفم د عل  نظ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 ،  مسععععععععاهمة بطاقععععععععة الأداء المتععععععععوا   فععععععععي تديععععععععيم أداء المؤسسععععععععة اتقتصععععععععادحة د اسععععععععة حالععععععععة مؤسسععععععععة لينععععععععد  ععععععععا  و قلععععععععةق دددددددد ش  ففيحدددددددد -1

 .023،  4102ت قي  شم اق   التسيين، ج مع  ش قل ، تخصص م ستن، منك   
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 المبحث الثالث: أث  تكنولوويا المعلومات   ى الأداء

شبعددددددد  سددددددنف    إلدددددد  أثددددددد  تك ولوجيدددددد  المعلومدددددد   علددددددد  الأداء مدددددد  لادددددد   ال عددددددد  المدددددد ل  هددددددنا الم حدددددددس   فدددددد        

 بع  الفعلم شال مو. ال الالي ،بع  العملي    العم ء،

 

 وويا المعلومات   ى البعد الماليالمطلب الأول: أث  تكنول

فدددددددددددأب ز  بددددددددددد أ  المؤسسددددددددددد   تددددددددددد  ا الأثددددددددددد  الدددددددددددن  تخلقددددددددددد  تك ولوجيددددددددددد  المعلومددددددددددد   علددددددددددد  الأداء المددددددددددد ل .       

 ، ففددددددد  ال  اسددددددد  التددددددد  قددددددد    هددددددد علددددددد  هدددددددنا الأداء فك ولوجيددددددد  المعلومددددددد  ل   الإ جددددددد ب الأثددددددد ع  ددددددد   د اسددددددد  

 لمؤسسدددددددددددددددد فحسددددددددددددددددي  أ بدددددددددددددددد ح التعفبددددددددددددددددن أدا  أس سددددددددددددددددي  المعلومدددددددددددددددد    شجدددددددددددددددد  أ  تك ولوجيدددددددددددددددد Shin ال  حددددددددددددددددس

 1.لا   ص ف  ال ب  تحسي  الأداء الم ل  م  الاقفص د   شكنل  شتحسي  الأه ا 

هددددددد  ال  حثددددددد  صدددددددميح  بدددددددوعم   شجددددددد   أ  تك ولوجيددددددد  المعلومددددددد   تدددددددؤث  ق مدددددددت   التددددددد    اسددددددد الفددددددد   أمددددددد        

 ال أسددددددددم   علدددددددد علدددددددد  الهيكدددددددد  المدددددددد ل  للمؤسسدددددددد  شذلدددددددد  مدددددددد  لادددددددد   تأثينهدددددددد  علدددددددد  تغ يدددددددد  القدددددددديم الث بفدددددددد  ش 

مدددددددد  لادددددددد   معدددددددد    شذلدددددددد  الأداء الدددددددد    ميك  للمؤسسدددددددد علدددددددد   أ ضدددددددد   تددددددددؤثكمدددددددد  ، المسددددددددتثم  فدددددددد  المؤسسدددددددد 

عدددددددد    يدددددددد  أداء ال تيجدددددددد  شتأثينهدددددددد  أ ضدددددددد  علدددددددد   ،لصدددددددد ف  للمؤسسدددددددد ا شمعدددددددد   الدددددددد ب تغييددددددددن  قددددددددم الأعمدددددددد   

 2.عل  الم دشد   الاقفص د   الإجم لي  شالم لي  للمؤسس  الفأثين

ال  اسدددددددد  التدددددددد  قدددددددد    هدددددددد  ال  حددددددددس تددددددددوام  يعقددددددددو  ففوصدددددددد  إلدددددددد  أ  تك ولوجيدددددددد  المعلومدددددددد   شمدددددددد  لادددددددد        

الأصدددددددددو  شعلددددددددد  معددددددددد   الع ئددددددددد  علددددددددد  تأثينهددددددددد  علددددددددد  معددددددددد   الع ئددددددددد  علددددددددد   مددددددددد  لاددددددددد  ال بحيددددددددد  تدددددددددؤث  علددددددددد  

علدددددددددد  معدددددددددد   م  ونيدددددددددد   الفددددددددددأثين شتأثينهدددددددددد  علدددددددددد  هيكدددددددددد   أسددددددددددم   المؤسسدددددددددد  مدددددددددد  لادددددددددد  ، حقددددددددددو  الملكيدددددددددد 

 3.المؤسس 

فقددددددددددددد  أبددددددددددددد ز  د اسددددددددددددد   ألاددددددددددددد ي الأثددددددددددددد  السدددددددددددددلب  لفك ولوجيددددددددددددد  المعلومددددددددددددد   علددددددددددددد  الأداء المددددددددددددد ل ،   كمددددددددددددد        

المعلومددددددد   علددددددد  تغ يددددددد  الم  ونيددددددد   لوجيددددددد أثددددددد  لفك و توصدددددددلت نفدددددددس ال  حثددددددد  السددددددد بق  إلددددددد  أنددددددد  لا  وجددددددد  

                                                           
1- Shin، "The impact of information technology on Financial performance: The Important of strategic Choice»، 

European Journal of Information System « ،Vol 10، No 4, 2001، P: 227-236 
  بدددددددوعم  ، أثددددددد  تك ولوجيددددددد  المعلومددددددد   شالاتصددددددد   علددددددد  أداء المؤسسددددددد   الصدددددددغين  شالمفوسددددددد  ، د اسددددددد  ح لددددددد  سدددددددونلغ ز، مددددددددنك   صدددددددميح -2

 .001، 4103ج مع  ق ص   م اب  ش قل ، م ستن، تخصص تق ي   ف  الم لي  الكمي ،
مؤسسدددددددددد  الاقفصدددددددددد د   د اسدددددددددد  ح لدددددددددد  مجمدددددددددد  تددددددددددوام  يعقددددددددددو ، أثدددددددددد  اسددددددددددفخ ا  تك ولوجيدددددددددد  المعلومدددددددددد   شالاتصدددددددددد   علدددددددددد  الأداء المدددددددددد ل  لل -3

 .041،  م لي  المؤسس ، ج مع  ق ص   م ب ح ش قل تخصص م ستن، المؤسس  الو  ي  للأشغ   ف  الآب  ، منك   
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  القددددددد    علددددددد  ، كمددددددد  لا تدددددددؤث  أ ضددددددد  علدددددددالقيمددددددد  المضددددددد ف  للمؤسسددددددد  ، شعلددددددد  معددددددد  الإجم ليددددددد  للمؤسسددددددد 

 1.التس    شعل  مع   اله م  الإجم ل  ل سفغ  

 

 المطلب الثاني: أث  تكنولوويا المعلومات   ى بعد العملاء

العمدددددددد ء  علدددددددد  الحصددددددددو   فدددددددد  المؤسسدددددددد  تعفمدددددددد ه التدددددددد   الحلددددددددو   هددددددددمأ حدددددددد يإ الخ مدددددددد  جددددددددود  تعفبددددددددن        

شح جدددددددددد    ال غ دددددددددد   شفدددددددددد  الخدددددددددد م  شإنفدددددددددد    الجددددددددددود  بفحسددددددددددي  المت ا دددددددددد  ف لاهفمدددددددددد   علدددددددددد هم، شالحفدددددددددد م

 شنتيجددددددددد ) التسددددددددويقي  الم ليدددددددد ، الانف جيددددددددد ، (المؤسسددددددددد  شظدددددددد ئف  خفلدددددددددف الجيدددددددد شالأداء العمدددددددد ء 

 مددددددددد  مسدددددددددفوي  أكبدددددددددن تحقيدددددددد  الددددددددد   دددددددددؤد   ي  شالفك ولوجيددددددددد ،المطدددددددد شاصدددددددددوله  لموا دهددددددددد الأمثددددددددد   الاسددددددددفغ  

فددددددد   فددددددد  المؤسسددددددد  المفواجددددددد  ى   قددددددد الدددددددن  هدددددددو شالدددددددولاء شالاشددددددد    ب ل ضددددددد  يطدددددددع  الدددددددن ف لعميددددددد   ال ضددددددد ،

 علددددددددد  شجدددددددددب شلهدددددددددنا مسدددددددددفم  ، بصدددددددددف  شاقف   هددددددددد  لاددددددددد م ته  تجددددددددد  ا شف ئددددددددد  لاددددددددد   مددددددددد  شيددددددددد عمه ، السدددددددددو  

 شيمكددددددددد  ،عم ءهددددددددد   ضددددددددد  شتحقيددددددددد  لاددددددددد م ته  جدددددددددود  مدددددددد  لكددددددددد  تحسددددددددد  الابددددددددد ا  علددددددددد  العمددددددددد  المؤسسدددددددد  

  :له  م   ل  توف  الت  المعلوم   تك ولوجي  شس ئ  اسفغ   لا   م  هنا تحقي 

 الخ مددددددددد  ت فيددددددددنالعميددددددددد   يسددددددددف ي  المعلومدددددددد   تك ولوجيددددددددد  بواسدددددددد  : الحععععععععع ة الخععععععععدمات تدععععععععدحم -

 الاسدددددددددددددددفع ن  بأشدددددددددددددددخ   اش للمؤسسددددددددددددددد ، المددددددددددددددد د  المكددددددددددددددد   ال جدددددددددددددددوء الددددددددددددددد  دش   م  شددددددددددددددد   ب فسددددددددددددددد 

 عددددددددددددددد  المؤسسددددددددددددددد  شال حدددددددددددددددس موقددددددددددددددد  شدلادددددددددددددددو   الانتنندددددددددددددددت الددددددددددددددد  ال جدددددددددددددددوء ذلددددددددددددددد  شمثددددددددددددددد   معي دددددددددددددددي ،

 .معي   لا م   لب اش اسففس  ا 

 ق دددددد  مدددددد  المعلومدددددد   تك ولوجيدددددد  اسددددددفخ ا   تددددددي  : الوقعععععع  وضععععععياع اتنتظععععععا   مععععععن   ععععععى الدضععععععاء -

 تل يدددددددددددد  لادددددددددددد   مدددددددددددد  الوقددددددددددددت كسددددددددددددب شب لفدددددددددددد ل  م  شدددددددددددد  ، ب  يقدددددددددددد  لالدددددددددددد  الفف عدددددددددددد   العمدددددددددددد ءش  المؤسسدددددددددددد 

العميدددددد   تج ددددددبألادددددد ي  جهدددددد  مدددددد  ش مدددددد  جهدددددد ، شاحدددددد  شقددددددت فدددددد العمدددددد ء  مدددددد  ك يددددددن عدددددد د ل غ دددددد   ؤسسددددد الم

 .الانفظ   زم  عل  شالقض ء الوقت   ب  شب لف   لا ،آ ال  مك   م  الانفق   مطق 

 شال قدددددد ء الم ك يدددددد  علدددددد  القضدددددد ء الدددددد  المعلومدددددد   تك ولوجيدددددد  اسددددددفخ ا   ددددددؤد :  الم    ععععععة   ععععععى الدضععععععاء -

 ت يددددددد  شالتددددددد  لعميددددددد ا م هددددددد  يسدددددددف ء التددددددد  مدددددددو  لأ  م ددددددد  شغينهددددددد  شال دددددددوابين الفددددددد ق   بدددددددت شتفددددددد د ث  مكددددددد     فددددددد 

 .لا م   المؤسس  ع  شاسفغ  ئ  ت ك  احفم   م 

 مف بعددددد  للمؤسسددددد   مكددددد  ال قميددددد  الوسددددد ئ  بفضددددد : عمعععععلاءلل بععععععد  عععععن اتسعععععتعلام خعععععدمات تطعععععو   -

عبدددددن   سددددد ئ  ا سددددد     يددددد  عددددد  هدددددنا و  شيكددددد لاددددد م ته ، حدددددو   آ ا هدددددم اجددددد  مع فددددد  مددددد   بعددددد  عددددد  عم ءهددددد 

                                                           
 .051  ،م و  سبق ذ  هصميح  بوعم  ،  -1
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 كسددددددب شب لفدددددد ل  اهفم مهدددددد  محدددددد  اندددددد  العميدددددد  هددددددنا لتطددددددع  شكدددددد  الددددددخ،...الهدددددد تف عبددددددن اش الالكتنشادددددد  البن دددددد 

 .ع ه   ض  

 المؤسسدددددددددد   علدددددددددد   جددددددددددب شلهددددددددددنا ،عم ءبدددددددددد ل ش يدددددددددد   ع قدددددددددد   ب دددددددددد ء علدددددددددد  المؤسسدددددددددد  تسدددددددددد ع  الم ا دددددددددد  هددددددددددن 

 معهدددددد  الفع مدددددد  علدددددد  العميدددددد   حفدددددد  الددددددن  مدددددد الأ  فسددددددي الم   بدددددد ا  مفميدددددد   عدددددد  تجعلهدددددد  ك ق دددددد  اسددددددفغ له 

 .1لا م ته  شتفضي 

 

 وبعد التعلم والنمو المطلب الثالث: أث  تكنولوويا المعلومات   ى بعد العمليات الداخلية

 :شبع  الفعلم شال مو ع    ي  العملي   ال الالي  بع  تؤث  تك ولوجي  المعلوم   عل   

   ب  يقدددددددددددد  أكثددددددددددددن دقدددددددددددد  بسدددددددددددد ع  أكبددددددددددددن ممدددددددددددد  يعندددددددددددد  زيدددددددددددد د   توصددددددددددددي  كميدددددددددددد  أكبددددددددددددن مدددددددددددد  المعلومدددددددددددد

 الإنف جي ؛

 تسهي  عملي   الإنف   شالت شي  شتخفي  تكلف  ا خ ش ؛ 

  تسهي  عملي   ال ي  الم  ش  شتح ش   الوس  ء؛ 

 ق    أكبن عل  توجي  الإنف   نحو الكمي  الم لوب  لس  ح ج  المستهلكي ؛ 

   فس  ب لسع  ب لا م  الم  فس  ب لخ م ؛إمك ني  ع   لا م   ع     ب لفحو  للم 

   ؛اسفخ ا  نظ   مفع د الوس ئ  يس هم ف  زي د  جود  شقيم  المعلوم 

   اسدددددددفخ ا  نظددددددد   فعددددددد   يسددددددد هم فددددددد  جعددددددد  المعلومددددددد   قددددددد د   علددددددد  إشددددددد    ح جددددددد   المسدددددددفخ مي

 ؛بأكبن ق   ممك 

   ؛تخفي  ك ين ف  الوقت ال ز  ل حصو  عل  المعلوم 

  مدددددددد   المسددددددددفخ م  فدددددددد  جميدددددددد  الطدددددددد ك  شتمفعهدددددددد  بدددددددد فس الخصدددددددد ئص، الأمدددددددد  تجدددددددد اس نظددددددددم المعلو

 الن  يسه  م  الوصو  للمعلوم   شال حس ع ه ؛

   ؛المؤسس تسهي  عملي  ت  د  المعلوم   دالا 

  اش فو  ح ش  الح   المفعل   ه ؛ الحصو  عل  المعلوم   ف  الوقت الحقيق 

 ف  كف ء  عملي   الاتص   شاتخ ذ الق ا ا ؛  

 س هم  ف  زي د  تلق ئي  العملي   الأم  الن  يسهم ف  تس ي  عملي   التطغي ؛الم 
                                                           

 م جيسددددددددددفين، مددددددددددنك   فوسددددددددد  ،شالم الصددددددددددغين  المؤسسددددددددد   الأداء علدددددددددد  شالاتصددددددددد   المعلومدددددددددد   تك ولوجيددددددددد  اسددددددددددفخ ا  ثددددددددد أ شدددددددددد دل ، شدددددددددوا -1

 .055،  4117ش قل ،  ج مع  م ب ح، ج مع  ق ص  
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   تسددددددددده  نظددددددددد   العمددددددددد  فددددددددد  مجموعددددددددد   شجعلددددددددد  أكثدددددددددن سددددددددد ع  شكفددددددددد ء  شذلددددددددد  مددددددددد  لاددددددددد   تسدددددددددهي

 ؛شتس ي  عملي  الحصو  عل  المعلوم   شتحليله 

   ا   تخفدددددددددي  تكدددددددددد ليف توصددددددددددي  المعلومدددددددددد   الخ صدددددددددد  ب لعمليدددددددددد   الفج  يدددددددددد  شذلدددددددددد  علدددددددددد  اعف دددددددددد

 هنا ال ظ   أ لاص م  شس ئ  اتص   ألا   ذا    ب  تقلي  ؛

   تخصدددددددديص شقددددددددت المددددددددوظفي  فدددددددد  أشددددددددغ   شمهمدددددددد   ذا  قيمدددددددد  مضدددددددد ف  أكبددددددددن لددددددددم تكدددددددد  فدددددددد  السدددددددد ب

 1مف ح  بسمب ضي  الوقت.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
، د اسددددددددددددد    تكنولوويعععععععععععععا المعلومعععععععععععععات الحدحثعععععععععععععة و أث هعععععععععععععا  ل عععععععععععععالد ا ات الإدا  عععععععععععععة فعععععععععععععي منظمعععععععععععععات الأ معععععععععععععالعصددددددددددددد   محمددددددددددددد  ال حي ددددددددددددد  -1

 .51-32ص  - لية التجا ة  ال امعة الإسلامية بغ ة  للسط    صاسف  عي للواق  الفلس ين ،
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 خلاصة:

هددددددددنا ، ش مدددددددد  مطدددددددكل  شصددددددددعوب  تقيدددددددديم الأداءع مدددددددد  شالمؤسسددددددد   الخ م تيدددددددد  لا صدددددددد  تعددددددد ا  المؤسسدددددددد       

لفقيددددددددديم الأداء مددددددددد  ال  حيددددددددد  الم ليددددددددد  فقددددددددد ، فظهددددددددد   ب  قددددددددد  الأداء المفدددددددددواز  التددددددددد  تقدددددددددو  أدشا  لوجدددددددددود 

شهددددددددددنا  هدددددددددد   الفعدددددددددد   علدددددددددد  علدددددددددد  أسدددددددددد   تقيدددددددددديم شقيدددددددددد   الأداء مدددددددددد  الجوانددددددددددب الم ليدددددددددد  شغيددددددددددن الم ليدددددددددد ، 

 الانح اف   الموجود  ف  المؤسس  شمح شل  تصحيحه  ب  ءا عل  م  تقييم  شقي س .  
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 تمهيد:

بعدددددددر ندددددددل الفصودددددددل ندددددددح يدددددددي  هم مدددددددن  همودددددددل      ددددددد  هم    ددددددد  همو دددددددف    ددددددد  ندددددددل      دددددددح ا ونمن  دددددددل       

هم مدددددددد  هم لمددددددددن   دددددددد    ه دددددددد  ن ره  دددددددد   هي   ددددددددل مدددددددد م   فدددددددد  اول موددددددددلهلمع ننددددددددلد   ددددددددح ه  ه   مدددددددد    لندددددددد   

 شدددددددد     ودددددددد  هم يمدددددددد   هم وس دددددددد  همف   دددددددد   ن  ودددددددد  همو دددددددد  ه   ددددددددف  -  ودددددددد  نددددددددح هلم  وددددددددلد ه  رنلا دددددددد 

 أم هم نهق .   منلاي - Géni_Log كلم  همو ف  همو لم   أيي ه ن  و ه   ف     

 ن أثدددددددددددف ا ونمن  دددددددددددل هلمع نندددددددددددلد  نددددددددددد  أ ه  هلم  ودددددددددددلد ه  رنلا ددددددددددد  مدددددددددددح  ددددددددددد س ح ندددددددددددح   دددددددددددفه    لا ندددددددددددح       

يدددددددددددي  همر ه دددددددددددلد هلم ره  ددددددددددد  هلمر سددددددددددد   ا صدددددددددددلم    دددددددددددل   اددددددددددد      ددددددددددد  هم  ودددددددددددي هد  هلا ددددددددددد   ل لد همي نددددددددددد  

ننضدددددددددن،   ه دددددددددمول   هلم  ودددددددددلد ه  رنلا ددددددددد  مودددددددددمور  مددددددددد    ه دددددددددع    ددددددددد  ا ونمن  دددددددددل هلمع نندددددددددلد  مدددددددددن  

 صددددددددر صوددددددددسول  دددددددد ه هم مدددددددد  هم ل   دددددددد    دددددددد  ه ددددددددمول ا ددددددددنن أعيدددددددد   هصع دددددددد   ننضددددددددن   .   دددددددد ه نددددددددل ي عدددددددد     

 هلم لمن همف يو   هم لم  :

 :لم   ال  خ    ح   و  نح هلم  ولد ه  رنلا   المبحث الأول. 

 :م ر ه   هلإ فه هد هلموهج   المبحث الثاني. 

 :هم فض لد  هي  ل   ا وي  ل  ا    هل همر ه     ل    فض المبحث الثالث. 
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 لمؤسسات الخدماتيةل تقديم عامالمبحث الأول: 

 ف    ه هلم  ن  ي   ا ري  هلم  ولد ه  رنلا   همتي است فيهل همر ه   هلم ره   . 

 

 -وكالة عين البيضاء-خية عن بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمطلب الأول: لمحة تاري

مدددددددددره ف   دددددددددين  523همف   ددددددددد   صددددددددد   فددددددددد   ددددددددد ه هلمل دددددددددف الفصودددددددددل   ددددددددد    ه ددددددددد   كلمددددددددد  هم يمددددددددد   هم وس ددددددددد 

   أم هم نهق   ن لن   فه  هم   ص.هم   ل   لاي

 نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية مع تعريف لوكالة عين البيضاء:-1

 همتدددددددي الووهدددددددل همر مددددددد  فددددددد  هددددددددل    دددددددل     ل ددددددد    دددددددل   همه   ددددددد   وددددددد  هم يمددددددد   هم وس ددددددد  همف   ددددددد  اأنشددددددد       

 15هلمدددددددددددددددد    فدددددددددددددددد   101 -22    دددددددددددددددد  هم ودددددددددددددددد  همددددددددددددددددند ي ه ج ه ددددددددددددددددف   سن ددددددددددددددددف نف ددددددددددددددددنم  صدددددددددددددددد      ل  بعددددددددددددددددر

   ددددددددددددد  نشددددددددددددددلدلد  ,   ذمددددددددددددد  فهددددددددددددددرل هلمودددددددددددددل س  فددددددددددددد  اوس دددددددددددددد  هم لدددددددددددددل، هم ي ددددددددددددد    افص  دددددددددددددد 1982ندددددددددددددل  

  فددددددددددد   ددددددددددد ه هلإددددددددددددل  صدددددددددددلم  وددددددددددد     فف ددددددددددد   هلم لف ددددددددددد   نددددددددددد  هم دددددددددددنه ن ه جهدددددددددددن  هممدددددددددددول لد هم    ريددددددددددد   ه 

نددددددددد ه ، همر مددددددددد    هم يمدددددددد   هم وس ددددددددد  همف   دددددددد    سن ددددددددد  هلم  ودددددددددلد هم يم دددددددد  هم لبعددددددددد  م  لدددددددددل، هلاشدددددددد  هك   

   هلمجسن ددددددددددلد هم عل   دددددددددد    عدددددددددد م  هلمودددددددددد   ريح هم ددددددددددف يين م  ددددددددددن   هم  ه  دددددددددد   ندددددددددد ه ، هم لددددددددددل، ه  ددددددددددل 

همددددددددددددر ه  ح هم يم دددددددددددد   هلم  وددددددددددددلد هم يم دددددددددددد  هممددددددددددددول       دددددددددددد   ل ددددددددددددف صلدددددددددددددل، معل   ددددددددددددلد ه  ددددددددددددرنلد    

 همم ر هم  ف .

  ددددددددد   1822 فددددددددد   ددددددددددل  هلإوددددددددديملد هلاص مدددددددددل ي  ا دددددددددن   وددددددددد  هم يمددددددددد   هم وس ددددددددد  همف   ددددددددد  بعدددددددددر  دددددددددلم       

 دددددددددددده     سدددددددددددد   2200ن  ددددددددددددل   يوددددددددددددل    ه ددددددددددددف   ن ودددددددددددد    دددددددددددد   22شددددددددددددفع  نوددددددددددددل س  ذهد  أ  نددددددددددددل  صددددددددددددر   

ن  ددددددددددل   يوددددددددددل    ه ددددددددددف  نددددددددددن ،  55  دددددددددد   2000  همنهمددددددددددر  مي ا دددددددددد  فدددددددددد   رهيدددددددددد   ددددددددددو   .ج م ودددددددددده 1.000.000

  ه  ن  م   ك هل نح دفل همر م . 55000 ن  

همددددددد   ندددددددور ه ددددددد  يم   أع ددددددد  م  ودددددددن     11/01/1880 م دددددددح بعدددددددر ودددددددر   صدددددددل نن همو دددددددر  هم دددددددفض فددددددد         

غيدددددد   نددددددح هم وددددددن  ي لشددددددف همف   دددددد  عخمددددددص  أودددددد ر  ودددددد  هم يمدددددد    هم وس  نددددددح ييمدددددد    ددددددلم هم   أمغدددددد 

 س ددددددد  همنتدددددددل ا همتدددددددي ا دددددددنم فهدددددددل هم ودددددددن  هم  ل  ددددددد    هلم س  ددددددد  فددددددد  ندددددددور همموددددددده يد هلا  سل  ددددددد    م دددددددج   

هم وس ددددددددددد    م    دددددددددددر أ رهفددددددددددد   هلا ددددددددددد عره  م سفم ددددددددددد  همفه وددددددددددد   ضددددددددددد    س  ددددددددددد  هلا يدددددددددددل   هلمودددددددددددل س  فددددددددددد 

 500مددددددددددند ي  دددددددددداعي  نددددددددددح هم ودددددددددد  ه دددددددددد  ها     شددددددددددلن   نددددددددددح يددددددددددي  هم غل دددددددددد  ه جغفهف دددددددددد  م لندددددددددد  هم دددددددددد ه  ه

ننتددددددددا    هم  ددددددددلم  مونتدددددددد  نو  لاددددددددد   يرنلادددددددد  هلم  ددددددددسو  أبعددددددددل  ه جدددددددددن    0000 كلمدددددددد  ا دددددددد  أعيدددددددد  ندددددددددح 

همشدددددددلن      ددددددد ه بغ ددددددد  هعمودددددددل  نيدددددددص  اولفوددددددد   ا   ددددددد  لمولفوددددددد  هم ودددددددن  ه  لوددددددد   ه  ول ددددددد  همتدددددددي اددددددد ه   

 نشلدهل ف  همونق هلممفف   ه ج ه ف  .
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منلايددددددددد  هم هم دددددددددنهق  ف دددددددددي ا ددددددددد  فددددددددد   هددددددددد  م  ددددددددد  هلم ددددددددد   523هم   دددددددددل   صددددددددد  أندددددددددل  لم وددددددددد   منكلمددددددددد   دددددددددين        

دف ددددددددر  ددددددددر ها    ددددددددن ن ددددددددلن ن سيددددددددص فدددددددد  هلمريودددددددد    ذ ي ن دددددددد  نع دددددددد  هلمفهفددددددددر همعلندددددددد     دددددددد  ا علندددددددد  ندددددددد  

  بنن ا ف  ل ي     فه  ننت ن همنكلم    ر    ثسل     شف  لن . 11 100

 

 الهيكل التنظيمي لوكالة عين البيضاء:-2

 (     ثيث نمل ح أ ل   : BADRهمه    هم و  مي ه  ل   لمنكلم  ) يو و   

 ا دددددددددددد  هلمددددددددددددريف   ددددددددددددن هلمودددددددددددد     ددددددددددددح هموددددددددددددي  ه  وددددددددددددح م نكلمدددددددددددد  مصلللللللللللللإحة الشللللللللللللؤون ا داريللللللللللللة  :

 نمدددددددددددد    دددددددددددح   هموددددددددددد فال     همتدددددددددددي مهدددددددددددل  يصددددددددددد  ن لشدددددددددددف   للمددددددددددددريف فددددددددددد  ا  ددددددددددد  ه  هندددددددددددف   ل  ددددددددددد 

 مش  ن هم  و  .ه  ش ا همتي معس   ن  م ظ هلمومورهد أنلم نم    ه

 فو ددددددددددددر فيهددددددددددددل نمدددددددددددد    ه  لف دددددددددددد   نمدددددددددددد    هم  ددددددددددددن يد فسددددددددددددح مصلللللللللللللإحة الشللللللللللللؤون التقنيللللللللللللة :

نهلنهدددددددل   دددددددره  هممددددددد ن  هلم دددددددسن     نمددددددد    ه    وددددددد  ا ددددددد  همشددددددد ل  همددددددد   اددددددد   ف ددددددد   س  ددددددد  

همسددددددد ف  هلإيددددددددره،  هممددددددددور ق هلمودددددددد     ندددددددد  ا ن دددددددد  همعس  ددددددد  نددددددددح ودددددددد غ  ع ل  دددددددد    دددددددد  ودددددددد غ  

      نح نهلنهل نفهص   مول لد هم بل ح.  ري .  أيي ه نم    هلم ل

 ا دددددددددد  نمدددددددددد    فدددددددددد ر    ددددددددددر ه  وددددددددددل لد  نمدددددددددد    هلمول  ددددددددددلد  لح الشللللللللللؤون القا و يللللللللللة:امصلللللللللل 

 نم    هلام صهنلد.  ف سل ين   ونضح همه    هم و  مي مه   همنكلم .
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 .BADR– 523همه    هم و  مي منكلم   ين هم   ل   (:6الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نح  ثل ر هلم  و . المصدر:

 

 المطلب الثاني: بطاقة تقنية عن المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري 

 نشأة المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري:-1

أم هم ددددددددنهق   سن ددددددددف هلمف ددددددددنم هم و  دددددددد    صدددددددد   همعسنن دددددددد  م و دددددددد  ه   ددددددددف  لمريودددددددد  هلم  ودددددددد أنشدددددددداد        

بعشددددددددددددددف  2012ندددددددددددددل   20   همتددددددددددددددي  ي دددددددددددددت ميدددددددددددددص ه  رندددددددددددددد    دددددددددددددل    2010ندددددددددددددل    11هلمددددددددددددد    فددددددددددددد   82/10

ا دددددددنم هلم  وددددددد   ل ددددددد غي  ثيثددددددد  يلدددددددن  م دددددددف   مغلددددددد   م دددددددن مدددددددلفيد اموددددددد  كددددددد  ن هدددددددل لم ددددددد  ن عدددددددر.

 نع   هم  سعلد همو ل    م سريو .

  لندددددد  اموددددددن،  تدددددددل  ه   م ددددددن ي دددددددر  22 ددددددددل هد   1ي ددددددنم  مودددددد ي   ددددددد   هلم  ودددددد  نددددددريف  دددددددلم  ف دددددد        

 ملف  . 18همعر  هلإ سل   م  لفيد  ن  نو نى ه   ي     

ي س ددددددد  همهدددددددرل ه  ل ددددددددقي م س  وددددددد  فدددددددد  ضدددددددسلن همو ددددددد  همعسددددددددنن  م سودددددددلفف ح   دددددددد  همن دددددددل   هلمس ودددددددد      

 منلاي  أم هم نهق .  ش   ه   ف  ه   ف   هن ره  هم و    هلمي س   ن 

 هلمريف  

 هلممل ح هلإ ه    نمل ح همش  ن هم ل ن   

 ه نل   همعلن   ش اه  
 هلام صهنلد هلمول  لد

 هلممل ح هم  و  

 هلم ل        و ا ه  لف   هم  ن يد

ممور ق ا همش ل   

 ف ر    ر ه  ول لد
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 الهيكل التنظيمي للمؤسسة:-2

 .و  مي لم  و  همو   ه   ف  همه    هم  (:7الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نح  ثل ر هلم  و .المصدر: 

 

 -عز الدين ترافل-وكالة السياحة والسفر :الثالثالمطلب 

 تعريف وكالة السياحة والسفر:-1

لمددددددد   مو دددددددد   همددددددددفميد  همعلدددددددد  ا ددددددددنم همنكن  وددددددد  ا ل  دددددددد  اسددددددددل    مدددددددد    ه سددددددد  نشددددددددلدل  دددددددد لم ل.       

   ن ل ددددددر فدددددد    ددددددل   همو دددددد   عسددددددل اددددددو    مدددددديد  دددددد لم   م فددددددفه   ه جسل ددددددلد هم وددددددل قحجدددددد   ففددددددل فدددددد  

 ن  معين نفشريح مه   همفميد.

 هلإ ه   همعلن 

هلا  غي   ه    هلإ ه    هلملم     نم    همم ل  

 نم    هلمنه  

 هملشف  

نم    

م  هلم ل     هلمل  

 

أنل    صو  ه  ن  

 هممور ق 

 صو  ا   ا

ين للمو خرن  
 دل  

 ن ل ف

  دل  نل   هلمول  لد

ه نح 

  ه  فه  

 

 

 

 

 

 

 

لالالال ا  

 

 

هعغعغغ    

             

             

     

 

 

  ن  ا  دل

  ل  هنف

  دل  ن  ا

لد للمش  ي  

  يس 

   ش 

   دل  مو ي

 هلم ل ن 

 دل  ن  ا  

  لمن ل  

 العامة

  يس 

 م ي  

 دل  

ن  ا 

   لم  ن 

إطار 

مكلف 

 بالخطوط

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%86%D8%AF%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%86%D8%AF%D9%82
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 :دور ومهام الوكالة-2

 :همو لم   همو فنح نهلم  كلم   

 او    همو لم  همرهي    )أ  همو لم   هي  همندح(؛ 

    ه  ل     )أ  همو لم  همر م  (؛همو لم   او 

      ؛همو لم  همري    )أ  ه ح   همعسف (او 

 هم  لم  ل حج  ف  هم ول ق  هم نهيف  هملل فهد؛ 

 هلمول ر   ن  ه  من   ن  ااشي هد نح أ   همعس   همر ه  ...   خ. 

 

 Géni-Log: تقديم عام لمؤسسة الرابعالمطلب 

 تعريف بالمؤسسة:-1

ن  وددددددددد  مع  س ددددددددد  يلوددددددددد  نع سدددددددددر  ندددددددددح ددددددددددفل همر مددددددددد   اددددددددد  ف  هدددددددددل يدددددددددي  شدددددددددهف  Géni-Logنعهدددددددددر     

ي ددددددددددرم هلمعهددددددددددر ا ن وددددددددددل ي  دددددددددد  همل  دددددددددد  م سشددددددددددل ع  فدددددددددد  هلان  ل ددددددددددلد هلم ددددددددددف   مو دددددددددد     2005ف  ددددددددددف   ددددددددددو  

 شهل   ا  ي  ا  ي  لن .

 باصددددددددد   سدددددددددل   ندددددددددريف  لودددددددددهف ن  نددددددددد  ا دددددددددري  ه  دددددددددرنلد  دددددددددا ن   دددددددددن    1أ دددددددددلا     3هلمعهدددددددددر ي ددددددددد        

 .ا    
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 مهام المؤسسة:-2

 او مف نهس      هلم  و  ف  ا ن ح هلاي ملولد هم لم  :

 .Géni-Log (: مهام مؤسسة4ل رقم)جدو  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هلم  و .  ثل رنح  المصدر:

 

 

 

 

 

 

 

 تتويج     التكوين مدة التكوين تخصصات المدرسة    وع التكوين  

 

 

 

 

 

 

 هم  ن ح هلإصلن 

 يم هلآ  ؛و ل   أ  س  هلإ -

   يم آ  ؛-

  ون ؛-

 اان ولد؛-

 ن ل     نلم  ؛-

 افع ف  ام  ر همفه ين  هم     ؛-

 كلا   نريف  ؛-

 هلإم       ؛-

  لن  ف  هلإ يم هلآ  .-

 

 شهف 50-

 شهف 50-

 شهف 50-

 شهف 50-

 شهف 50-

 شهف21-

 شهف21-

 شهف 21-

 شهف 12-

 ا  ي  لن -

 ا  ي  لن -

 ا  ي  لن  -

  ا  ي  لن -

 ا  ي  لن  -

 ا  ي-

 ا  ي-

 ا  ي-

 شهل   هلمهل   هلمهو  -

 / / ن  ل  - هم  ن ح هلمو سف
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 المبحث الثاني: ا جراءات المنهجية

ندددددددح    دددددددل     مددددددد م   هلم دددددددرهن  همو دددددددف   هلإددددددددل   دددددددين هم ددددددد ه   م    دددددددر ضدددددددف    هلم هجددددددد  هلإددددددددل  لع  ددددددد         

 ه جغفهفدددددددد   للمجددددددددل   ددددددددر ه ن للاتهددددددددل نخ  ددددددددا  دددددددد  فه م ر ه دددددددد   هلم هجدددددددد  هلإدددددددددل   ددددددددفض هلم  ددددددددن  دددددددد ه يددددددددي 

    وددددددددد  ن  سددددددددد    ددددددددد هم دددددددددلن   هلمل دددددددددف فددددددددد    لدددددددددفق  مدددددددددين فددددددددد   ثددددددددد  هلمجدددددددددل  هملشدددددددددف   أييددددددددد ه هلمجدددددددددل  هم ن دددددددددي

 أ ددددددددددلم ف ف دددددددددد   مودددددددددل    همفهبدددددددددد  هلمل ددددددددددف  ه أييددددددددد هم  ل ددددددددددلد   سدددددددددد  أ  هد لمدددددددددنم ه هلمل ددددددددددف فدددددددددد    همر ه ددددددددد 

 .هلإممل    هلمعل ج 

 

 المطلب الأول: مجالات الدراسة

 ك    ه     س   ا  لج     ن للاد  صر ه  مفد     همر ه   ف :

 المجال الجغرافي:-1

 هلم ره  دددددددد   صددددددددر اسددددددددت  دددددددد   همر ه دددددددد  فدددددددد  همر ه دددددددد  ف دددددددد  ا ددددددددفى  همدددددددد   هلم ددددددددلن ه جغفهفدددددددد  هلمجددددددددل  لع  دددددددد     

 :نح هلم  ولد ه  رنلا    و  

     ؛أم هم نهق  منلاي -هم   ل  كلم   ين - و  هم يم   هم وس   همف 

 هلم  و  همعسنن   م و   ه   ف  منلاي  أم هم نهق ؛ 

  أم هم نهق ؛ منلاي -   همريح افهف - كلم  همو لم   ه   ل 

   ن  وGéni-log . منلاي  أم هم نهق 

 المجال البشري:-2

همر ه ددددددد    بسدددددددل أن  دددددد   همر ه ددددددد  اسدددددددت فدددددد    وددددددد  ندددددددح  ن دددددد  هلم  وددددددد  فددددددد  ه فددددددفه   دددددددر   ددددددد  مددددددر          

 :هلم  ولد ف لن هلمجل  هملشف  عسل ين 

 .: هلمجل  هملشف  م س  ولد ن   همر ه  (5الجدول رقم)

 

 

 

 

 

 .نح   ره  همللم    للا  سل   ن   ثل ر هلم  ولد المصدر:

 

 البيان

 

 

 البنك

 مؤسسة

 النقل

 مؤسسلللللللة وكالة السياحة

Géni-Log 

 

 عدد العمال
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 المجال الزمني:-3

أفف ددددددددد   50  ددددددددد   ليدددددددد   2010نددددددددل    1هلمس ددددددددر  ندددددددددل  ددددددددين  هم نو ددددددددد  هم  دددددددد   يددددددددي  هلم ره  ددددددددد  همر ه دددددددد  اسددددددددت 

2010. 

 

 المطلب الثاني: مجتمع وعينة الدراسة

 مهدددددددد   همر ه دددددددد   م ددددددددن مع  دددددددد   دددددددد   هلم  وددددددددلد هي يدددددددد د هلم  وددددددددلد ه  رنل       
ر
ا دددددددد   م هم ددددددددنهق  ن ددددددددره ل

ندددددددددح هلم  ودددددددددلد هلمل  ددددددددد  م  ونمن  دددددددددل هلمع نندددددددددلد ه  ري ددددددددد  فددددددددد  ن دددددددددل   س هدددددددددل.     ددددددددد   دددددددددر  هلم  ودددددددددلد 

 .(1همتي ا  هي  ل  ل )

أنددددددددل  خمددددددددن  أفدددددددددفه  همع ودددددددد  همتددددددددي    دددددددددت   دددددددديه  ه ددددددددد سل هد هلا ددددددددم ل   ف ددددددددل نه ندددددددددح هلإ ه  ددددددددين.  اددددددددد      

 .%01( ه  سل    أ  أن نو   هلا  عل   كل ت 50( ه  سل   ه  ع ر ن هل )30ت  )ان  

 

 البيا ات جمع أدوات المطلب الثالث:

  نددددددددد   هم عدددددددددفل همر ه ددددددددد   ن دددددددددرهن ه   شدددددددددلل فددددددددد  هلميم ددددددددد  ا و ددددددددد  ندددددددددح هلا ددددددددد  ل   اددددددددد  :الملاحظلللللللللة -1

 لم  ودددددددددددلد  يهدددددددددددل ه ا دددددددددددنفف همتدددددددددددي هلإن ل  دددددددددددلد  نددددددددددد  همنصدددددددددددنل اددددددددددد  عسدددددددددددل  للم  ودددددددددددلد  همعسددددددددددد   هصددددددددددد 

  للبعدددددددددلد هلمددددددددد     ه  ل دددددددددن  ف دددددددددنمظ أن  س ددددددددد  هلم  ودددددددددلد ن ددددددددد  همر ه ددددددددد  ا دددددددددنفف  نددددددددد  أ هددددددددد  

 ل دددددددف أن كددددددد  ندددددددح  وددددددد  هم وس ددددددد     ن  وددددددد  همو ددددددد  ه   دددددددف  ي  دددددددن ن    ددددددد  هم  ن  دددددددلد   نخ  دددددددا

همهددددددلاا  أنددددددل  لم ودددددد   منكلمدددددد   ضددددددلف    دددددد  ذمدددددد  هلممددددددل ح  كدددددد    دددددد  امدددددد   هي  دددددد  هامددددددل   ندددددد  شدددددد   

 ف ي ا  ن   ن  أ    ت   ف ر  م    ن     ن  ش    هم للو ن . همو ف  همو لم 

 أيددددددددحهلإ ه    فدددددددد  همعددددددددلن ين فدددددددد  هلم  وددددددددلد  ددددددددل    همددددددد عف ندددددددد  ن دددددددل يد  ددددددددر  أ ف وددددددددل م ددددددددن المقابللللللللة: -2

 همتددددددددددي هلم هيددددددددددل   ددددددددددح هلإ ه     س هدددددددددد  ه  ددددددددددل  فدددددددددد  لع سددددددددددر  هل همتددددددددددي هلم    دددددددددد   لم  ن  ددددددددددلد  فل اوددددددددددل ادددددددددد 

 هلم ددددددددددنفف  هلاامددددددددددل  شدددددددددد  لد  ضددددددددددلف    دددددددددد    هلمع نندددددددددلد   ل ددددددددددلدهم أ دددددددددد  نعل جدددددددددد  نددددددددددح مهدددددددددد  ا   هدددددددددل

ه   ددددددددددف  عددددددددددفل فدددددددددد  كدددددددددد  نددددددددددح هم ودددددددددد   ن  ودددددددددد  همو دددددددددد  ادددددددددد  هم   عدددددددددد م   دددددددددد   هلم  وددددددددددلد   هيدددددددددد 

 ن ددددددددددددل  فدددددددددددد  هم ر  ل دددددددددددد  همددددددددددددر  هد نددددددددددددح ه دددددددددددد  ل   همعسددددددددددددل    كلمدددددددددددد  همودددددددددددد ف  همودددددددددددد لم   ددددددددددددح نددددددددددددرى

 .م ر ه   هم  هميم  هلمف  ف  هم  ل لد ا     ف  ي ريول   ه  ك  ا ونمن  ل هلمع ننلد 

  هم  ل دددددددددلد هلمع نندددددددددلد  سددددددددد  أ  هد أ ددددددددد   مدددددددددرى  همنثدددددددددل ر همسدددددددددجيد مشددددددددد   السلللللللللجلات والو لللللللللا  : -5

 دددددددد    همر ه دددددددد   م ددددددددن هم ددددددددندهلم  وددددددددلد ن دددددددد     ثددددددددل ر سددددددددجيد بعدددددددد   ندددددددد  هلادددددددددي،  م ددددددددر ادددددددد 

  ان تعهل. همعسلم   حج       وهل  هلم  ولد نشل  من   ه يي    ن  نع ننلد
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ننددددددددلد  ندددددددد  ه  ه  .  صددددددددر صوددددددددست   دددددددد      ددددددددره  ه دددددددد سل   مددددددددن   أثددددددددف ا ونمن  ددددددددل هلمع ادددددددد الاسللللللللتمارة: -1

    : ن ل   ثيث  

  دددددددل    دددددددح هم  ل دددددددلد هم  مددددددد   مع وددددددد  همر ه ددددددد   همتدددددددي ا س ددددددد  فددددددد  )ه جددددددد س   الأول:المحلللللللور  

 همعسف  هلم    همع مي  هلاي مل  همع مي   ر   ونهد ه  رن (.

  ندددددددح هلم دددددددن  ا ونمن  دددددددل هلمع نندددددددلد      دددددددنن  ددددددد ه    دددددددل    دددددددح أ ددددددد    مدددددددن   الثلللللللاني: المحلللللللور

  هلمعدددددددددددددددرهد  هلمددددددددددددددنه   هملشدددددددددددددددف    هم  ن  دددددددددددددددلد ه  هدددددددددددددد  : أبعدددددددددددددددل  1  دددددددددددددد ه  ن ودددددددددددددددس    دددددددددددددد  18

 همش  لد.

 ددددددددل    ددددددددح أ دددددددد    مددددددددن  ه  ه  نددددددددح يددددددددي  أبعددددددددل   للصدددددددد  ه  ه  هلم ددددددددنه ن   الثالللللللللث: حللللللللور لما  

 همعسدددددددي بعددددددر هلمددددددل    عددددددر : هم أبعددددددل  1  دددددد ه  ن وددددددس    دددددد  18نددددددح   ددددددن  م ددددددن ي  ددددددنن  دددددد ه هلم

 بعر هم ع    هموسن.همرهي     همعس  لد  بعر

 ننهفددددددددددره  سودددددددددد  ) ه   ددددددددددل هد ا ددددددددددسح    همدددددددددد   الخماسلللللللللل ي لكللللللللللارت" ن  ددددددددددل  ه دددددددددد خرهم ادددددددددد  م ددددددددددن      

(  نددددددددد  3 1 5 2 1بشدددددددددر   ننهفدددددددددر  ن ليدددددددددر   يددددددددد  ننهفدددددددددر   يددددددددد  ننهفدددددددددر  ديصدددددددددل(   أ ل دددددددددت همدددددددددر  لد)

 هم نه  .

 :ين  عسل  ث لتهل ورصهل هي  ل  ا  هم  ن لإ فه  هلا  سل   ويم   نرى نعفف   فهرل  

 اددددددددد  مدددددددددن هموم  دددددددد    دددددددددس هلا ددددددددد سل    دددددددد   معلددددددددد  أن  ث ددددددددلد هلا ددددددددد سل   ي مدددددددددر ث ددددددددلد هلا ددددددددد سل  : 

 ذمدددددددد   ددددددددح دف ددددددددر  نع ودددددددد    نو دددددددد  ف دددددددد   يددددددددي  نددددددددفهد  ددددددددر  همع ودددددددد  أفددددددددفه   ندددددددد  ان تعهددددددددل   ددددددددل  

 ك سدددددددددل أ ددددددددد  هلإشدددددددددل    ا دددددددددر  Cronbach’s Alpha Coefficienعدددددددددف    دددددددددل  أم دددددددددل نعلنددددددددد  ه ددددددددد خرهم

  ك سددددددددل هم  ددددددددلد همعلم دددددددد     دددددددد  ي ددددددددين ذمدددددددد  فدددددددد ن همنهمددددددددر نددددددددح ا  دددددددد   هلمعلندددددددد   دددددددد ه ص سدددددددد  كل ددددددددت

 هم  لد؛  رم  ن  ير  ذم  ف ن همم ف نح  هص    هلمعلن    ه ه خ  

ي مددددددددددر فهددددددددددل عدددددددددد م  نددددددددددرى  ف  مددددددددددر  دددددددددد  أن هلم  ددددددددددل  ي دددددددددديس نددددددددددل  ضدددددددددد  م  ل دددددددددد أنددددددددددل هممددددددددددرق  

 ددددددددددل  هلم ددددددددددل   همتددددددددددي ادددددددددد   ضددددددددددعهل  ا وددددددددددف  ددددددددددح دف ددددددددددر ه جدددددددددد   هم     دددددددددد  ودددددددددديم     ل هتهددددددددددل م 

 :ه جر    ف  ن يو     عسل همو ل   كل ت   هم  لد.لمعلن  
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 .ورق هلا  سل  نعلن  نعلن  ث لد    (:6) جدول رقم

 

 الرقم

 

 البيان

 

 معامل ألفا 

 كرو  باخ

 

معامللللللللللللللللللللللللللل 

 الصدق

 0,212 الأجهزة والمعدات الأول 

 

0,822 

 0,820 0,238 وارد البشريةلم الثاني

 0,818 0,213 البرمجيات الثالث

 0,811 0,283 الشبكات الرابع

 0,820 0,210 محور تكنولوجيا المعلومات

 الأول 

 

 البعد المالي

 

0,238 0,820 

 0,821 0,232 بعد العملاء الثاني

 0,852 0,218 بعد العمليات الداخلية الثالث

 0,828 0,215 بعد التعلم والنمو الرابع

 0,810 0,211 محور الأداء

 

 جميع محاور الاستمارة

0,202 0,851 

 .spssنح   ره  همللم    للا  سل   ن  نخف لد  المصدر:

 

ه بعددددددددددل  ( أن ص سدددددددددد  نعلندددددددددد  أم ددددددددددل عددددددددددف    ددددددددددل  كل ددددددددددت نفا عدددددددددد  م دددددددددد  1ي ضددددددددددح نددددددددددح ه جددددددددددر    صدددددددددد  )           

ا ونمن  ددددددددل هلمع ننددددددددلد  ن ددددددددن  لد لم ددددددددن    ددددددددندددددددد  همفدددددددد  مددددددددين   دددددددد  نعل   0,283  0,211  افه مددددددددت نددددددددل  ددددددددين

ي ع هدددددددددددددددل ثل  دددددددددددددددد   صل  دددددددددددددددد    نسددددددددددددددددل 0,202  دددددددددددددددد    مي دددددددددددددددد سل   كلن ددددددددددددددد  نددددددددددددددد  هم ددددددددددددددددنه     0,211  0,210ه  ه  

 همع مي. هم  ن  نول      فهض
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فددددددد  مدددددددين   ددددددد   0,811  0,818عسدددددددل  يمدددددددظ أي دددددددل أن نعلنددددددد  هممدددددددرق نفا ددددددد  م ددددددد  ه بعدددددددل  ف ددددددد ه    دددددددين      

 نددددددددددددددد  هم دددددددددددددددنه     مي ددددددددددددددد سل    0,810  0,820لم دددددددددددددددن  ا ونمن  دددددددددددددددل هلمع نندددددددددددددددلد  ه  ه  نعلنددددددددددددددد  هممدددددددددددددددرق 

   نسل ي ع      هلا  سل   ا يس نل  ضعت م  ل  .0,851كلن       

 

 ا حصا ية المعالجة أساليب :الرابع المطلب

ه  ددددددد م   ف دددددددلن  ه ددددددد خرهم اددددددد  ف دددددددر ا س عهدددددددل  اددددددد  همتدددددددي هم  ل دددددددلد  ا   ددددددد  همر ه ددددددد  أ دددددددرهل م    دددددددر      

 هددددددلم يفندددددد   همتددددددي” Statistical Package for Social Sciences هلا  سل  دددددد   م ع ددددددنم هلإممددددددل   

 :همر ه       ف  ه  خرهنهل ا  همتي هلإممل    ه  لم ف ن سن   ين   ف سل SPSS فن  لم

 .ث لد هلا  سل    : م  ل عف    ل  أم ل  هم  لد نعلن  -1

 .  ل هد هلا  سل   م  ل  هلم ل   همتي ا   ضعهلنرى ويم    هممرق: لمعفف نعلن   -2

 .همر ه   أففه    و  منواهم  فه هد  هم وف هلم ن    -5

 ندددددددددح   دددددددددل   كددددددددد   نددددددددد  هلمنهف ددددددددد     ددددددددد   خ دددددددددلضه أ  ه ا دددددددددل، ندددددددددرى لمعففددددددددد  ه  ودددددددددل   هلم ن ددددددددد  -1

 .مول   ن ن   أ ن  موف همع ل هد افايف   ر ف     هلا  سل     ل هد

 .هلمو  نبين   ل لد افع  أ  مشمت نرى  لمعفف هلمع ل    هلا  فهل -3

 ي  ل  ح   هم فض لد ا  هلا  سل   ن :  لا   -1

هلا ا ددددددددددل   ي  ددددددددددنن: م  ددددددددددل  هم غيدددددددددد  همدددددددددد   يلددددددددددفأ  ندددددددددد  هلم غيدددددددددد  هم ددددددددددلب )ه  ه (  وددددددددددرنل  *نعلندددددددددد 

 ؛ا غي  ص   هلم غي  هلمو    )ا ونمن  ل هلمع ننلد(

 ؛هلم غي  هم لب   هلمو   *نعلن  هلا  ره  ه  ل  هملو  : م  ل  همعيص   ين 

: لمعففدددددد  نددددددل  ذه كل ددددددت  وددددددل  فددددددف ق One Way ANOVA* هي  ددددددل  ا   دددددد  هم  ددددددليح ه مددددددل  

ا ونمن  ددددددددددل هلمع ننددددددددددلد  ندددددددددد  ه  ه   ادددددددددداثي  مددددددددددن   همر ه دددددددددد  ن  سدددددددددد  مددددددددددرىذهد  لامدددددددددد   ممددددددددددل    

 مددددددددل  همع مددددددددي   ددددددددر  همعسددددددددف  هلم  دددددددد  همع مددددددددي  هلاي ه جدددددددد س )هلمودددددددد  نبين  مددددددددل ص   معدددددددد ى 

 ه  رن (. ونهد 
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 الفرضيات واختبار وتفسيرها وتحليلها الدراسة  تا ج عرض :لثالثا المبحث

 فددددددددددددد  همدددددددددددددنه    همع دددددددددددددل هد ا ودددددددددددددي  ثددددددددددددد  هم  مددددددددددددد    هم  ل دددددددددددددلد      ددددددددددددد   دددددددددددددو نم هلم  دددددددددددددن  ددددددددددددد ه فددددددددددددد         

 .همر ه   ففض لد  وخ    ه يي   ف   هم لمن  لم ن  ح هم لن  هلا  سل  

 

 الشخصية ا اتالبي تحليل :الأول  المطلب

فدددددددددد   هلم س  دددددددددد  همر ه دددددددددد    ودددددددددد   دددددددددداففه  هلم ع  دددددددددد   مددددددددددل ص ه نددددددددددح  ددددددددددر   ندددددددددد  همر ه دددددددددد   دددددددددد   ا ددددددددددنم       

 ي مل  همع مي  ر   ونهد ه  رن (.ه ج س  همعسف  هلم    همع مي  هلا )

 همو ن هم ل  :  ن  همر ه     و  أففه  يمل ص ا رير ه  مل ص يس ح     ضن   ف 

 

 الجنس: (1

 .ه ج س موف همع و  أففه  ان ت  (:7)رقم جدول 

 

 

 

 

 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

أن  ه جدددددددددد س موددددددددددف همر ه دددددددددد    ودددددددددد  أفددددددددددفه    ن تدددددددددد  ه جددددددددددر   أ ددددددددددي  هلم ع ددددددددددر يددددددددددي  ي ضددددددددددح نددددددددددح          

     دددددددددر %12,13كل ددددددددت  هلإ ددددددددلثنودددددددد    أن   ددددددددر مددددددددين   فددددددددد %31,53م دددددددد كن    دددددددد   كل ددددددددت  ه ع دددددددد هم ودددددددد  

 :همش   هم ل   يي  نح ذم    نضح ه ج سقي  ففه    و  همر ه    هم ون،  ن  ذم 

 

 

 

 

 

ةالنسبة المئوي  البيان التكرار 

31,53%  ذكر 18 

12,13%  أ ثى 12 

100%  المجموع 50 
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 .ان ت  همع و   فر ه ج س (:8الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

  .Excelنح   ره  همللم    ل  سل   ن   المصدر:

 

 العمر: (2

 .همعسف موف همع و  أففه  ان ت (: 8رقم) جدول 

 

يةالنسبة المئو   البيان التكرار 

110,3% 33أقل من  13   

11,38% سنة 33أكبر من  22   

100%  المجموع 50 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

أن  سف ددددددددددد همع هم  ددددددددددد  مودددددددددددف همر ه ددددددددددد    وددددددددددد  أفدددددددددددفه    ن تددددددددددد  هلم ع دددددددددددر ه جدددددددددددر    يدددددددددددي  ندددددددددددح ي ضدددددددددددح        

 هم  ددددددددددلد أن   ددددددددددر مددددددددددين   فدددددددددد %38,11  دددددددددد  ددددددددددو   50أع دددددددددد  نددددددددددح  همعسف دددددددددد  م   دددددددددد  كل ددددددددددت ه ع دددددددددد  هم ودددددددددد  

 فدددددددددفه    ودددددددددد   همعسددددددددددف   هم ودددددددددن،  ندددددددددد  ذمددددددددد    ددددددددددر   %10,31 دددددددددو  كل ددددددددددت نوددددددددد وهل 50نددددددددددح همعسف ددددددددد  أصددددددددد  

 :همش   هم ل   يي  نح ذم    نضح همر ه   

 

 

 

ذكر

أنثى

الجنس
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 .ان ت  همع و   فر هم    همعسف   (:9الشكل رقم)

 

 

 

 .Excel  ن   ل  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

 لمي:المؤهل الع (3

 

 .هلم    همع مي موف همع و  أففه  ان ت (: 9رقم) جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

هلم ع ددددددددددر   ن تدددددددددد  أفددددددددددفه    ودددددددددد  همر ه دددددددددد  موددددددددددف هلم  دددددددددد  همع مددددددددددي أن  ه جددددددددددر   ي ضددددددددددح نددددددددددح يددددددددددي            

 %21,12  ا يهدددددددددددددددددددددل نوددددددددددددددددددددد  %31,53أع ددددددددددددددددددددد  هلمددددددددددددددددددددد  يد نوددددددددددددددددددددد    دددددددددددددددددددددن ن  ددددددددددددددددددددد  ميودددددددددددددددددددددلنس  هلم دددددددددددددددددددددر     

 النسبة المئوية التكرار البيان

 %21,12 2 بكالوريا

 %31,53 18 ليسانس

 %15,31 3 ماستر

 %2,00 1 ماجستير

 %10,21 1 تقني سامي

 %100 50 المجموع

العمر

30أقل من  سنة30أكبر من 
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  نل ددددددددددددد    ا  دددددددددددددي  دددددددددددددلن   نل وددددددددددددد ي   نددددددددددددد  ه  لوددددددددددددد   للموددددددددددددد ن لد   لمن  دددددددددددددل 2,00% 10,21% 15,31%

 :همش   هم ل   يي  نح ذم    نضح     ر    ه أن همعسل  ن   ين  ر      س     ر .هم نه  

 

 . : ان ت  همع و   فر هلم    همع مي(10شكل رقم)

 

 
 .Excel  ن   ل  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

 الاختصاص العلمي: (4

 همع و  موف هلاي مل  همع مي.ان ت  أففه   (:13جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

المؤهل العلمي

بكالوريا

ليسانس

ماستر

ماجستير

تقني سامي

 النسبة المئوية التكرار البيان

 %15,31 3 محاسبة

 %2,00 1 إدارة أعمال

 %15,31 3 مالية

اختصاصات 

 أخرى 

21 00,20% 

 %100 50 المجموع
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  همع وددددددددد  مودددددددددف هلاي مدددددددددل  همع مدددددددددي أن ف ددددددددد  ي ضدددددددددح ندددددددددح يدددددددددي  ه جدددددددددر   هلم ع دددددددددر   ن تددددددددد  أفدددددددددفه        

ا يهددددددددل ف ددددددد  ن ل دددددددد    نلم ددددددد   ددددددددو س   %00,20هلاي ملودددددددلد ه يدددددددفى  دددددددد  همتدددددددي مددددددددل د  نددددددد  أ ندددددددد  نوددددددد  

  أ سددددددددددددل   همشدددددددددددد   هم ددددددددددددل   ينضددددددددددددح ه  لودددددددددددد    خمددددددددددددص   ه   %2,00 أييدددددددددددد ه نودددددددددددد     %15,31هم ودددددددددددد   

 ذم :

 .همع ميان ت  همع و   فر هلاي مل   (:11الشكل رقم)

   

  

 .Excel  ن   ل  سل  همللم     ره  نح :صدرالم

 

 عدد سنوات الخدمة: (5

  .ان ت  أففه  همع و  موف  ر   ونهد ه  رن  (:11جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :صدرالم

الإختصاص العلمي

محاسبة

إدارة أعمال

مالية

اختصاصات أخرى

 النسبة المئوية التكرار البيان

 5أقل من 

 سنوات

15 53,11% 

 %50,21 11 سنوات 13-5من 

 13أكثر من 

 سنوات

10 20,05% 

 %100 50 المجموع
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ي ضدددددددح ندددددددح يدددددددي  ه جدددددددر   أ دددددددي  هلم ع دددددددر   ن تددددددد  أفدددددددفه  همع وددددددد  مودددددددف  دددددددر   دددددددونهد ه  رنددددددد  أن         

 دددددددددونهد   ودددددددددد    3ا يهدددددددددل ف دددددددددد  أصددددددددد  ندددددددددح  %50,21 دددددددددونهد   وددددددددد    10-3هم  ددددددددد  ه ع ددددددددد   ددددددددد  هم  ددددددددد  نددددددددددح 

 مددددددددر ه  همعسددددددددل  نع دددددددد  أند   تشددددددددي   دددددددد ه  ددددددددونه 10م  دددددددد  أعيدددددددد  نددددددددح  %21,05ثدددددددد  ا يهددددددددل نودددددددد   53,11%

   ددددددد  صددددددلننه   ع يددددددد     ه  دددددد  نشدددددد يد  ه هدددددددنه أ هدددددد  لع دددددددي  دددددد ه    س هدددددد   ن دددددددل  فدددددد    دددددددر  ي دددددد    ددددددونهد

 ل  ه   للمودددددددد  رهد ه  لودددددددد    هيدددددددد   ندددددددد  م  ن ددددددددنه يدددددددد   ه  نسددددددددل  س هدددددددد  ف دددددددد   يددددددددي   ريددددددددر   شدددددددد لم لد

   نضح ذم  نح يي  همش   هم ل  :.هم  ونمن  ل  

 

 . ت  همع و   فر  ر   ونهد ه  رن ان  (:12قم )الشكل ر 

 

 
 

 .Excel  ن   ل  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

تكنولوجيلللللللللللا  حلللللللللللور الدراسلللللللللللة لم عينلللللللللللة أفلللللللللللراد اسلللللللللللتجابات وتفسلللللللللللير وتحليلللللللللللل علللللللللللرض: الثلللللللللللاني المطللللللللللللب

 المعلومات

  م  دددددددددددريف م دددددددددددلن ه  دددددددددددن  هلم بعدددددددددددل   هلمع ل  ددددددددددد   هلا  فهفدددددددددددلد ه  ودددددددددددل     هلم ن دددددددددددللد ه ددددددددددد خرهم اددددددددددد         

 هم ل  : ه جر    ف  هلمنضح هلم  ل  ه  سر ل هلمنهف       

 

 

 

 

 

5أقل من 
سنوات

10-5من 
سنوات

10أكثر من 
سنوات

عدد سنوات  الخدمة 
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 .      هلمنهف   م  فدهمع  ل لم  ل     همر  ل يس   ه  ر   (:12رقم) جدول 

الحسابي المتوسط  

 الخلية( )طول 

 

 درجة الموافقة

  ي  ننهفر  ديصل 1883إلى1من

  ي  ننهفر 2863إلى1883من أكبر 

 ن لير 3843إلى2863ن أكبر م

 ننهفر 4823إلى3843منأكبر 

 ننهفر بشر  5إلى 4823أكبر من 

 

 والمعدات": "الأجهزة بعدلعرض استجابات عينة الدراسة  -1

ه  ه      عر  م     هلمنهف  يس   هلم ن للد ه  ول     هلا  فهفلد هلمع ل      (:13الجدول رقم )

 ." هلمعرهد

 

 الرقم

 

 العبارات

 

 

سط المتو 

 الحسابي

 

الا حراف 

 المعياري 

 

 درجة الموافقة

1 

 

 

ا نم هلم  و   ل  عسل  أ ه   ه  ل ن  بغفض -

 ا ري  ه  رن .

1,53 

 

0,121 

 

 ننهفر بشر 

 

مو عس  ه  ه    هلمعرهد ف    ل    يفه هد  ا   ص - 2

 همو  لد  الن ف  س  هلم  و .

1,21 

 

 بشر  ننهفر 0,025

عرهد هلمن ن   ف  هلم  و   ن  مول ر ه  ه    هلم- 3

 همعس  بش لف    ا     نح مللاد هم ول  هلإ ه  .

 ننهفر 1,011 1,11

 ننهفر بشر  0,312 1,21 ا    ه  ه    هلمعرهد نح همنصت هلمل ن  م عس .- 4

ا جا هلم  و      ه  خرهم ه  ه    هلمعرهد لمعل ج  - 5

رث ف  ه يلل   هلا  فهفلد  هلإي لصلد همتي ا 

 .هلم  و 

 ننهفر  0,823 5,38

 ننهفر 0,111 1,118 الدرجة الكلية لبعد الأجهزة والمعدات                     

 .SPSS ن   للا  سل  همللم     ره  نح المصدر:
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 (: يس ح ه  خي  نل ين :15) نح ه جر   

  نددددددددددد  ممددددددددددد ت ا دددددددددددنم هلم  وددددددددددد   ل ددددددددددد عسل  أ هددددددددددد   ه  ل دددددددددددن  بغدددددددددددفض ا دددددددددددري  ه  رنددددددددددد   *همع دددددددددددل   1

 ننهف دددددددد  بشددددددددر   وددددددددل  أن لع ددددددددي  دددددددد ه  0,121نع ددددددددل    ه  ددددددددفهل    1,53موددددددددل    س ن دددددددد  ه     هم  ايددددددددف

    دددددد ه يددددددر   ندددددد  أ س دددددد  أ هدددددد   ه  ل ددددددن  فدددددد   س  دددددد  همع ددددددل    دددددد    ندددددد  همر ه دددددد    ودددددد  ص دددددد  أفددددددفه  نددددددح

 ؛ا ري  ه  رن 

 الددددددددددددددن ف  سدددددددددددددد   مودددددددددددددد عس  ه  هدددددددددددددد    هلمعددددددددددددددرهد فدددددددددددددد    ددددددددددددددل    يددددددددددددددفه هد  ا  دددددددددددددد ص همو  ددددددددددددددلد*همع ددددددددددددددل    2

 هم ددددددددددلن  هم  ايددددددددددف  ندددددددددد  ممدددددددددد  ل هلم  ودددددددددد       ا  دددددددددد  ه  هدددددددددد    هلمعددددددددددرهد نددددددددددح همنصددددددددددت هلمل ددددددددددن  م عسدددددددددد  

  ودددددددددددددددددل  أن لع ي ددددددددددددددددد  هم دددددددددددددددددنه      ددددددددددددددددد ه 0,312  0,025نع دددددددددددددددددل    ه  دددددددددددددددددفهل    1,21مودددددددددددددددددل    س ن ددددددددددددددددد 

    ددددددددددد ه يدددددددددددر   نددددددددددد  أن ه  هددددددددددد   همع دددددددددددل    ددددددددددد    نددددددددددد  همر ه ددددددددددد    وددددددددددد  ص ددددددددددد  أفدددددددددددفه  ندددددددددددح ننهف ددددددددددد  بشدددددددددددر 

 د معس     ا   ص همو  لد    ل   هلإيفه هد عسل معس  أي ل  ن  هم      نح همنصت؛  هلمعره

موددددددددددل ر ه  هدددددددددد    هلمعددددددددددرهد هلمن ددددددددددن   فدددددددددد  هلم  ودددددددددد   ندددددددددد  همعسدددددددددد  بشدددددددددد لف    ا   دددددددددد  نددددددددددح  *همع ددددددددددل   5

 ه  دددددددددددددددددفهل    1,11مودددددددددددددددددل   هم لمدددددددددددددددددن  س ن ددددددددددددددددد  هم  ايدددددددددددددددددف  نددددددددددددددددد  ممددددددددددددددددد ت مدددددددددددددددددللاد هم ودددددددددددددددددل  هلإ ه    

همع دددددددل      ددددددد ه   ددددددد    نددددددد  همر ه ددددددد    وددددددد  ص ددددددد  أفدددددددفه  ننهف ددددددد  ندددددددح  ودددددددل  أن  ددددددد ه لع دددددددي  1,011نع دددددددل   

 ير   ن  أن ه  ه    هلمعرهد مول ر ف  همعس  بش لف    ا   ص نح مللاد هم ول  هلإ ه  ؛

ا جدددددددددددددددا هلم  وددددددددددددددد    ددددددددددددددد  ه ددددددددددددددد خرهم ه  هددددددددددددددد    هلمعدددددددددددددددرهد لمعل جددددددددددددددد  ه يلدددددددددددددددل   هلا  فهفدددددددددددددددلد  *همع دددددددددددددددل   1

  5,38موددددددددددددل   ه ييدددددددددددد   س ن دددددددددددد  هم  ايددددددددددددف  ندددددددددددد  ممدددددددددددد ت   هلإي لصددددددددددددلد همتددددددددددددي ا ددددددددددددرث فدددددددددددد  هلم  ودددددددددددد 

  ددددددددد    نددددددددد  همر ه ددددددددد    وددددددددد  ص ددددددددد  أفدددددددددفه  ننهف ددددددددد  ندددددددددح  ودددددددددل  أن  ددددددددد ه لع دددددددددي   0,823 نع دددددددددل    ه  دددددددددفهل  

  هلا  فهفلد. همع ل       ه ير   ن  أ س   ه  ه    هلمعرهد ف  ا     ه يلل 

 

 هلمعددددددددددرهد ه  هدددددددددد    بعددددددددددر   ددددددددددل هد  جس دددددددددد  ه  وددددددددددل   هلم ن دددددددددد   ددددددددددان هم ددددددددددن   يس ددددددددددح  ددددددددددلم   شدددددددددد           

  دددددد ه لع ددددددي أن  وددددددل  ننهف دددددد  نددددددح ص دددددد  أفددددددفه    ودددددد  همر ه دددددد   ندددددد   س دددددد    ددددددل هد بعددددددر   1,118لوددددددل   

نسددددددددددل  همصدددددددددد  ر  همنهمددددددددددر نددددددددددح أصدددددددددد  0,111  هلم ددددددددددر   هلمع ددددددددددل    هلا  ددددددددددفهل أن عسددددددددددل، ه  هدددددددددد    هلمعددددددددددرهد

 مع سددددددرنلا دددددد  ن دددددد  همر ه دددددد      دددددد ه لع ددددددي أن هلم  وددددددلد ه  ريددددددر   ندددددد  افعدددددد  هلإ ل ددددددلد   ددددددرم مشدددددد وهل

 نح أ   أ ه   س هل. ن  أ ه    نعرهد 
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 "الموارد البشرية": حور عرض استجابات عينة الدراسة لم-2

 

نهف    م عر  هلمنه   يس   هلم ن للد ه  ول     هلا  فهفلد هلمع ل          هلم (:14الجدول رقم )

 .هملشف   

 

 الرقم

 

 العبارات

 

 

المتوسط 

 الحسابي

 

الا حراف 

 المعياري 

 

 درجة الموافقة

1 

 

 

انتا هلم  و  أففه  ن   ين   س ل   س  ل  ن  -

 ه  خرهم ا ونمن  ل هلمع ننلد.

 ننهفر 1,010 5,82

انفف هلم  و   فهن  ار  ل   م علن ين ف  ن ل  - 2

 ا ونمن  ل هلمع ننلد م لن ف نهل هته   صر هته .

 ننهفر 1,111 5,12

ن  ل هلمع ننلد ي  ر نح  س    ه  خرهم ا ونم- 3

 ا ري  يرنلد أف   م  بل ح.

 ننهفر بشر  0,313 1,52

ه  خرهم ا ونمن  ل هلمع ننلد ي  ر نح  س    - 4

ا وين ه  رنلد هلم رن  م  بل ح  ع م  ا وين 

  س  ه ففه .

 ننهفر بشر  0,301 1,50

 ننهفر 0,351 1,031 الدرجة الكلية لبعد الموارد البشرية               

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

 ين : نل ه  خي  (: يس ح11ه جر   ) نح

 ه ددددددددددد خرهم ا ونمن  دددددددددددل هلمع نندددددددددددلد ي  دددددددددددر ندددددددددددح  س  ددددددددددد  ا دددددددددددري  يدددددددددددرنلد أف ددددددددددد  م  بدددددددددددل ح.  همع دددددددددددل   *1

  ودددددددددل  أن  دددددددد ه لع دددددددددي   0,313 نع دددددددددل    ه  ددددددددفهل    1,52مودددددددددل   ه     س ن ددددددددد  هم  ايددددددددف  نددددددددد  ممدددددددد ت

همع دددددددل      ددددددد ه يدددددددر   نددددددد  أ س ددددددد  ه ددددددد خرهم   ددددددد    نددددددد  همر ه ددددددد    وددددددد  ص ددددددد  أفدددددددفه  حننهف ددددددد  بشدددددددر  نددددددد

 هم  ونمن  ل ف  ا ري  ه  رنلد؛

ه دددددددددد خرهم ا ونمن  ددددددددددل هلمع ننددددددددددلد ي  ددددددددددر نددددددددددح  س  دددددددددد  ا وددددددددددين ه  ددددددددددرنلد هلم رندددددددددد  م  بددددددددددل ح  همع ددددددددددل   *2

 له  دددددددددددفه    1,50مودددددددددددل    س ن ددددددددددد  هم دددددددددددلن  هم  ايدددددددددددف  نددددددددددد  ممددددددددددد ت  عددددددددددد م  ا ودددددددددددين  سددددددددددد  ه فدددددددددددفه . 

  ددددددددددد    نددددددددددد  همر ه ددددددددددد    وددددددددددد  ص ددددددددددد  أفدددددددددددفه  ننهف ددددددددددد  بشدددددددددددر  ندددددددددددح  ودددددددددددل  أن  ددددددددددد ه لع دددددددددددي   0,301 نع دددددددددددل   
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هلمع ننددددددددلد معسدددددددد   ندددددددد  ا وددددددددين ه  رندددددددد  ندددددددد  ا وددددددددين  سدددددددد   همع ددددددددل      دددددددد ه يددددددددر   ندددددددد  أن هم  ونمن  ددددددددل

 ه ففه ؛ 

 . انتدددددددددا هلم  وددددددددد  أفدددددددددفه  نددددددددد   ين   س دددددددددل   س  دددددددددل  نددددددددد  ه ددددددددد خرهم ا ونمن  دددددددددل هلمع نندددددددددلد همع دددددددددل   *5

  وددددددددل  أن  دددددددد ه لع ددددددددي  1,010نع ددددددددل    ه  ددددددددفهل    5,82مودددددددل    س ن دددددددد  هم لمددددددددن هم  ايددددددددف  ندددددددد  مددددددد تم

هلم  ودددددددددلد ن ددددددددد   أن همع دددددددددل      ددددددددد ه يدددددددددر   نددددددددد   ددددددددد    نددددددددد  همر ه ددددددددد    وددددددددد  ص ددددددددد  أفدددددددددفه  ننهف ددددددددد  ندددددددددح

 همر ه   انتا أففه  ن   ين  ن  ه  خرهم ا ونمن  ل هلمع ننلد؛

عددددددددددددلن ين فددددددددددددد  ن دددددددددددددل  ا ونمن  دددددددددددددل هلمع نندددددددددددددلد م لدددددددددددددن ف ادددددددددددددنفف هلم  وددددددددددددد   دددددددددددددفهن  ار  ل ددددددددددددد  م  همع ددددددددددددل   *1

 1,111 نع ددددددددل    ه  ددددددددفهل    5,12موددددددددل    س ن دددددددد  همفهبدددددددد  هم  ايددددددددف  ندددددددد  ممدددددددد ت . نهددددددددل هته   صددددددددر هته 

ص ددددددلم همع ددددددل      دددددد ه يددددددر   ندددددد    دددددد    ندددددد  همر ه دددددد    ودددددد  ص دددددد  أفددددددفه  ننهف دددددد  نددددددح  وددددددل  أن  دددددد ه لع ددددددي  

 ن ل  ا ونمن  ل هلمع ننلد.هلم  ولد ن   همر ه     نفي   فهن  ار  ل   ف  

 

بعدددددددددددر هلمدددددددددددنه   هملشدددددددددددف      دددددددددددل هد  جس ددددددددددد  ه  ودددددددددددل   هلم ن ددددددددددد   دددددددددددان هم دددددددددددن   يس دددددددددددح  دددددددددددلم   شددددددددددد            

لع ددددددي أن  وددددددل  ننهف دددددد  نددددددح ص دددددد  أفددددددفه    ودددددد  همر ه دددددد   ندددددد   س دددددد    ددددددل هد بعددددددر    دددددد ه  1,031لوددددددل   

نسددددددددل يددددددددر   همصدددددددد  ر  همنهمددددددددر نددددددددح أصدددددددد 0,351  هلم ددددددددر   هلمع ددددددددل    هلا  ددددددددفهل أن عسددددددددل  هلمددددددددنه   هملشددددددددف  

  ددددددد ه يدددددددر   نددددددد  أن هلم  ودددددددلد ه  رنلا ددددددد  ن ددددددد  همر ه ددددددد  ا دددددددنفف   نددددددد  افعددددددد  هلإ ل دددددددلد   دددددددرم مشددددددد وهل 

  ن  ننه   بشف   صل     ن  ال  ر ا ونمن  ل هلمع ننلد.
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 ".  البرمجيات"بعد عرض استجابات عينة الدراسة ل-5

 

 . هم  ن  لد  عر ل     هلا  فهفلد هلمع ل          هلمنهف    ميس   هلم ن للد ه  و (:15الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

 ين : نل ه  خي  (: يس ح13ه جر   ) نح

مودددددددد خرم هلم  ودددددددد   فن  ددددددددلد ن عددددددددر   مغددددددددفض ا ددددددددري  ه  رندددددددد    يفه هددددددددل  لف  دددددددد    ددددددددر   همع ددددددددل   *1

  ددددددددد ه لع دددددددددي  0,150 نع دددددددددل    ه  دددددددددفهل    1,22مودددددددددل   ه     س ن ددددددددد  هم  ايدددددددددف  نددددددددد  ممددددددددد ت م  بدددددددددل ح. 

 ه دددددد خرهمهمع ددددددل      دددددد ه يددددددر   ندددددد    دددددد    ندددددد  همر ه دددددد    ودددددد  ص دددددد  أفددددددفه  ننهف دددددد  بشددددددر  نددددددح  وددددددل  أن

  فن  لد   فهض ا ري  ه  رن ؛ لد ن   همر ه  هلم  و

  موددددددددد عس  هلم  وددددددددد   فن  دددددددددلد اس دددددددددل   لودددددددددلدوهل لإالمددددددددد  ه ددددددددد خرهنهل ندددددددددح ص ددددددددد  همعدددددددددلن ين همع دددددددددل   *2

 أن  دددددددددددد ه لع دددددددددددددي   1,111 نع دددددددددددددل    ه  ددددددددددددفهل    1,11مودددددددددددددل    س ن دددددددددددد  هم دددددددددددددلن  هم  ايددددددددددددف  نددددددددددددد  ممدددددددددددد ت

أن هلم  وددددددد  ن ددددددد      دددددد ه يدددددددر   ندددددد  همع دددددددل    ددددددد    ندددددد  همر ه ددددددد    ودددددد  ص ددددددد  أفدددددددفه  ننهف ددددددد  نددددددح  وددددددل 

 همر ه   مو عس   فن  لد بو ل ؛

 

 الرقم

 

 العبارات

 

 

المتوسط 

 الحسابي

 

الا حراف 

 المعياري 

 

درجة 

 الموافقة

1 

 

 

مو خرم هلم  و   فن  لد ن عر   مغفض ا ري  -

 ه  رن    يفه هل  لف      ر  م  بل ح.

 ننهفر بشر  0,150 1,22

   فن  لد هلمو عس    ن  مع سر هلم  و   ن- 2

 هممع ر همعلممي ف   س    ا ري  ه  رن .

 ننهفر 1,011 5,82

مو عس  هلم  و   فن  لد اس ل   لولدوهل لإالم  - 3

 ه  خرهنهل نح ص   همعلن ين.

 ننهفر 0,811 1,11

مو   ر هلم  و  نح هم  ن  لد هلمو خرن  ف  - 4

 ا ري  ه  رن  ف   س    هم خل    همفصل  .

 ن لير 0,232 5,52

مول   هم  ن  لد ف       س  لد هاخلذ هم فه هد - 5

  م  هلمشلك  م سنت ين  هم بل ح.

 ننهفر 1,233 5,12

 ننهفر 0,120 5,252 الدرجة الكلية لبعد البرمجيات



اقيالفصل الثالث:                                                      دراسة عينة من المؤسسات الخدماتية لولاية أم البو   

 

~ 93 ~ 
 

مع سددددددددددر هلم  ودددددددددد   ندددددددددد   فن  ددددددددددلد هلمودددددددددد عس    ندددددددددد  هممددددددددددع ر همعددددددددددلممي فدددددددددد   س  دددددددددد  ا ددددددددددري   همع ددددددددددل   *5

 ددددددددددد ه    1,011 نع دددددددددددل    ه  دددددددددددفهل    5,82مودددددددددددل   هم لمدددددددددددن  س ن ددددددددددد  هم  ايدددددددددددف  نددددددددددد  ممددددددددددد ت ه  رنددددددددددد   

همع دددددددددددل      دددددددددد ه يددددددددددر   نددددددددددد  أن   دددددددددد    ندددددددددد  همر ه دددددددددد    وددددددددددد  ص دددددددددد  أفددددددددددفه  ننهف دددددددددد  ندددددددددددح  وددددددددددل  أن لع ددددددددددي

 همر ه   مو عس   فن  لد ن لن  ؛ هلم  ولد ن   

موددددددددددددددل   هم  ن  ددددددددددددددلد فدددددددددددددد    دددددددددددددد   س  ددددددددددددددلد هاخددددددددددددددلذ هم ددددددددددددددفه هد  مدددددددددددددد  هلمشددددددددددددددلك  م سددددددددددددددنت ين  همع ددددددددددددددل   *1

  دددددددد ه لع ددددددددي   1,233نع ددددددددل    ه  ددددددددفهل    5,12موددددددددل    س ن دددددددد  همفهبدددددددد  هم  ايددددددددف  ندددددددد  ممدددددددد ت   هم بددددددددل ح

هم  ن  دددددددددلد  همع دددددددددل      ددددددددد ه يدددددددددر   نددددددددد   ددددددددد    نددددددددد  همر ه ددددددددد    وددددددددد  ص ددددددددد  أفدددددددددفه  ف ددددددددد  ندددددددددحننه  ودددددددددل  أن

هلمن دددددددن   فددددددد  هلم  ودددددددلد ن ددددددد  همر ه ددددددد  مودددددددل   فددددددد   س  ددددددد  هاخدددددددلذ هم دددددددفه هد  مددددددد  هلمشددددددد يد م عدددددددلن ين 

  هم بل ح؛ 

مودددددددد   ر هلم  ودددددددد  نددددددددح هم  ن  ددددددددلد هلمودددددددد خرن  فدددددددد  ا ددددددددري  ه  رندددددددد  فدددددددد   س  دددددددد  هم خلدددددددد     همع ددددددددل  *3

   دددددددددد ه 0,232نع ددددددددددل    ه  ددددددددددفهل    5,52موددددددددددل   ه  ددددددددددلنس  س ن دددددددددد  هم  ايددددددددددف  ندددددددددد  ممدددددددددد ت   همفصل دددددددددد 

مودددددددل ر لا   ددددددد ه يدددددددر   نددددددد  أن هم  ن  دددددددلد همع دددددددل      ددددددد   ن ليدددددددريح  نددددددد  همر ه ددددددد    وددددددد  أفدددددددفه  أن لع دددددددي

 ف   س    هم خل    همفصل  ؛

 

  دددددددددددددددلد بعدددددددددددددددر هم  ن   دددددددددددددددل هد  جس ددددددددددددددد  ه  ودددددددددددددددل   هلم ن ددددددددددددددد   دددددددددددددددان هم دددددددددددددددن   يس دددددددددددددددح  دددددددددددددددلم   شددددددددددددددد           

همر ه دددددد   ندددددد   س دددددد    ددددددل هد بعددددددر ن  وددددددل  ننهف دددددد  نددددددح ص دددددد  أفددددددفه    ودددددد  لع ددددددي أ   دددددد ه  5,252لوددددددل   

نسددددددددل يددددددددر   ندددددددد   همصدددددددد  ر  همنهمددددددددر نددددددددح أصدددددددد 0,120 هلم ددددددددر    هلمع ددددددددل    هلا  ددددددددفهل أن عسددددددددل  هم  ن  ددددددددلد

 افعددددددد  هلإ ل دددددددلد   دددددددرم مشددددددد وهل    ددددددد ه يدددددددر   نددددددد  أن هلم  ودددددددلد ه  رنلا ددددددد  ن ددددددد  همر ه ددددددد  ا دددددددنفف  نددددددد 

  فن  لد مول ر ل ف  أ ه  ل.
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 ":  "الشبكات بعدلعرض استجابات عينة الدراسة -1

 

  همش  لد . عر يس   هلم ن للد ه  ول     هلا  فهفلد هلمع ل          هلمنهف    م (:16الجدول رقم )

 

 

 الرقم

 

 العبارات

 

 

المتوسط 

 الحسابي

 

الا حراف 

 المعياري 

 

 درجة الموافقة

1 

 

 

 ننهفر 0,831 5,82 رم هلم  و  ش    ه     ت ف  ا ري  ه  رن .مو خ-

ه  خرهم ش    ه     ت ميامل   ين همعلن ين  هي  - 2

 هلم  و .

 ن لير 1,010 5,05

مو خرم هلم  و  هم  ير هلإم    ن  ميامل   لم بل ح - 3

  هلإ ل    ن  ه   ول هته .

 ننهفر 1,212 5,11

 ير هلإم    ن  ميامل  مو خرم هلم  و  هم - 4

  للم  ولد ه يفى.

 ننهفر 1,111 5,01

مو خرم هلم  و  ش  لد هم نهو  ه  ري   ن   - 5

 هم للو ن   هم نا ن  ف   س     فض  ا ري  ه  رن .

 ن لير 1,300 5,11

 ننهفر 0,210 5,131 الدرجة الكلية لبعد الشبكات  

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

 ين : نل ه  خي  (: يس ح11ه جر   ) نح

ه     هم  ايددددددددددف  ندددددددددد  ممدددددددددد ت مودددددددددد خرم هلم  ودددددددددد  شدددددددددد    ه     ددددددددددت فدددددددددد  ا ددددددددددري  ه  رندددددددددد    همع ددددددددددل   *1

   وددددددددد  أفدددددددددفه هودددددددددل  ننهف ددددددددد  ندددددددددح ص ددددددددد  ا لعو    ددددددددد ه 0,831نع دددددددددل    ه  دددددددددفهل    5,82مودددددددددل    س ن ددددددددد 

 رنلا ددددددددددد  ن ددددددددددد  همر ه ددددددددددد  موددددددددددد عس  همع دددددددددددل      ددددددددددد ه يدددددددددددر   نددددددددددد  أن هلم  ودددددددددددلد ه   ددددددددددد    ن همر ه ددددددددددد 

      ت ف   س    ا ري  ه  رن ؛ ش    ه

  ندددددددددددد  ممددددددددددد ت مودددددددددددد خرم هلم  وددددددددددد  هم  يددددددددددددر هلإم    نددددددددددد  ميامددددددددددددل   للم  ودددددددددددلد ه يددددددددددددفى   همع دددددددددددل   *2

هوددددددددل  ننهف دددددددد  نددددددددح ص دددددددد  ا لعو   دددددددد ه 1,111نع ددددددددل    ه  ددددددددفهل    5,01موددددددددل   هم ددددددددلن   س ن دددددددد  هم  ايددددددددف
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أن هلم  ودددددددددلد ه  رنلا ددددددددد  ن ددددددددد  همر ه ددددددددد   دددددددددل      ددددددددد ه لشدددددددددي    ددددددددد  همع  ددددددددد    ن همر ه ددددددددد    وددددددددد  أفدددددددددفه 

 مو خرم هم  ير هلإم    ن  نح أ   هلاامل   للم  ولد ه يفى؛

   موددددددددد خرم هلم  وددددددددد  هم  يدددددددددر هلإم    نددددددددد  ميامدددددددددل   لم بدددددددددل ح  هلإ ل ددددددددد   نددددددددد  ه   ودددددددددل هته  همع دددددددددل   *3

هوددددددددددل  ا لعو    دددددددددد ه1,212 نع ددددددددددل    ه  ددددددددددفهل    5,11موددددددددددل    س ن دددددددددد   لمددددددددددنهم هم  ايددددددددددف  ندددددددددد  ممدددددددددد ت

هلم  ودددددددلد ه  رنلا ددددددد  همع ددددددل      ددددددد ه يدددددددر   ندددددد  أن   ددددددد    نددددددد  همر ه دددددد    وددددددد  أفدددددددفه ننهف دددددد  ندددددددح ص دددددد  

 مو خرم هم  ير هلإم    ن  ميامل   لم بل ح؛

موددددددددد خرم هلم  وددددددددد  شددددددددد  لد هم نهوددددددددد  ه  ري ددددددددد  ن ددددددددد  هم للوددددددددد ن   هم نا دددددددددن  فددددددددد   س  ددددددددد   همع دددددددددل   *1

 ه  ددددددددددددددددفهل    5,11موددددددددددددددددل    س ن دددددددددددددددد همفهبدددددددددددددددد   هم  ايددددددددددددددددف  ندددددددددددددددد  ممدددددددددددددددد ت    ددددددددددددددددفض  ا ددددددددددددددددري  ه  رندددددددددددددددد 

    ددددددد ه لشدددددددي    ددددددد   دددددددرم همع دددددددل    ددددددد   ن ليريح  نددددددد همر ه ددددددد    وددددددد  أفدددددددفه  أن لع دددددددي   ددددددد ه 1,300نع دددددددل   

  هم نا ن  نح ص   هلم  ولد؛ش    هم للو ن   ه  عسل 

 ندددددددددددد   ممدددددددددددد ت  ه دددددددددددد خرهم شدددددددددددد    ه     ددددددددددددت ميامددددددددددددل   ددددددددددددين همعددددددددددددلن ين  هيدددددددددددد  هلم  ودددددددددددد    همع ددددددددددددل  *3

   ودددددددددددد  أفددددددددددددفه  أن لع ددددددددددددي   دددددددددددد ه1,010 نع ددددددددددددل    ه  ددددددددددددفهل    5,05موددددددددددددل   ه  ددددددددددددلنس  س ن دددددددددددد  هم  ايددددددددددددف

 دددددددددرم ه ددددددددد خرهم شددددددددد    ه     دددددددددت ندددددددددح أ دددددددددد  همع دددددددددل      ددددددددد ه يدددددددددر   ندددددددددد    ددددددددد   ن ليريح  نددددددددد همر ه ددددددددد 

 هلاامل   ين همعلن ين  هي  هلم  و .

 

بعددددددددددددددددر همشدددددددددددددددد  لد    ددددددددددددددددل هد  جس دددددددددددددددد  ه  وددددددددددددددددل   هلم ن دددددددددددددددد   ددددددددددددددددان هم ددددددددددددددددن   يس ددددددددددددددددح  ددددددددددددددددلم   شدددددددددددددددد           

لع ددددددي أن  وددددددل  ننهف دددددد  نددددددح ص دددددد  أفددددددفه    ودددددد  همر ه دددددد   ندددددد   س دددددد    ددددددل هد بعددددددر    دددددد ه  5,131لوددددددل   

نسدددددددددل يددددددددر   نددددددددد   همصدددددددد  ر  نددددددددح همنهمدددددددددر أصددددددددد 0,210هلم ددددددددر     هلمع دددددددددل    هلا  ددددددددفهل عسدددددددددل أن همشدددددددد  لد 

ف  نددددددد  افعددددددد  هلإ ل دددددددلد   دددددددرم مشددددددد وهل    ددددددد ه يدددددددر   نددددددد  أن هلم  ودددددددلد ه  رنلا ددددددد  ن ددددددد  همر ه ددددددد  ا دددددددنف

 .   تل  هلش  لد مول ر ل ف  هم  لم  سخ  ا 

 .  لم ن  ا ونمن  ل هلمع ننلد هلا  فهفلد هلمع ل   هلم ن للد ه  ول      (:17جدول رقم)

. 

 

 

 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :صدرالم

الا حراف  المتوسط الحسابي البيان

 المعياري 

 درجة الموافقة

الدرجة الكلية 

لمحور تكنولوجيا 

 المعلومات

5,211 

 

 ننهفر 0,110
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لم دددددددددددددددددن  ا ونمن  دددددددددددددددددل هلمع نندددددددددددددددددلد  ه  ودددددددددددددددددل   هلم ن ددددددددددددددددد  أن  دددددددددددددددددلم أ دددددددددددددددددي  بشددددددددددددددددد   ه جدددددددددددددددددر    ي دددددددددددددددددين      

 يدددددددددر  نسدددددددددل همصددددددددد  ر  همنهمدددددددددر ندددددددددح أصددددددددد 0,110   هلم دددددددددر  هلمع دددددددددل    هلا  دددددددددفهل أن عسدددددددددل ،5,211لودددددددددل   

ل هلمع نندددددددددددددلد فددددددددددددد  هلم  ودددددددددددددلد ا دددددددددددددنفف ا ونمن  ددددددددددددد لع دددددددددددددي   ددددددددددددد ه    دددددددددددددرم مشددددددددددددد وهل هلإ ل دددددددددددددلد افعددددددددددددد   نددددددددددددد 

 ه  رنلا   ن   همر ه  .

 

 الأداء حور الدراسة لم عينةفرادأ استجابات وتفسير وتحليل عرض :الثالث المطلب

   ه  سددددددددر ل فدددددددد  مدددددددنهم ل  بعددددددددل  هلم ددددددددن  هلا  فهفددددددددلد هلمع ل  ددددددد     ه  وددددددددل    هلم ن دددددددللد ه دددددددد خرهم اددددددد        

 هف  .ذم   ن    س ه جر   همول ر لمعفف       هلمن 

 

   :الدراسة " البعد المالي" أفراد عينة استجابات عرض -1

 

 .هم عر هلمل          هلمنهف    هلمع ل     هلا  فهفلد ه  ول    يس   هلم ن للد (:18رقم) جدول 

 

 الرقم

 

 العبارات

 

 

 المتوسط الحسابي

 

 الا حراف المعياري 

 

 درجة الموافقة

1 

 

 

 هلإن ل  لد ا نم هلم  و   ل  غي  هلمنه   -

هلمن ن   مر هل  آم لد اس  هل نح ا   ر 

 ه  بل .

 ننهفر 1,028 5,12

يمول ف حج  أ بل  هلم  و  ن  حج  - 2

   ن    ه  رنلد هلم رن .

 ن لير 1,131 5,50

 ننهفر 1,000 5,18 هموسن  همفب     هم  ل  مع    كا رهل نلم  .- 3

معس  هلإ ه    ن    ل   هلم  علد نح - 4

ه  رنلد هلم ون       همرين      ن للاد 

  رير .

 ن لير 1,055 5,53

مو   هلم  و      اخ    نو   ا لم ا - 5

 ه  رنلد هلم رن  م  بل ح.

 ن لير 1,022 5,52

 ننهفر 0,821 5,111 الدرجة الكلية للبعد المالي  

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر
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 ين : نل ه  خي  س ح(: ي12ه جر   ) نح

ا ددددددددددنم هلم  ودددددددددد   ل دددددددددد غي  هلمددددددددددنه    هلإن ل  ددددددددددلد هلمن ددددددددددن   مددددددددددر هل  آم ددددددددددلد اس  هددددددددددل  همع ددددددددددل    *م  ددددددددددت1

 أن    هلميمدددددددددددظ1,028 ه  دددددددددددفهل نع دددددددددددل   5,12مودددددددددددل    س ن ددددددددددد  ه   ددددددددددد  هلمفا ددددددددددد  ندددددددددددح ا   دددددددددددر ه  بدددددددددددل  

 هلموددددددددددد خرم دم  دددددددددددل   ن  دددددددددددل  ( مودددددددددددف1,20  ددددددددددد 5,10أع  نح  ددددددددددد  هم  ددددددددددد ) ا  مدددددددددددي هلم ن ددددددددددد   ددددددددددد ه ص سددددددددددد 

 ددددددددددد ه  ن    همع دددددددددددل     ددددددددددد    نددددددددددد  همر ه ددددددددددد    وددددددددددد  ص ددددددددددد  أفدددددددددددفه ندددددددددددح   ودددددددددددل  ننهف ددددددددددد  أن نوددددددددددد         ددددددددددد 

 ه  غي  هلمنه    هلإن ل  لد ي  ر نح ه  بل ؛ 

  س ن ددددددددددددد  هم ل  دددددددددددد  هلمفا دددددددددددد  هموسددددددددددددن  همفب  دددددددددددد   هم  ددددددددددددل  مع  ددددددددددددد  كا ددددددددددددرهل نلم دددددددددددد    همع ددددددددددددل    *م  ددددددددددددت2

   دددددددددددددددددددددد  ا  مددددددددددددددددددددددي هلم ن دددددددددددددددددددددد   دددددددددددددددددددددد ه ص سدددددددددددددددددددددد  أن مددددددددددددددددددددددظ   هلمي 1,000 ه  ددددددددددددددددددددددفهل نع ددددددددددددددددددددددل   5,18موددددددددددددددددددددددل  

 وددددددددل  ننهف ددددددددد   أن نودددددددد         دددددددد  هلمودددددددد خرم  م  ددددددددل د ( موددددددددف ن  ددددددددل 1,20  دددددددد 5,10أع دددددددد نح)هم  دددددددد 

 بلم دددددددل   فددددددد  ه  ننهف دددددددنن  نددددددد  أن هموسدددددددن  همفب  ددددددد   همع دددددددل     ددددددد    نددددددد  همر ه ددددددد    وددددددد  ندددددددح ص ددددددد  أفدددددددفه 

  هم  ل  أ رهل نلم  ؛

 ددددددددددل   هلم  عدددددددددددلد نددددددددددح ه  ددددددددددرنلد هلم ون دددددددددد    دددددددددد  همددددددددددرين    ددددددددددد  معسدددددددددد  هلإ ه    ندددددددددد      همع ددددددددددل   *م  ددددددددددت5

 أن    هلميمددددددددددددظ1,055 ه  ددددددددددددفهل نع ددددددددددددل   5,53موددددددددددددل    س ن دددددددددددد  هم لم دددددددددددد  هلمفا دددددددددددد   ن ددددددددددددللاد  ريددددددددددددر .

 هلموددددددددد خرم م  دددددددددل د مودددددددددف ن  دددددددددل ( 5,10  ددددددددد 2,10ندددددددددح أع ددددددددد  (هم  ددددددددد    ددددددددد  ا  مدددددددددي هلم ن ددددددددد   ددددددددد ه ص سدددددددد 

هلم  ودددددددددلد ن ددددددددد    ددددددددد ه  ن  همع دددددددددل     ددددددددد    نددددددددد ن ليدددددددددريح  همر ه ددددددددد    وددددددددد  أفدددددددددفه  أن نوددددددددد         ددددددددد 

    أ نهق  رير     ل   هلم  علد؛همر ه   مح ا ح نح أ س وهل همرين   

 هلمفا ددددددد    موددددددد   هلم  وددددددد    ددددددد  اخ ددددددد   نوددددددد   ا دددددددلم ا ه  دددددددرنلد هلم رنددددددد  م  بدددددددل ح همع دددددددل   *م  دددددددت1

   دددددددد  ا  مددددددددي هلم ن دددددددد   دددددددد ه ص سدددددددد  أن  هلميمددددددددظ022 1  ه  ددددددددفهل نع ددددددددل   5,52موددددددددل    س ن دددددددد  ه   دددددددد 

   ودددددددد  أفدددددددفه  أن نوددددددد         ددددددد  هلموددددددد خرم  م  دددددددل د ( مودددددددف ن  دددددددل 5,10  ددددددد 2,10أع ددددددد نح (هم  ددددددد 

  لاددددددددددل   دددددددددد     دددددددددد ه  ن هلم  وددددددددددلد ن دددددددددد  همر ه دددددددددد  مددددددددددح مودددددددددد   همع ددددددددددل     دددددددددد   ن ليددددددددددريح  ندددددددددد  همر ه دددددددددد 

 اخ    نو   هم  لم ا؛

 هلمفا ددددددددد    هلم رنددددددددد يمول دددددددددف حجددددددددد  أ بدددددددددل  هلم  وددددددددد  نددددددددد  حجددددددددد    ن  ددددددددد  ه  دددددددددرنلد  همع دددددددددل    *م  دددددددددت3

 ا  مدددددددددي هلم ن دددددددد   دددددددد ه ص سدددددددد  أن  هلميمددددددددظ 1,131 ه  ددددددددفهل نع دددددددددل   5,50 موددددددددل    س ن دددددددد  ه  لنودددددددد 

   ودددددد  أفددددددفه  أن نودددددد         ددددد  هلمودددددد خرم  م  ددددددل د ( مودددددف ن  ددددددل 5,10  دددددد 2,10أع دددددد نح (هم  دددددد    ددددد 

  ه  ددددددددرنلد مول ددددددددف ندددددددد   ن  دددددددداأ بددددددددل  هلم  وددددددددلد لا   ن   دددددددد ه همع ددددددددل     دددددددد    ندددددددد  ن ليددددددددريح همر ه دددددددد 

 هلم رن .
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 5,111ن ن للمودددددددل  ل م  دددددددت هلمدددددددل   صدددددددر هم عدددددددر  دددددددل هد   س ددددددد   دددددددان هم دددددددن   يس دددددددح  دددددددلم   شددددددد             

( 1,20  دددددددددد 5,10نحأع دددددددددد  )هم  دددددددددد    دددددددددد  ا  مددددددددددي هلم ن دددددددددد   دددددددددد ه ص سدددددددددد  أن    هلميمددددددددددظ0,821 ه  فهفلنع ل  ددددددددددل

غف ندددددددددددح همنهمدددددددددددر هدددددددددددن أوددددددددددد  أندددددددددددل  لم وددددددددددد   مي  دددددددددددفهل هلمع دددددددددددل   فهلموددددددددددد خرم م  دددددددددددل د ن  دددددددددددل  مودددددددددددف

همصدددددددد  ر نسددددددددل يددددددددر   ندددددددد  افعدددددددد  هلإ ل ددددددددلد   ددددددددرم مشدددددددد وهل   بلم ددددددددل   نودددددددد     أن أفددددددددفه  همع ودددددددد  نددددددددنهف ين 

  ن   س     ل هد هم عر هلمل  . 

 

 :الدراسة " بعد العملاء" أفراد عينة استجابات عرض -2

 

 .بعر همعسي        هلمنهف     هلمع ل     هلا  فهفلد ه  ول    يس   هلم ن للد (:19رقم) جدول 

 

 

 الرقم

 

 العبارات

 

 

المتوسط 

 الحسابي

 

الا حراف 

 المعياري 

 

 درجة الموافقة

1 

 

 

ين ر نو نى ن  ن  نح  ضل همعسي   ح -

ه  رنلد هلم رن   تع      ه همفضل ن ل    لم و   

 م س  و .

 ننهفر 0,105 5,21

يمول ف همنصت هلم     م      د ف همعس   ن  - 2

 م . همنصت هلم ل 

 ننهفر 0,030 5,02

ا رم ه  رنلد م عسي   سو نى  ن    ننهو لد - 3

 ن  نم  ا بي هم  ل لته .

 ننهفر 0,050 1,11

اس   نو   هلا خ لض ف  ش ل ى همعسي  ن  ل ل - 4

 مر     ضل   .

 ننهفر 0,020 5,21

 ننهفر 0,222 5,803 الدرجة الكلية لبعد العملاء             

 

 . SPSS  ن   للا  سل  لم  همل   ره  نح :المصدر

 

 ين : نل ه  خي  (: يس ح18ه جر   ) نح

ا ددددددددرم ه  ددددددددرنلد م عسددددددددي   سودددددددد نى  ددددددددن    ننهودددددددد لد ن  نمدددددددد  ا بددددددددي هم  ل ددددددددلته   همع ددددددددل    *م  ددددددددت1

 هلم ن ددددددددددد   ددددددددددد ه ص سددددددددددد  أن  هلميمدددددددددددظ0,050ه  دددددددددددفهل نع دددددددددددل   1,11مودددددددددددل    س ن ددددددددددد  ه   ددددددددددد  هلمفا ددددددددددد   
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 أفدددددفه  أن نوددددد         ددددد  هلموددددد خرم  م  دددددل د ( مودددددف ن  دددددل 1,20  ددددد 5,10أع ددددد نح (هم  ددددد    ددددد  ا  مدددددي

    ددددددددد ه لشدددددددددي    ددددددددد  أن هلم  ودددددددددلد ن ددددددددد  همر ه ددددددددد  ا دددددددددرم همع دددددددددل    ددددددددد   ندددددددددنهف ين  نددددددددد  همر ه ددددددددد    وددددددددد 

 يرنلد ذهد  ن    بسنهو لد   ر ؛  

ين دددددددددر نوددددددددد نى ن  دددددددددن  ندددددددددح  ضدددددددددل همعسدددددددددي   دددددددددح ه  دددددددددرنلد هلم رنددددددددد   تع  ددددددددد   ددددددددد ه  همع دددددددددل    *م  دددددددددت2

 0,105  ه  دددددددددفهل نع ددددددددددل   5,21موددددددددددل    س ن ددددددددد هم ل  دددددددددد   هلمفا ددددددددد        لم وددددددددد   م س  ودددددددددد همفضدددددددددل ن ددددددددددل

 نوددددددد     مودددددددف      ددددددد ( 1,20  ددددددد 5,10أع ددددددد نح (هم  ددددددد    دددددد  ا  مدددددددي هلم ن ددددددد   ددددددد ه ص سددددددد  أن  هلميمددددددظ

    ددددددددد ه يدددددددددر  أن  سدددددددددي  هلم  ودددددددددلد ه  رنلا ددددددددد  همع دددددددددل    ددددددددد    نددددددددد  ندددددددددنهف ين همر ه ددددددددد    وددددددددد  أفدددددددددفه  أن

 ن   ح ه  رنلد هلم رن ؛ ه  نو نى ن  رم

 هلمفا دددددددد    اس دددددددد  نودددددددد   هلا خ ددددددددلض فدددددددد  شدددددددد ل ى همعسددددددددي  ن  ل ددددددددل مر  دددددددد   ضددددددددل  دددددددد  همع ددددددددل    *م  ددددددددت5

   دددددددد  ا  مددددددددي هلم ن دددددددد   دددددددد ه ص سدددددددد  أن  هلميمددددددددظ0,020  ه  ددددددددفهل نع ددددددددل   5,21موددددددددل    س ن دددددددد هم لم دددددددد  

   ودددددددد  أفدددددددفه  أن نوددددددد         ددددددد  هلموددددددد خرم  م  دددددددل د ( مودددددددف ن  دددددددل 1,20  ددددددد 5,10أع ددددددد نح (هم  ددددددد 

 ير   ن  أن هلا خ لض ف  همش ل ى  م    ن  همفضل؛    ه  همع ل         ن  ننهف ين همر ه  

 هلمفا ددددددددد    يمول دددددددددف همنصدددددددددت هلم ددددددددد    م    ددددددددد  د دددددددددف همعس ددددددددد  نددددددددد  همنصدددددددددت هلم دددددددددل  مددددددددد  همع دددددددددل    *م  دددددددددت1

   دددددددد    مدددددددديا هلم ن دددددددد   دددددددد ه ص سدددددددد  أن  هلميمددددددددظ0,030  ه  ددددددددفهل نع ددددددددل   5,02موددددددددل    س ن دددددددد ه ييدددددددد   

   وددددددددددد  أفدددددددددددفه  أن نوددددددددددد         ددددددددددد  هلموددددددددددد خرم  م  دددددددددددل د ( مودددددددددددف ن  دددددددددددل 5,10  ددددددددددد 2,10أع  نح )هم  ددددددددددد

  ددددددددد ه لشدددددددددي    دددددددد  اول دددددددددف  ددددددددين  صدددددددددت ا ددددددددري  ه  رنددددددددد   همنصدددددددددت  همع ددددددددل     ددددددددد    ندددددددد  ندددددددددنهف ين همر ه دددددددد 

 هلم ل .  

 

 5,803لن ن للمودددددددل   م  دددددددت همعسدددددددي  صدددددددر   دددددددل هد بعدددددددر  س ددددددد   دددددددان هم دددددددن   يس دددددددح  دددددددلم   شددددددد          

( 1,20  ددددددددد 5,10أع ددددددددد نح)هم  ددددددددد    ددددددددد  ا  مدددددددددي هلم ن ددددددددد   ددددددددد ه ص سددددددددد  أن    هلميمدددددددددظ0,222نع ل  دددددددددل  ه  فهفدددددددددل

هلموددددددددددد خرم  أندددددددددددل  لم وددددددددددد   مي  دددددددددددفهل هلمع دددددددددددل   فهدددددددددددن أودددددددددددغف ندددددددددددح همنهمدددددددددددر  م  دددددددددددل د ن  دددددددددددل  مودددددددددددف

همصدددددددد  ر نسددددددددل يددددددددر   ندددددددد  افعدددددددد  هلإ ل ددددددددلد   ددددددددرم مشدددددددد وهل   بلم ددددددددل   نودددددددد     أن أفددددددددفه  همع ودددددددد  نددددددددنهف ين 

  ن   س     ل هد بعر همعسي .  
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 :"العمليات الداخليةبعد "الدراسة  أفراد عينة استجابات عرض -3

 

عس  لد       هلمنهف    بعر هم هلمع ل     هلا  فهفلد ه  ول    يس   هلم ن للد (:23رقم) جدول 

 . همرهي   

 

 الرقم

 

 العبارات

 

 

المتوسط 

 الحسابي

 

الا حراف 

 المعياري 

 

 وافقةدرجة الم

1 

 

 

ا نم هلم  و     ري  ه  رنلد  ح دف ر   ه   -

 هم  ل لد     لد همعسي .

 ننهفر 0,111 5,28

مو   هلم  و   ن  ا   ر هم  س  همتي ي نصعهل - 2

 همعسي     ل    فعلم  .

 ننهفر 0,121 1,00

ا نم هلم  و    سيد اف      نح أ   - 3

 ه   لل   سي   ر .

 فرننه 0,015 1,05

معس  هلم  و   ن  او    ه  رنلد    فه هد - 4

همعس  همرهي    بش   ن سيص ي نق ه  رنلد همتي 

 ي رنهل هلمولفوين.

 ننهفر 0,050 1,11

 ننهفر 0,083 1,02 ا رم ه  رن  م عسي    ن    لم    باص  ا    .- 5

 ننهفر 0,150 1,022 الدرجة الكلية لبعد العمليات الداخلية  

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :درالمص

 

 ين : نل ه  خي  (: يس ح20ه جر   ) نح

معسددددددد  هلم  وددددددد   نددددددد  او  ددددددد  ه  دددددددرنلد    دددددددفه هد همعسددددددد  همرهي  ددددددد  بشددددددد   ن سيدددددددص  همع دددددددل    *م  دددددددت1

  ه  ددددددددددددددددفهل 1,11موددددددددددددددددل   هلمفا دددددددددددددددد  ه   دددددددددددددددد   س ن دددددددددددددددد  ي ددددددددددددددددنق ه  ددددددددددددددددرنلد همتددددددددددددددددي ي ددددددددددددددددرنهل هلمولفوددددددددددددددددين  

( موددددددددف 1,20  دددددددد 5,10أع ددددددد نح (هم  دددددددد    ددددددد  ا  مددددددددي هلم ن ددددددد   دددددددد ه ص سددددددد  أن مددددددددظ هلمي  0,050نع دددددددل   

 همع ددددددددددل    دددددددددد   نددددددددددنهف ين  نددددددددد  همر ه دددددددددد    وددددددددد  أفددددددددددفه  أن نودددددددددد         ددددددددد  هلمودددددددددد خرم  م  ددددددددددل د ن  دددددددددل 

 ؛   ه ير   ن  أن هلم  ولد ن   همر ه   او     فه هد همعس  أف   نح هلمولفوين
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  س ن ددددددددد  هم ل  ددددددددد  هلمفا ددددددددد      دددددددددن    لم ددددددددد   باصددددددددد  ا   ددددددددد  ا دددددددددرم ه  رنددددددددد  م عسدددددددددي  همع دددددددددل    *م  دددددددددت2

   دددددددددددددددددددددد  ا  مددددددددددددددددددددددي هلم ن دددددددددددددددددددددد   دددددددددددددددددددددد ه ص سدددددددددددددددددددددد  أن  هلميمددددددددددددددددددددددظ 0,083ه  ددددددددددددددددددددددفهل نع ددددددددددددددددددددددل      1,02موددددددددددددددددددددددل  

   ودددددددددد  أفددددددددددفه  أن نودددددددددد         دددددددددد  هلمودددددددددد خرم  م  ددددددددددل د ( موددددددددددف ن  ددددددددددل 1,20  دددددددددد 5,10أع دددددددددد نح)هم  دددددددددد 

 رن  ذهد  ن    ا     أص ؛ لشي  أن ه  رنلد هلم     ه همع ل         ن  ننهف ين همر ه  

 هلمفا ددددددددد    ا دددددددددنم هلم  وددددددددد    سددددددددديد اف    ددددددددد  ندددددددددح أ ددددددددد  ه ددددددددد  لل   سدددددددددي   دددددددددر . همع دددددددددل    *م  دددددددددت5

 ا  مددددددددددي هلم ن دددددددددد   دددددددددد ه ص سدددددددددد  أن  هلميمددددددددددظ0,015 ه  ددددددددددفهل نع ددددددددددل      1,05موددددددددددل    س ن دددددددددد  م لم دددددددددد ه

   ودددددد  أفددددددفه  أن نودددددد         ددددد  هلمودددددد خرم  م  ددددددل د ( مودددددف ن  ددددددل 1,20  دددددد 5,10أع دددددد نح (هم  دددددد    ددددد 

ه  سددددددددددديد هم      ددددددددددد  معسددددددددددد   نددددددددددد   ددددددددددد    سدددددددددددي    ددددددددددد ه  ن  همع دددددددددددل     ددددددددددد    نددددددددددد  ندددددددددددنهف ين همر ه ددددددددددد 

 م س  ولد ن   همر ه  ؛

   موددددددددد   هلم  وددددددددد   نددددددددد  ا   دددددددددر هم  سددددددددد  همتدددددددددي ي نصعهدددددددددل همعسدددددددددي     دددددددددل    فعلم ددددددددد  همع دددددددددل    *م  دددددددددت1

 هلم ن دددددددددد   دددددددددد ه ص سدددددددددد  أن مددددددددددظ هلمي 0,015نع ددددددددددل     ه  ددددددددددفهل1,00موددددددددددل    س ن دددددددددد  همفهبعدددددددددد  هلمفا دددددددددد 

 أفدددددفه  أن نوددددد         ددددد  هلموددددد خرم  م  دددددل د ( مودددددف ن  دددددل 1,20  ددددد 5,10أع ددددد نح (هم  ددددد    ددددد  ا  مدددددي

لشددددددددددي    دددددددددد  أن هلم  وددددددددددلد ن دددددددددد  همر ه دددددددددد  نددددددددددح    دددددددددد ه همع ددددددددددل     دددددددددد    ندددددددددد  نددددددددددنهف ين همر ه دددددددددد    ودددددددددد 

 أ رهفهل ا   ر نل ي نصع  همعسي ؛

ه  ددددددددددددرنلد  ددددددددددددح دف ددددددددددددر   ه دددددددددددد  هم  ل ددددددددددددلد     ددددددددددددلد  ا ددددددددددددنم هلم  ودددددددددددد     ددددددددددددري  همع ددددددددددددل    *م  ددددددددددددت3

  دددددددددد ه ص سدددددددددد  أن  هلميمددددددددددظ 0,111 ه  ددددددددددفهل نع ددددددددددل   5,28موددددددددددل    س ن دددددددددد  ه ييدددددددددد   هلمفا دددددددددد    همعسددددددددددي 

 نوددددددد         ددددددد  هلموددددددد خرم  م  دددددددل د ( مودددددددف ن  دددددددل 1,20  ددددددد 5,10أع ددددددد نح)هم  ددددددد    ددددددد  ا  مدددددددي هلم ن ددددددد 

  نددددددددح يددددددددر   ندددددددد    ه دددددددد     ددددددددلد همعسددددددددي  دددددددد ه   همع ددددددددل     دددددددد    ندددددددد  نددددددددنهف ين همر ه دددددددد    ودددددددد  أفددددددددفه  أن

 دفل هلم  ولد ن   همر ه  .

 

 ن ن ددددددددلل م  ددددددددت همعس  ددددددددلد همرهي  دددددددد  صددددددددر   ددددددددل هد بعددددددددر  س دددددددد   ددددددددان هم ددددددددن   يس ددددددددح  ددددددددلم   شدددددددد           

   ددددددددددددددددددددد  ا  مدددددددددددددددددددددي هلم ن ددددددددددددددددددددد   ددددددددددددددددددددد ه ص سددددددددددددددددددددد  أن    هلميمدددددددددددددددددددددظ0,150نع ل  دددددددددددددددددددددل  ه  فهفدددددددددددددددددددددل 1,022مودددددددددددددددددددددل  ل

هلموددددددددد خرم  أندددددددددل  لم وددددددددد   مي  دددددددددفهل هلمع دددددددددل    دم  دددددددددل   ن  دددددددددل  ( مودددددددددف1,20  ددددددددد 5,10أع ددددددددد نح)هم  ددددددددد 

فهدددددددن أودددددددغف ندددددددح همنهمدددددددر همصددددددد  ر نسدددددددل يدددددددر   نددددددد  افعددددددد  هلإ ل دددددددلد   دددددددرم مشددددددد وهل   بلم دددددددل   نوددددددد     أن 

 أففه  همع و  ننهف ين  ن   س     ل هد بعر همعس  لد همرهي   .  
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 :بعد التعلم والنمو""الدراسة  أفراد عينة استجابات عرض -4

 

      هلمنهف    بعر هم ع    هلمع ل     هلا  فهفلد ه  ول    يس   هلم ن للد :(21رقم) جدول 

  هموسن .

 

 الرقم

 

 العبارات

 

 

المتوسط 

 الحسابي

 

الا حراف 

 المعياري 

 

 درجة الموافقة

1 

 

 

ا رم هلم  و   فهن  ار  ل   كلف    ني س  -

 م سنت ين.

 ننهفر 1,110 5,13

 ين م لن ف ته   هلم  و    ر  ف هلمنت- 2

 صر هته   نهل هته .

 ننهفر 1,100 5,05

اس    هلم  و   ر  نول ف نح هلمنت ين - 3

هم يح يس   نن ي  هد  س    يلو   ن  ر  

 م عس .

 ننهفر 1,010 1,05

ان ر مرى هلم  و    لم فعل  م س لفآد - 4

  ه  نهف .

 ن لير 1,201 5,53

 ي   ا  يص همعلن ين  ن  ا ري  ن   ملد- 5

م لن ف ه  رنلد  ح دف ر منهف  نلم   

 .  ي  نلم  

 ن لير 1,151 2,21

 ننهفر 0,212 5,321 الدرجة الكلية لبعد التعلم والنمو                

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

 ين : نل ه  خي  (: يس ح21ه جر   ) نح

مددددددددد يح يس   دددددددددنن ي ددددددددد هد  س  ددددددددد  اس  ددددددددد  هلم  وددددددددد   دددددددددر  نول دددددددددف ندددددددددح هلمدددددددددنت ين ه همع دددددددددل    *م  دددددددددت1

    هلميمددددددددددظ1,010 ه  ددددددددددفهل نع ددددددددددل   1,05موددددددددددل    س ن دددددددددد  ه   دددددددددد  هلمفا دددددددددد  يلودددددددددد   ن  ددددددددددر  م عسدددددددددد  

 هلمودددددددد خرم م  ددددددددل د ( موددددددددف ن  ددددددددل 1,20  دددددددد 5,10أع دددددددد نح)هم  دددددددد    دددددددد  ا  مددددددددي هلم ن دددددددد   دددددددد ه ص سدددددددد  أن

  ددددددد ه لشدددددددي    ددددددد   همع دددددددل     ددددددد    نددددددد  همر ه ددددددد    وددددددد   ودددددددل  ننهف ددددددد  ندددددددح ص ددددددد  أفدددددددفه  أن نوددددددد         ددددددد 

 هن ي  هلم  ولد ن   همر ه   ننت ين ذ  ع ل   
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 هم ل  دددددددددد  هلمفا ددددددددد  تهددددددددد   هلم  وددددددددد    دددددددددر  ف هلمددددددددددنت ين م لدددددددددن ف صدددددددددر هته   نهدددددددددل هته    همع دددددددددل    *م  دددددددددت2

   ددددددددددددد  ا  مدددددددددددددي هلم ن ددددددددددددد   ددددددددددددد ه ص سددددددددددددد  أن    هلميمدددددددددددددظ1,100 ه  دددددددددددددفهل نع دددددددددددددل   5,05مودددددددددددددل    س ن ددددددددددددد 

 وددددددددل  ننهف ددددددددد   أن نودددددددد         دددددددد  هلمودددددددد خرم  م  ددددددددل د ل ( موددددددددف ن  دددددددد1,20  دددددددد 5,10أع دددددددد نح)هم  دددددددد 

 دددددد  همر ه دددددد  تهدددددد     دددددد ه يددددددر   ندددددد  أن هلم  وددددددلد ن همع ددددددل     دددددد    ندددددد  همر ه دددددد    ودددددد  نددددددح ص دددددد  أفددددددفه 

   لن ف هلمنت ين 

هم لم دددددددددددد   هلمفا دددددددددددد    ا ددددددددددددرم هلم  ودددددددددددد   ددددددددددددفهن  ار  ل دددددددددددد  كلف دددددددددددد   ني سدددددددددددد  م سددددددددددددنت ين همع ددددددددددددل    *م  ددددددددددددت5

   ددددددددددددد  ا  مددددددددددددديهلم ن ددددددددددددد    ددددددددددددد ه ص سددددددددددددد  أن    هلميمدددددددددددددظ1,110ل نع دددددددددددددل    ه  دددددددددددددفه5,13مودددددددددددددل    س ن ددددددددددددد 

 وددددددددل  ننهف ددددددددد   أن نودددددددد         دددددددد  هلمودددددددد خرم  م  ددددددددل د ( موددددددددف ن  ددددددددل 1,20  دددددددد 5,10أع دددددددد نح)هم  دددددددد 

يددددددر   ندددددد  ه  سددددددلم هلم  وددددددلد ن دددددد  همر ه دددددد    دددددد ه  همع ددددددل     دددددد    ندددددد  همر ه دددددد    ودددددد  نددددددح ص دددددد  أفددددددفه 

  لم  هن  هم ر    ؛ 

همفهبعددددددددددددد   هلمفا ددددددددددددد     دددددددددددددر مدددددددددددددرى هلم  وددددددددددددد    دددددددددددددلم فعدددددددددددددل  م س لفدددددددددددددآد  ه  دددددددددددددنهف ان  همع دددددددددددددل    *م  دددددددددددددت1

   ددددددددددددد  ا  مدددددددددددددي هلم ن ددددددددددددد   ددددددددددددد ه ص سددددددددددددد  أن    هلميمدددددددددددددظ1,201 ه  دددددددددددددفهل نع دددددددددددددل   5,53مودددددددددددددل    س ن ددددددددددددد 

   ودددددددددد  أفددددددددددفه  أن نودددددددددد         دددددددددد  هلمودددددددددد خرم  م  ددددددددددل د ( موددددددددددف ن  ددددددددددل 5,10  دددددددددد 2,10أع دددددددددد نح)هم  دددددددددد 

لا ين ددددددددددر   ددددددددددلم م  ددددددددددنهف  فدددددددددد  هلم  وددددددددددلد ن دددددددددد     دددددددددد  دددددددددد ه    همع ددددددددددل     دددددددددد    ندددددددددد ن ليددددددددددريح  همر ه دددددددددد 

 همر ه  ؛

يددددددد   ا  يددددددص همعددددددلن ين  نددددددد  ا ددددددري  ن   مدددددددلد م لددددددن ف ه  ددددددرنلد  دددددددح دف ددددددر مدددددددنهف    همع ددددددل   *م  ددددددت3

 أن    هلميمددددددددددظ1,151 ه  ددددددددددفهل نع ددددددددددل   2,21موددددددددددل    س ن دددددددددد ه ييدددددددددد    هلمفا دددددددددد   نلم دددددددددد    يدددددددددد  نلم دددددددددد  

 هلمودددددددددد خرم م  ددددددددددل د ( موددددددددددف ن  ددددددددددل 5,10  دددددددددد 2,10أع دددددددددد نح)هم  دددددددددد    دددددددددد  ا  مددددددددددي هلم ن دددددددددد   دددددددددد ه ص سدددددددددد 

 ددددددددرم ا  يددددددددص   دددددددد      تشددددددددي   دددددددد ههمع ددددددددل    دددددددد    ندددددددد  ن ليددددددددريح همر ه دددددددد    ودددددددد  أفددددددددفه  أن نودددددددد         دددددددد 

 نعون ل؛  ولد ن   همر ه   لا نلم ل  لا همعلن ين ف  هلم

 

ل ن ن ددددددددددل م  ددددددددددت همدددددددددد ع    هموسددددددددددن صددددددددددر   ددددددددددل هد بعددددددددددر  س دددددددددد   ددددددددددان هم ددددددددددن   يس ددددددددددح  ددددددددددلم   شدددددددددد              

أع ددددددددددد  ) هم  ددددددددددد    ددددددددددد  ا  مدددددددددددي هلم ن ددددددددددد   ددددددددددد ه ص سددددددددددد   هلميمدددددددددددظ أن  0,212 ه  فهفلنع ل  دددددددددددل5,321مودددددددددددل  ل

 لم ودددددددد   مي  ددددددددفهل هلمع ددددددددل   فهددددددددن أوددددددددغف  أنددددددددل هلمودددددددد خرم  م  ددددددددل د ن  ددددددددل  موددددددددف (1,20  دددددددد 5,10نددددددددح

نددددددح همنهمددددددر همصدددددد  ر نسددددددل يددددددر   ندددددد  افعدددددد  هلإ ل ددددددلد   ددددددرم مشدددددد وهل   بلم ددددددل   نودددددد     أن أفددددددفه  همع ودددددد  

 نهف ين  ن   س     ل هد بعر هم ع    هموسن.ن
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   لم ن  ه  ه . هلا  فهفلد هلمع ل   هلم ن للد ه  ول      (:22جدول رقم)

 

 درجة الموافقة الا حراف المعياري  المتوسط الحسابي البيان

الدرجة الكلية لمحور 

 الأداء

 ننهفر 0,311 5,012

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

صدددددددددددددددددر    مودددددددددددددددددل  ل ن ن دددددددددددددددددلل م دددددددددددددددددر كدددددددددددددددددلني ه  ه  ن دددددددددددددددددن   أن  يمدددددددددددددددددظ( 22) صددددددددددددددددد  ه جدددددددددددددددددر    ندددددددددددددددددح         

   دددددددددددددددددددددددددددددد  ا  مددددددددددددددددددددددددددددددي هلم ن دددددددددددددددددددددددددددددد   دددددددددددددددددددددددددددددد ه ص سدددددددددددددددددددددددددددددد  أن    هلميمددددددددددددددددددددددددددددددظ0,311نع ددددددددددددددددددددددددددددددل     ددددددددددددددددددددددددددددددل  فهل5,012

 ننهف ددددددددد     ددددددددد  أن نودددددددد         ددددددددد  هلموددددددددد خرم  م  ددددددددل د ن  دددددددددل  ( مودددددددددف1,20  دددددددد 5,10نحأع ددددددددد  )هم  دددددددد 

  .ننهفر كل ت  ع    هلم ن    ه  ن  همع و  أففه 

 

 المطلب الرابع: اختبار الفرضيات

هم فضدددددددد لد م ددددددددن ادددددددد  هلا  سددددددددل   ندددددددد  نعلندددددددد  هلا ا ددددددددل   نددددددددح يددددددددي   دددددددد ه هلمل ددددددددف  ددددددددو نم  لي  ددددددددل          

 فف :ه  ل  م ي  نن  نعلن  هلا  ره  ه  ل  هملو   م ن اس   صل ر  هم  ن   هم

  ذه كل ددددددددددت Sig    ل  ددددددددددفف  هم فضدددددددددد   هممدددددددددد ف       دددددددددد  ف  ودددددددددد% 3هلم وددددددددددنب  أصدددددددددد  نددددددددددح أ  موددددددددددل

 هم فض   هم ري  ؛

  كل ددددددددددت  ذهSig    ف  وددددددددددل  ددددددددددفف  هم فضدددددددددد   هم ري دددددددددد      دددددددددد   0,03هلم وددددددددددنب  أع دددددددددد  نددددددددددح أ  موددددددددددل

 هم فض   همم ف  .

 

  ه  ه   دددددددددين ا ونمن  دددددددددل هلمع نندددددددددلد  ي ل  ددددددددد  ذهد  لامددددددددد   ممدددددددددل    ان دددددددددر  يصددددددددد   الفرضلللللللللية الأوللللللللللى:-1

 ه  رنلا   . هلم  ولد ف 
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 . نو نى همرلام يس   نعلن  هلا ا ل  (: 23رقم )الجدول 

 

 

 البيان

 

معامل 

 بيرسون 

 

Sig 

 مستوى الدلالة

 

العلاقة بين تكنولوجيا 

 المعلومات والأداء

 

 

0,121 

 

 

0,000 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

 %3  أصددددددددددد  ندددددددددددح نوددددددددددد نى همرلامددددددددددد    ددددددددددد 0,000مودددددددددددل    Sigندددددددددددح يدددددددددددي  ه جدددددددددددر    يمدددددددددددظ أن ص سددددددددددد         

 . بلم ل        هم فض   هم ري  

 

 

 

 

  توددددددددل    لم  ف ددددددددفعسددددددددل  يمددددددددظ أي ددددددددل أن  دددددددد ه هلا ا ددددددددل  دددددددددف    صددددددددن   ن نعلندددددددد   ي  ددددددددنن نن ددددددددف     

0,00. 

 هلا  ره  ه  ل  هملو  .  ل   هي  ل   (:24الجدول رقم )

 

 

 البيان

R 

 معامل

 الارتباط

R ² 

معامل 

 التحديد

Β 

 معامل الا حدار

DF 

 درجة الحرية

Sig 

مستوى 

 الدلالة

العلاقة بين 

ا تكنولوجي

 المعلومات والأداء

 

0,121 

 

0,101 

 

0,121 

1 

53 

51 

 

0,000 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

فددددددددددددددد    دددددددددددددددين ا ونمن  دددددددددددددددل هلمع نندددددددددددددددلد  ه  ه  ان دددددددددددددددر  يصددددددددددددددد   ي ل  ددددددددددددددد  

 .هلم  ولد ه  رنلا  
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  دددددددددد  أصدددددددددد  نددددددددددح  0,000 موددددددددددل    Sigأن ص سدددددددددد  أ ددددددددددي  هلمنضدددددددددد   هلإممددددددددددل   هم    دددددددددد   ددددددددددل    أتهددددددددددفد        

 أن أ  0,101 نعلنددددددددددددددددددددددددددددددددد  ا ريدددددددددددددددددددددددددددددددددر   0,121هلا ا دددددددددددددددددددددددددددددددددل   أن نعلنددددددددددددددددددددددددددددددددد     %3نوددددددددددددددددددددددددددددددددد نى همرلامددددددددددددددددددددددددددددددددد  

   غددددددددددت عسددددددددددل  هلمع ننددددددددددلد ا ونمن  ددددددددددل فدددددددددد  هم غيدددددددددد   ددددددددددح  ددددددددددلا  فدددددددددد  ه  ه  هم غيدددددددددد هد نددددددددددح( 0,101(صیس دددددددددد نل

  ددددددددل      دددددددد  يدددددددد    هلمع ننددددددددلد ا ونمن  ددددددددل فدددددددد  (0,686)    ددددددددل  هم أن یع ددددددددي   دددددددد ه B0,121ادددددددداثي     دددددددد 

 .هم فض   هم ري   ص ن     ه لع ي   ه  ه 

 

 هلم  وددددددددددددلد فدددددددددددد   ه  ه  هلمع ننددددددددددددلد ا ونمن  ددددددددددددل  ددددددددددددين  ي ل  دددددددددددد   يصدددددددددددد  ان ددددددددددددر

 .ه  رنلا  

 

  ودددددددددر هم عدددددددددر هلمدددددددددل   أثدددددددددف ذ   لامددددددددد   ممدددددددددل     دددددددددين ا ونمن  دددددددددل هلمع نندددددددددلد  : ين دددددددددرالفرضلللللللللية الثا يلللللللللة-2

 .%3نو نى  لام 

   عسل ين :هملو   ه  ل  هلا  ره  هي  ل  ه  خرهم ا    هم فض       لاي  ل         

 

   ل   هي  ل  هلا  ره  ه  ل  هملو    ثف ا ونمن  ل هلمع ننلد  ن  هم عر هلمل  . (:25)جدول رقم

 

 

 البيان

R 

الارتباط معامل  

R ² 

 معامل التحديد

Β 

 معامل الا حدار

DF 

 ة الحريةدرج

Sig 

مستوى 

 الدلالة

أ ر تكنولوجيا 

المعلومات على 

 البعد المالي

0,300 

 

 

0,523 0,300 1 

53 

51 

0,000 

 

 . SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 %3  دددددددددددد  أصدددددددددددد  نددددددددددددح  Sig 0,000أن ص سدددددددددددد  أ ددددددددددددي   هلمنضدددددددددددد   هلإممددددددددددددل   هم    دددددددددددد    ددددددددددددل   أتهددددددددددددفد        

 فدددددددددد  م غيدددددددددد هد ه نددددددددددح (0,523)صیس دددددددددد  نددددددددددل أن أ     0,523  دددددددددد  ا ريددددددددددر  نعلندددددددددد   0,300هلا ا ددددددددددل   نعلندددددددددد  

  ددددددد ه لع دددددددي  B 0,300  غددددددت    ددددددد  هم ددددددداثي غيدددددد  فددددددد  ا ونمن  دددددددل هلمع نندددددددلد  عسدددددددل  دددددددلا   دددددددح هم ل   هم عددددددر هلمددددددد
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ص ددددددددددددن    دددددددددددد ه لع ددددددددددددي  هلمددددددددددددل   ( يدددددددددددد      دددددددددددد    ددددددددددددل   هم عددددددددددددر 0,300هم  ددددددددددددل   فدددددددددددد  ا ونمن  ددددددددددددل هلمع ننددددددددددددلد)أن 

 هم فض   هم ري  .

ين ددددددددددر أثددددددددددف ذ   لامدددددددددد   ممددددددددددل    م  ونمن  ددددددددددل هلمع ننددددددددددلد  ندددددددددد  هم عددددددددددر هلمددددددددددل   

 %3نو نى  لام    ور

 

 وددددددددر  همعسددددددددي : ين ددددددددر أثددددددددف ذ   لامدددددددد   ممددددددددل     ددددددددين ا ونمن  ددددددددل هلمع ننددددددددلد   عددددددددر الثالثللللللللةالفرضللللللللية -5

 .%3نو نى  لام 

 

 .بعر همعسي ننلد  ن    ل   هي  ل  هلا  ره  ه  ل  هملو    ثف ا ونمن  ل هلمع  (:26)جدول رقم

 

 

 البيان

R 

 معامل

 الارتباط

R ² 

معامل 

 التحديد

Β 

معامل 

 الا حدار

DF 

 درجة الحرية

Sig 

مستوى 

 الدلالة

أ ر تكنولوجيا 

بعد المعلومات على 

 العملاء

0,311 0,288 0,311 1 

53 

51 

0,000 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 %3  ددددددددددد  أصددددددددددد  ندددددددددددح  Sig 0,000أن ص سددددددددددد أ دددددددددددي    هلمنضددددددددددد   هلإممدددددددددددل   هم    ددددددددددد      دددددددددددل أتهدددددددددددفد           

بعدددددددددر  فددددددددد  هم غيددددددددد هد ندددددددددح (0,288)نلصیس ددددددددد  أن أ 0,288   ددددددددد  ا ريدددددددددر  نعلنددددددددد   0,311هلا ا دددددددددل   نعلنددددددددد 

  ددددددد ه لع دددددددي أن  B 0,311هم ددددددداثي   غدددددددت    ددددددد  غيددددددد  فددددددد  ا ونمن  دددددددل هلمع نندددددددلد  عسدددددددل  دددددددلا   دددددددح هم  همعسدددددددي 

هم فضددددددد    ص دددددددن      ددددددد ه لع دددددددي بعدددددددر همعسدددددددي ( يددددددد      ددددددد    دددددددل   0,311  دددددددل هلمع نندددددددلد)هم  دددددددل   فددددددد  ا ونمن 

 هم ري  .

 

 وددددددددر  بعددددددددر همعسددددددددي ين ددددددددر أثددددددددف ذ   لامدددددددد   ممددددددددل    م  ونمن  ددددددددل هلمع ننددددددددلد  ندددددددد  

 %3نو نى  لام  
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ين ددددددددددددر أثدددددددددددف ذ   لامدددددددددددد   ممدددددددددددل    م  ونمن  ددددددددددددل هلمع نندددددددددددلد  ندددددددددددد  بعدددددددددددر همعس  ددددددددددددلد  :الرابعةالفرضلللللللللللية-4

 .%3 ور نو نى  لام  همرهي   

 

بعر  همعس  لد   ل   هي  ل  هلا  ره  ه  ل  هملو    ثف ا ونمن  ل هلمع ننلد  ن   (:27) رقمجدول 

 .همرهي    

 

 البيان

R 

 معامل

 الارتباط

R ² 

معامل 

 التحديد

Β 

معامل 

 الا حدار

DF 

 درجة الحرية

Sig 

مستوى 

 الدلالة

أ ر تكنولوجيا 

المعلومات على 

يات بعد العمل

 الداخلية

0,111 0,101 0,111 1 

53 

51 

0,011 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 %3  دددددددددددد  أصدددددددددددد  نددددددددددددح  Sig 0,011أن ص سدددددددددددد أ ددددددددددددي    هلمنضدددددددددددد   هلإممددددددددددددل   هم    دددددددددددد    ددددددددددددل   أتهددددددددددددفد         

بعددددددددر  فدددددددد  هم غيدددددددد هد نددددددددح (0,101)صیس دددددددد  نددددددددل أن أ 0,101  دددددددد  ا ريددددددددر  نعلندددددددد   0,111هلا ا ددددددددل  نعلندددددددد   

 B 0,111هلمع نندددددددددلد  عسدددددددددل   غدددددددددت    ددددددددد  هم ددددددددداثي ح هم غيددددددددد  فددددددددد  ا ونمن  دددددددددل  دددددددددلا   دددددددددهمرهي  ددددددددد  عس  دددددددددلد هم

  همعس  ددددددددلد همرهي  دددددددد ( يددددددد      دددددددد    ددددددددل   م عددددددددر 0,111لع ددددددددي أن هم  ددددددددل   فدددددددد  ا ونمن  ددددددددل هلمع ننددددددددلد)  ددددددد ه 

 هم فض   هم ري  . ص ن     ه لع ي 

 

 معس  دددددددددلد همرهي  ددددددددد ندددددددددلد  نددددددددد  بعدددددددددر هين دددددددددر أثدددددددددف ذ   لامددددددددد   ممدددددددددل    م  ونمن  دددددددددل هلمع ن 

 %3 ور نو نى  لام  

 

ين دددددددددددر أثدددددددددددف ذ   لامددددددددددد   ممددددددددددل    م  ونمن  دددددددددددل هلمع نندددددددددددلد  نددددددددددد  بعدددددددددددر همددددددددددد ع    :الخامسلللللللللللةالفرضللللللللللية -3

 .%3 هموسن  ور نو نى  لام  
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 .نهلمع ننلد  ن  بعر هم ع    هموس  ل   هي  ل  هلا  ره  ه  ل  هملو    ثف ا ونمن  ل  (:28)جدول رقم

 

 

 البيان

R 

الارتباط معامل  

R ² 

 معامل

 التحديد

Β 

معامل 

 الا حدار

DF 

 درجة الحرية

Sig 

مستوى 

 الدلالة

أ ر تكنولوجيا المعلومات 

 على بعد التعلم والنمو

0,183 0,213 0,183 1 

53 

51 

0,002 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 %3  دددددددددددد  أصدددددددددددد  نددددددددددددح  Sig 0,002أن ص سدددددددددددد أ ددددددددددددي    هلمنضدددددددددددد   ل  هلإممدددددددددددد هم    دددددددددددد    ددددددددددددل   أتهددددددددددددفد        

فددددددددددد   هم غيددددددددددد هد ندددددددددددح (0,213)صیس ددددددددددد  ندددددددددددل أن أ    0,213  ددددددددددد  ا ريدددددددددددر  نعلنددددددددددد   0,183هلا ا دددددددددددل  نعلنددددددددددد   

 B 0,183 دددددددددح هم غيددددددددد  فددددددددد  ا ونمن  دددددددددل هلمع نندددددددددلد  عسدددددددددل   غدددددددددت    ددددددددد  هم ددددددددداثي   هموسدددددددددن  دددددددددلا بعدددددددددر همددددددددد ع   

  دددددددد ه   هموسدددددددن ( يددددددد      ددددددد    ددددددددل   بعدددددددر همددددددد ع   0,183ع نندددددددلد)  ددددددد ه لع دددددددي أن هم  دددددددل   فددددددد  ا ونمن  ددددددددل هلم

 هم فض   هم ري  . ص ن  لع ي 

 

 بعددددددددددر همدددددددددد ع    هموسددددددددددن  ندددددددددد ين دددددددددر أثددددددددددف ذ   لامدددددددددد   ممددددددددددل    م  ونمن  ددددددددددل هلمع ننددددددددددلد 

 %3 ور نو نى  لام  

 

ين دددددددر  أ ددددددد    ددددددد  ( انوددددددد ول3  1  5 2) هم فضددددددد لد ي  دددددددل ههدددددددل ندددددددح   ي هلم  مددددددد  همو دددددددل   يدددددددي  ندددددددح            

)هم عددددددددر هلمدددددددددل    بعددددددددر همعسدددددددددي   بعدددددددددر  ه  ه أبعدددددددددل   أثددددددددف ذ   لامددددددددد   ممددددددددل    م  ونمن  دددددددددل هلمع ننددددددددلد  نددددددددد 

 .%3 ور نو نى  لام  همعس  لد همرهي      عر هم ع    هموسن(

 

 ادددددددددددداثي  مددددددددددددن   همر ه دددددددددددد  ن  سدددددددددددد  مددددددددددددرى  ممددددددددددددل     لامدددددددددددد  ذهد فددددددددددددف ق ان ددددددددددددر :السادسللللللللللللةالفرضللللللللللللية -6

همع مدددددددددي    هلم  ددددددددد  همعسدددددددددف ه جددددددددد س )   مدددددددددل ص هلموددددددددد  نبين   ه  ه  معددددددددد ى ا ونمن  دددددددددل هلمع نندددددددددلد  نددددددددد

 .%3 لام   نو نى   وري مل  همع مي   ر   ونهد ه  رن ( هلا 
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 ا   دددددددددد  ه  سدددددددددل  هي  ددددددددددل  ادددددددددد  فف  ددددددددد  ففضدددددددددد لديسوددددددددد     دددددددددد  ا وددددددددد سهل ادددددددددد  هم فضددددددددد    دددددددددد   لاي  دددددددددل       

 همر ه دددد    ودددد  أفدددفه    ل ددددلد فددد  هم ددددف ق  لامددد  م نضدددد ر ” One Way ANOVA“ ه مددددل   هم  دددليح

 :ين  ف سل هم فض    ف  أ  ص ن    ا س   صل ر   ل  ل. هلم كن   ميي يفلد د  ل

 ص سددد  كل دددت  ذه F  ص سددد  ندددح أودددغف هلم ودددنب F   3 ندددح أع ددد  هلمعون ددد   نوددد نى  ه جر م ددد% 

 هم ري  ؛ هم فض     فف  همعرن        هم فض   ف  ول

 ص سددد  كل دددت  ذه F  ص سددد  ندددح  أع ددد هلم ودددنب F   لودددل    أ  أصددد  هلمعون ددد   نوددد نى  ه جر م ددد 

 .همعرن   هم فض     فف  هم ري   هم فض        ف  ول 3%

 

 مددددددددددن   همر ه دددددددددد  ن  سدددددددددد  مددددددددددرى  ممددددددددددل     لامدددددددددد  ذهد فددددددددددف ق ان ددددددددددر الفرضللللللللللية الفرعيللللللللللة الأولللللللللللى:-6-1

 .%3نعون   نو نى  ه ج س  ور   لو   ا ونمن  ل هلمع ننلد  ن  ه  ه  مع ى  ااثي 

 

 أففه    ل لد ن ن للد ف  م  ف ق  One Way ANOVA ه مل   هم  ليح ا       ل   (:29)رقم جدول 

 ه ج س. لاي يل د  ل  ه  همر   و 

 F Sigقيمة  درجة الحرية الا حراف المعياري  المتوسط الحسابي البيان

 مستوى الدلالة

تأ ير تكنولوجيا 

المعلومات على 

 الأداء

5,085 0,112 1 

53 

51 

0,315 0,132 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

همتددددددددددي    ه جر م دددددددددد  F ص سدددددددددد  نددددددددددح أوددددددددددغف   دددددددددد =F 0,315ص سدددددددددد  أن يم ددددددددددين نددددددددددح   ددددددددددل   ه جددددددددددر   أ ددددددددددي          

ص ددددددددن    ندددددددد  يددددددددر  نسددددددددل %3 نددددددددح أع دددددددد    دددددددد  0,132 همرلامدددددددد  نودددددددد نى  ص سدددددددد    غددددددددت    عدددددددد م 1,02موددددددددل   

 .همعرن   هم فض  

 

 ادددددددددددددددداثي  مددددددددددددددددن   همر ه دددددددددددددددد  ن  سدددددددددددددددد  مددددددددددددددددرى  ممددددددددددددددددل     لامدددددددددددددددد  ذهد ف قفدددددددددددددددد ان ددددددددددددددددرلا 

 نودددددددددددددددددد نى  ه جدددددددددددددددددد س  وددددددددددددددددددر   لودددددددددددددددددد   ا ونمن  ددددددددددددددددددل هلمع ننددددددددددددددددددلد  ندددددددددددددددددد  ه  ه  معدددددددددددددددددد ى 

 %3نعون  
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اددددددداثي  ا ونمن  دددددددل هلمع نندددددددلد  نددددددد   نمشدددددددلفه  مدددددددن    ؤ ددددددد  مدددددددر ه  همر ه ددددددد    وددددددد  أفدددددددفه  أن لع دددددددي   ددددددد ه       

 أ ول ه .  لي يل ه  ه 

 

 مددددددددددن   همر ه ددددددددد  ن  سدددددددددد  مدددددددددرى  ممددددددددددل     لامددددددددد  ذهد فددددددددددف ق ان دددددددددر :الثا يللللللللللةالفرضلللللللللية الفرعيلللللللللة -6-2

 .%3نعون   نو نى  همعسف  ور   لو   ا ونمن  ل هلمع ننلد  ن  ه  ه  مع ى  ااثي 

 

 أففه    ل لد ن ن للد ف  م  ف ق  One Way ANOVA  ه مل   هم  ليح ا       ل   (:33)رقم جدول 

 همعسف. لاي يل د  ل همر ه     و 

المتوسط  البيان

 الحسابي

 F Sigقيمة  درجة الحرية الا حراف المعياري 

 مستوى الدلالة

تأ ير تكنولوجيا 

المعلومات على 

 الأداء

5,085 0,112 1 

53 

51 

0,083 0,508 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

     

همتددددددددددددي    ه جر م دددددددددددد Fص سدددددددددددد  حندددددددددددد أوددددددددددددغف   دددددددددددد =0,083Fص سدددددددددددد  أن يم ددددددددددددين نددددددددددددح   ددددددددددددل   ه جددددددددددددر   أ ددددددددددددي     

ص ددددددددن    ندددددددد  يددددددددر  نسددددددددل %3 نددددددددح أع دددددددد    دددددددد  0,508 همرلامدددددددد  نودددددددد نى  ص سدددددددد    غددددددددت  عدددددددد م   1,02موددددددددل   

 .همعرن   هم فض  

 

 اددددددددددددداثي  مدددددددددددددن   همر ه ددددددددددددد  ن  سددددددددددددد  مدددددددددددددرى  ممدددددددددددددل     لامددددددددددددد  ذهد فدددددددددددددف ق ان دددددددددددددرلا 

 نودددددددددددددددد نى  همعسددددددددددددددددف  وددددددددددددددددر  لودددددددددددددددد    ا ونمن  ددددددددددددددددل هلمع ننددددددددددددددددلد  ندددددددددددددددد  ه  ه  معدددددددددددددددد ى 

 %3نعون  

 

ادددددداثي  ا ونمن  ددددددل هلمع ننددددددلد  نددددددد   نمشددددددلفه  مددددددن    ؤ ددددددد  مددددددر ه  همر ه دددددد    ودددددد  أفددددددفه  أن لع ددددددي   دددددد ه        

 أ سل   .  لي يل ه  ه 
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 مدددددددددن   همر ه ددددددددد  ن  سددددددددد  مدددددددددرى  ممدددددددددل     لامددددددددد  ذهد فدددددددددف ق ان دددددددددر الفرضلللللللللية الفرعيلللللللللة الثالثلللللللللة:-6-3

 .0,03نعون   نو نى  همع مي  ور هلم    لو     ا ونمن  ل هلمع ننلد  ن  ه  ه  مع ى ااثي  

 

 أففه    ل لد ن ن للد ف   م  ف ق One Way ANOVA ه مل   هم  ليح ا       ل   (:31)رقم جدول 

 هلم    همع مي. لاي يل د  ل همر ه     و 

 

المتوسط  البيان

 الحسابي

 F Sigقيمة  درجة الحرية الا حراف المعياري 

 مستوى الدلالة

تأ ير تكنولوجيا 

 ى الأداءالمعلومات عل

5,085 0,112 1 

52 

51 

0,223 0,318 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

همتددددددددددي    ه جر م دددددددددد  F ص سدددددددددد  نددددددددددح أوددددددددددغف   دددددددددد =F 0,223ص سدددددددددد  أن يم ددددددددددين نددددددددددح   ددددددددددل   ه جددددددددددر   أ ددددددددددي         

ص ددددددددن    ندددددددد  يددددددددر  نسددددددددل % 3نددددددددح أع دددددددد    دددددددد  0,318 همرلامدددددددد  نودددددددد نى  ص سدددددددد    غددددددددت    عدددددددد م 2,11موددددددددل   

 .همعرن   فض  هم 

 

ا ونمن  ددددددددل  ادددددددداثي  مددددددددن   همر ه دددددددد  ن  سدددددددد  مددددددددرى  ممددددددددل     لامدددددددد  ذهد فددددددددف ق ان ددددددددرلا 

 %3نعون   نو نى  هلم    همع مي  ور   لو   هلمع ننلد  ن  ه  ه  مع ى 

 

اددددددداثي  ا ونمن  دددددددل هلمع نندددددددلد  نددددددد   نمشدددددددلفه  مدددددددن    ؤ ددددددد  مدددددددر ه  همر ه ددددددد    وددددددد  أفدددددددفه  أن ددددددد ه لع دددددددي          

 هلم    همع مي. ل لي ي  ه  ه 

 

 مدددددددددن   همر ه ددددددددد  ن  سددددددددد  مدددددددددرى  ممدددددددددل     لامددددددددد  ذهد فدددددددددف ق ان دددددددددر الفرضلللللللللية الفرعيلللللللللة الرابعلللللللللة:-6-4

 نودددددددددددددددد نى  هلاي مددددددددددددددددل  همع مددددددددددددددددي  وددددددددددددددددر  لودددددددددددددددد    ا ونمن  ددددددددددددددددل هلمع ننددددددددددددددددلد  ندددددددددددددددد  ه  ه  معدددددددددددددددد ى  ادددددددددددددددداثي 

 .%3نعون  
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 أففه    ل لد لدن ن ل ف   م  ف ق One Way ANOVA ه مل   هم  ليح ا       ل   (:32)رقم جدول 

 هلاي مل  همع مي. لاي يل د  ل همر ه     و 

 

 F Sigقيمة  درجة الحرية الا حراف المعياري  المتوسط الحسابي البيان

 مستوى الدلالة

تأ ير تكنولوجيا 

المعلومات على 

 الأداء

5,085 0,112 5 

55 

51 

0,302 0,125 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

 همتددددددددددددي  ه جر م دددددددددددد Fص سدددددددددددد  نددددددددددددح أوددددددددددددغف   دددددددددددد =0,302Fص سدددددددددددد  أن يم ددددددددددددين نددددددددددددح   ددددددددددددل   ه جددددددددددددر   أ ددددددددددددي      

ص ددددددددن    ندددددددد  يددددددددر  نسددددددددل % 3 نددددددددح أع دددددددد    دددددددد  0,125همرلامدددددددد  نودددددددد نى  ص سدددددددد    غددددددددت  عدددددددد م   2,21موددددددددل   

 .همعرن   هم فض  

 

 اددددددددددددددداثي  مدددددددددددددددن   همر ه ددددددددددددددد  ن  سددددددددددددددد  مدددددددددددددددرى  ممدددددددددددددددل     لامددددددددددددددد  ذهد فدددددددددددددددف ق ان دددددددددددددددرلا 

 هلاي مدددددددددددددل  همع مدددددددددددددي  ودددددددددددددر  لوددددددددددددد    نددددددددددددد  ه  ه  معددددددددددددد ى ا ونمن  دددددددددددددل هلمع نندددددددددددددلد  

 %3نعون   نو نى 

 

اددددددداثي  ا ونمن  دددددددل هلمع نندددددددلد  نددددددد   نمشدددددددلفه  مدددددددن    ؤ ددددددد  مدددددددر ه  همر ه ددددددد    وددددددد  أفدددددددفه  أن لع دددددددي   ددددددد ه       

 هلاي مل  همع مي.  لي يل ه  ه 

 

 مددددددددن    دددددددد همر ه ن  سدددددددد  مددددددددرى  ممددددددددل     لامدددددددد  ذهد فددددددددف ق ان ددددددددر الفرضللللللللية الفرعيللللللللة الخامسللللللللة:-6-5

 نودددددددددددددد نى   دددددددددددددر   ددددددددددددددونهد ه  رنددددددددددددد   ودددددددددددددر   لوددددددددددددد   ا ونمن  دددددددددددددل هلمع نندددددددددددددلد  ندددددددددددددد  ه  ه  معددددددددددددد ى  اددددددددددددداثي 

 .%3نعون  
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 أففه    ل لد ن ن للد ف   م  ف ق  One Way ANOVA  ه مل   هم  ليح ا       ل   (:33)رقم جدول 

  ر   ونهد ه  رن . هلاي يل د ر همر ه     و 

 

 F Sigقيمة  درجة الحرية  حراف المعياري الا  المتوسط الحسابي البيان

 مستوى الدلالة

تأ ير تكنولوجيا 

المعلومات على 

 الأداء

5,085 0,112 5 

55 

51 

1,110 0,201 

 

 .SPSS  ن   للا  سل  همللم     ره  نح :المصدر

 

همتدددددددددددي    ه جر م ددددددددددد  F ص سدددددددددد  ندددددددددددح أودددددددددددغف   دددددددددد =1,110Fأ   سددددددددددد  يم دددددددددددين نددددددددددح   دددددددددددل   ه جدددددددددددر   أ ددددددددددي           

ص ددددددددن    ندددددددد  يددددددددر  نسددددددددل%3 نددددددددح أع دددددددد    دددددددد  0,201 همرلامدددددددد  نودددددددد نى  ص سدددددددد    غددددددددت    عدددددددد م 2,21موددددددددل   

 .همعرن   هم فض  

 

ا ونمن  ددددددددددل  ادددددددددداثي  مددددددددددن   همر ه دددددددددد  ن  سدددددددددد  مددددددددددرى  ممددددددددددل     لامدددددددددد  ذهد فددددددددددف ق ان ددددددددددرلا 

 %3نعون   نو نى   ر   ونهد ه  رن   ور   لو   هلمع ننلد  ن  ه  ه  مع ى 

 

ادددددداثي  ا ونمن  ددددددل هلمع ننددددددلد  نددددددد   مددددددن   نمشددددددلفه   ؤ ددددددد  مددددددر ه  همر ه دددددد    ودددددد  أفددددددفه  أن لع ددددددي   دددددد ه        

  ر   ونهد ه  رن .  لي يل ه  ه 

 ان دددددددددددرلا    دددددددددد  أ دددددددددد : نددددددددددح يددددددددددي  همو ددددددددددل   هلم  مدددددددددد    يهددددددددددل لاي  ددددددددددل  هم فضدددددددددد لد هم ف  دددددددددد  انودددددددددد ول          

 ددددددددددل هلمع ننددددددددددلد  ندددددددددد  ه  ه  ا ونمن  ادددددددددداثي  مددددددددددن   همر ه دددددددددد  ن  سدددددددددد  مددددددددددرى  ممددددددددددل     لامدددددددددد  ذهد فددددددددددف ق

هلاي مددددددددددددددل  همع مددددددددددددددي   ددددددددددددددر  همعسددددددددددددددف  هلم  دددددددددددددد  همع مددددددددددددددي   )ه جدددددددددددددد س    مددددددددددددددل ص هلمودددددددددددددد  نبين معدددددددددددددد ى 

 .%3نعون   نو نى   ونهد ه  رن (  ور
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 :خلاصة

 موددددل ا ددددين  ا ودددي  ل ا    هددددل   " SPSS "  ل دددد خرهم مي دددد سل   هم يثددد  لم ددددل   ه   ل دددلد ا فتدددد  بعدددر        

عسددددددددددل  .  دددددددددد   همعيصدددددددددد  دف يدددددددددد   صن دددددددددد  هلمع ننددددددددددلد  ه  ه  ا ونمن  ددددددددددل   ددددددددددين ل  دددددددددد  ي   يصدددددددددد  ان ددددددددددر أ دددددددددد 

اددددددداثي   مددددددن   همر ه ددددددد  ن  سدددددد  مدددددددرى  ممددددددل     لامددددددد  ذهد فددددددف ق   دددددددن   ددددددرم   ددددددد أتهددددددفد همو دددددددل   أي ددددددل 

 همع مدددددددددديهلم  دددددددددد   همعسددددددددددف   ه جدددددددددد س)   مددددددددددل ص هلمودددددددددد  نبين ا ونمن  ددددددددددل هلمع ننددددددددددلد  ندددددددددد  ه  ه  معدددددددددد ى 

 (. ونهد ه  رن همع مي   ر   هلاي مل 
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 :خاتمة

إن تطبيقققققققققي تالمعلعميقققققققققت ية إعزقققققققققتا القققققققققبالم ة، يققققققققق  إل يزيققققققققق  ت   ققققققققق ت يل،  ققققققققق يا يل تةيققققققققق    تلققققققققق           

 ل ققققققققققققتبتل ققققققققققققت فقققققققققققق  اقققققققققققق، يةلمتأصقققققققققققق   يو ،ققققققققققققت  ي  ققققققققققققعي   ةيقققققققققققق  الققققققققققققبالم  قققققققققققق، ية  صققققققققققققتا تققققققققققققع   ي ، تزققققققققققققت 

 ية  صققققققققققققققتا يتسعزتتيقققققققققققققق   تلقققققققققققققق  اصقققققققققققققق   لقققققققققققققق ل  زقققققققققققققق   قققققققققققققق   زات ل  ققققققققققققققت ي قققققققققققققق،     قققققققققققققق، يل،طققققققققققققققع يا 

يل،المعلعميقققققققققققق  زقققققققققققق  امقققققققققققق، تيققققققققققققعال  ققققققققققققعزت  ت   زققققققققققققت ا  قققققققققققق   قققققققققققق   يل،المعلعميققققققققققققت تعأ   ققققققققققققت لإ ققققققققققققت   يت  ققققققققققققع 

 يلعقققققققققققلم  أ لققققققققققبالم اسيو أتلأإقققققققققق  ل  تيققققققققققتل ب صقققققققققق،ع  ي سيل  زقققققققققق   قققققققققق ي يةلمطإققققققققققي لأ إققققققققققلم  قققققققققق   يلع ي قققققققققق  

 لااققققققققققق  ا  يللمتشقققققققققققط  فققققققققققق  لعميقققققققققققت ية إعزقققققققققققتا لألققققققققققق  اسيل ية  صقققققققققققتا يتسعزتتيققققققققققق  لألققققققققققق  ز  أققققققققققق  تققققققققققق     تالمع 

 .يلبعيق 

 :أ       يل ص، يللمظ ي  يل،طبييي تل يل،عل، إ  

قققققققققتي  يلبقققققققققتةد ن فققققققققق  ا  ع قققققققققتا ي سيل  فققققققققق  ي س يا يل ققققققققق  تيي ققققققققق   يمققققققققق  لا ققققققققق،   يللمظققققققققق و *1
ي ققققققققق،   يلا،ح

  ب ن يتحعاد   يليعا  

ن وظقققققققققت  ل،ييقققققققققيل ي سيل ل،قققققققققعأ   لألققققققققق  ز شققققققققق يا زتليققققققققق     ققققققققق  زتليققققققققق  ةيققققققققق  ا قققققققققع بطتقققققققققق  ي سيل ية،قققققققققعي  *2

 .ا طي وظ و شتزإ  لأ     ي  ا  اسيل ية  ص 

لألمقققققققققققع تباققققققققققق  تالمعلعميقققققققققققت ية إعزقققققققققققتا فققققققققققق  ية  صقققققققققققتا يتسعزتتيققققققققققق  وا،قققققققققققت   ز تويقققققققققققتا زتساققققققققققق   ز قققققققققققت يا *3

يقققققققققي   ققققققققق  ك ققققققققق و  تقققققققققعأ  يلباقققققققققل يل،ا،يققققققققق  لي قققققققققعن تطبيي قققققققققت   ققققققققق ،  قققققققققحي    ققققققققق    لققققققققق  اققققققققق سي ي ققققققققق  تطب

 .ك عل ف  زص،ع  ي سيل

اا ققققققققق ا و،قققققققققتقة يلع ي قققققققققق   مقققققققققعس لأ ققققققققققق  إا تبيققققققققق  بقققققققققق ن تالمعلعميقققققققققت ية إعزققققققققققتا  ي سيل فققققققققق  ية  صققققققققققتا *4

 .يتسعزتتي     ي يلا تبتط ط سي  قعي 

اا قققققققق ا و،ققققققققتقة يلع ي قققققققق   مققققققققعس تقققققققق        سلالقققققققق  إةصققققققققتقي  ل،المعلعميققققققققت ية إعزققققققققتا لألقققققققق  يلب ققققققققع يةققققققققت   *5

 .   ي  يلبعاإ    ي زت ادبلم  ح  يل

اا ققققق ا و،قققققتقة يلع ي ققققق   مقققققعس تققققق        سلالققققق  إةصقققققتقي  ل،المعلعميقققققت ية إعزقققققتا لألققققق    قققققع يل  ققققق ل  *6

 .   ي زت ادبلم  ح  يل   ي  يلبعاإ 

اا قققققققققق ا و،ققققققققققتقة يلع ي قققققققققق   مققققققققققعس تقققققققققق        سلالقققققققققق  إةصققققققققققتقي  ل،المعلعميققققققققققت ية إعزققققققققققتا لألقققققققققق    ققققققققققع  *7

 . ي  يلبعاإ يل  إيتا يلعي إي     ي زت ادبلم  ح  يل   
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اا قققققق ا و،ققققققتقة يلع ي قققققق   مققققققعس تقققققق        سلالقققققق  إةصققققققتقي  ل،المعلعميققققققت ية إعزققققققتا لألقققققق    ققققققع يلقققققق، إل  *8

 . يللم ع    ي زت ادبلم  ح  يل   ي  يلبعاإ 

اا ققققققق ا و،قققققققتقة يلع ي ققققققق  لأقققققققع   مقققققققعس أققققققق       سلالققققققق  إةصقققققققتقي  لقققققققع  ز ، ققققققق  يلع ي ققققققق  ةقققققققع  تققققققق     *9

  تسصقققققققققتقي يةصققققققققق، ع  ن هيت ققققققققق    يل  ققققققققق   ية  ققققققققق، يل إ ققققققققق   تالمعلعميقققققققققت ية إعزقققققققققتا لألققققققققق  ي سيل ا ققققققققق  

 : إ  يلا ،صتص يل إ    لأعس  لمعيا يتسعز ( ةي  ا    يللم،تقة 

  لا تعمققققققققققققع أققققققققققققق     يا سلالققققققققققققق  إةصقققققققققققققتقي  لقققققققققققققع  ز ، قققققققققققق  يلقققققققققققققع  ي ققققققققققققق  ةقققققققققققققع  تققققققققققققق     تالمعلعميقققققققققققققت

 ية إعزتا لأل  ي سيل ا    تستلي  يت   ؛

   ز ، قققققققققققق  يلقققققققققققققع  ي ققققققققققققق  ةقققققققققققققع  تققققققققققققق     تالمعلعميقققققققققققققت لا تعمققققققققققققع أققققققققققققق     يا سلالققققققققققققق  إةصقققققققققققققتقي  لقققققققققققققع

 ية إعزتا لأل  ي سيل ا    تستلي  يل   ؛

  لا تعمققققققققققققع أققققققققققققق     يا سلالققققققققققققق  إةصقققققققققققققتقي  لقققققققققققققع  ز ، قققققققققققق  يلقققققققققققققع  ي ققققققققققققق  ةقققققققققققققع  تققققققققققققق     تالمعلعميقققققققققققققت

 ية إعزتا لأل  ي سيل ا    إ   تستلي  ية  ، يل إ  ؛

     تالمعلعميقققققققققققققت  لا تعمققققققققققققع أققققققققققققق     يا سلالققققققققققققق  إةصقققققققققققققتقي  لقققققققققققققع  ز ، قققققققققققق  يلقققققققققققققع  ي ققققققققققققق  ةقققققققققققققع  تققققققققققققق

 ية إعزتا لأل  ي سيل ا    تستلي  يلا ،صتص يل إ  ؛

  لا تعمققققققققققققع أققققققققققققق     يا سلالققققققققققققق  إةصقققققققققققققتقي  لقققققققققققققع  ز ، قققققققققققق  يلقققققققققققققع  ي ققققققققققققق  ةقققققققققققققع  تققققققققققققق     تالمعلعميقققققققققققققت

 .ية إعزتا لأل  ي سيل ا    تستلي  لأعس  لمعيا يلع ي  

 :الاقتراحات

ل ققققققققتل   فقققققققق  ز ققققققققت  ا ققققققققا ت تلأقققققققق، ية  صققققققققتا يتسعزتتيقققققققق  زقققققققق  يل،يققققققققع  يتحتلقققققققق، لألقققققققق  يلصقققققققق يع ي *1

 .تالمعلعميت ية إعزتا

تققققققققققعأ   ي ز تويققققققققققتا يةتساقققققققققق   يلب قققققققققق ع   يلباققققققققققل يل،ا،يقققققققققق   ي قققققققققق،  ل ت بط عيقققققققققق  ك قققققققققق و زقققققققققق  امقققققققققق،  *2

 .يلا ،خعي  يت يع ل،المعلعميت ية إعزتا

ي ققققققق،  ت  شقققققققبا  ي وت وقققققققلم  شقققققققب تا يل،عيلققققققق، يتحعادققققققق  زدققققققق، يل ت صقققققققبع   يليعتيقققققققعي فققققققق  لأ إيققققققق   *3

 .لأ ض  تيعال يتسعز 

ي ققققققققق،  ت  يلت اقققققققققع ي لات  لقققققققققي فققققققققق  ز قققققققققت  تيقققققققققعال يتسعزققققققققق  لإ  قققققققققتق   يلاتصقققققققققت  بققققققققق ن ية  صقققققققققتا  *4

 .ي     
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 .    و يلييت  بت يزة تع عبي  ف  ز ت  يل،المعلعميتا ت   م ي  يةعا  ن ف  ية  ص  *5

 .    وظت  أ ت  للحعيأ   ية تأآا ز  تاعاد  بت ،  ي  *6

 :آفاق الدراسة

يلع ي ققققققق  زققققققق  معيوقققققققا ز، قققققققعسو    ققققققق ي  يمققققققق  لصققققققق ع   ت إ  تا،قققققققت  إ ققققققق  ية عقققققققع زققققققق    ققققققق  س ي ققققققق  ی اقققققق       

يل،  ققققققي  ية تت قققققق  ة قققققققل ی اقققققق  ي ةققققققت  بتت عيوقققققققا يلس،إ قققققق  لإ ع قققققققع     ظ قققققق   قققققق ي يل،  قققققققي زقققققق   ققققققق     

 :س ي تا ا    و ك  زن ت

 .ا   تالمعلعميت ية إعزتا لأل  ي ت يتي ي  ية  ص  يلاق،صتسا  •

 .ة إعزتا ف  لأ إي  تاص ن يلتصععي يتسعزيس   تالمعلعميت ي •
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 قائمة المراجع:

I. باللغة العربية: المراجع 

 :الكتب 

  د ر ج يرررررررررررررررررررر     رررررررررررررررررررر  1  طإدارة وتقيييييييييييييييييييييي  ا دا  اليييييييييييييييييييي  ي  إبرررررررررررررررررررر         رررررررررررررررررررر      رررررررررررررررررررر      .1

 .3112 ع  ن/ لأردن  و  توزيع 

  د ر    ررررررررررر وت  ي  ررررررررررر  و  توزيرررررررررررع  اسييييييييييي  اتي  التسييييييييييي     ييييييييييي     ح ررررررررررر  يررررررررررر        ررررررررررر      .3

 .3111ع  ن/  لأردن  

     ررررررررررررل  تارررررررررررر   ري   ي ترررررررررررر    ي  رررررررررررر  نظيييييييييييي  المعل  ييييييييييييا  ا دار ييييييييييييةأح رررررررررررر   رررررررررررروز   يو  رررررررررررر    .2

 .  3112و  توزيع   تا   ري  

 والمعرفيييييييية  اقتصييييييييادوا  المعل  ييييييييا أح رررررررر   رررررررر  ع  د  دحرررررررر   عرررررررر   ن ع رررررررر     رررررررر ي    رررررررر   ب     .4

 .3114بي  ي    و  توزيع  ع  ن/ لأردن     ت     جت ع      1ط

  ع ررررررررررررررر ن/  لأردن  1  د ر      ررررررررررررررر   ي  ررررررررررررررر  و  توزيرررررررررررررررع  طالتميييييييييييييييي  الت ظي ييييييييييييييي أاررررررررررررررر      ررررررررررررررر     .5

3114 . 

  د ر   صررررررررر     نظييييييييي  المعل  يييييييييا  ا دار يييييييييةإ  ررررررررر ن   ارررررررررم    ررررررررر     ي    ررررررررر      ررررررررر    لع ررررررررر    .6

 .3114 ي    و  توزيع  ع  ن/ لأردن  

  لج    رررررررررررررررررررر    دط وعرررررررررررررررررررر   د رررررررررررررررررررو ن  المؤسسيييييييييييييييييييية اقتصيييييييييييييييييييياد   ررررررررررررررررررر ز ت  ع رررررررررررررررررررر  ح يرررررررررررررررررررر  بررررررررررررررررررر  .7

 .3114 لجل ئ  

  1  طوا دار ييييييييييية الثقافييييييييييية الت ظيميييييييييييية وا دا   ييييييييييي  العلييييييييييي   السيييييييييييل  يةبرررررررررررو    ررررررررررر     ررررررررررر     .8

 .3115/ لأردن د ر  لأ  م  ي    و  توزيع  ع  ن

   ي  ررررررررر  و  توزيرررررررررع   د ر صررررررررر   نظييييييييي  المعل  يييييييييا  والت يييييييييغي  ا لك  و ييييييييي ث ررررررررر   عيررررررررر      ررررررررر  ي   .2

 .3111 ع  ن/ لأردن

  د ر   ررررررررررروز 1  طاتجاهيييييييييييا  ا وثييييييييييية  ييييييييييي  إدارة المعرفييييييييييية والمعل  يييييييييييا ج ررررررررررر    واررررررررررر  بررررررررررر      .11

 .3111 ع  ن/ لأردن   ي    و  توزيع 

. د ر   نهضررررررررررررررر  إدارة الميييييييييييييي ارد ال  يييييييييييييير ة  ييييييييييييييي    ظيييييييييييييي ر اسيييييييييييييي  اتي  ح رررررررررررررر  إبرررررررررررررر      بيررررررررررررررروط   .11

 .  3113      ن  1    ب    ط
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  د ر ز ررررررررررررررر  ن  ي  رررررررررررررررر  و  توزيرررررررررررررررع  ع رررررررررررررررر ن/ لأردن  ر ةإدارة الميييييييييييييييي ارد ال  يييييييييييييييح ررررررررررررررر   صررررررررررررررر      .13

3111 . 

  د ر    رررررررررررررر زور   ي  رررررررررررررر  و  توزيررررررررررررررع  ع رررررررررررررر ن نظييييييييييييييا  المعل  ييييييييييييييا  التسيييييييييييييي  قية   رررررررررررررر     رررررررررررررر     .12

 . 3114/ لأردن 

د ر   صرررررررررررررر     ي  رررررررررررررر  و  توزيررررررررررررررع  ع رررررررررررررر ن/ لأردن   إدارة المعرفيييييييييييييية ربحرررررررررررررر   صررررررررررررررط   عي رررررررررررررر ن   .14

3113 . 

 . 3113  د ر ص     ي    و  توزيع  ع  ن/ لأردن    إدارة المعرفةربح   صط   عي  ن .15

    رررررررررررررررررررر  ر  لج    رررررررررررررررررررر   إدارة وتسيييييييييييييييييييي    ا   ييييييييييييييييييي ة ا    يييييييييييييييييييييةاررررررررررررررررررر       رررررررررررررررررررر   دصرررررررررررررررررررر     .16

 .3113-3111 تا   ري   

  ررررررررررررر  ر  لج    ررررررررررررر   ي  ررررررررررررر    نظييييييييييييي  المعل  يييييييييييييا   اررررررررررررو       ررررررررررررر      ررررررررررررر    إبررررررررررررر      اررررررررررررريط ن .17

 .                           3111و  توزيع   تا   ري  

  د ر     رررررررر   ي  رررررررر  و  توزيررررررررع  ع رررررررر ن/ لأردن  نظيييييييي  المعل  ييييييييا  ا دار ييييييييةارررررررر   صرررررررر ب    يرررررررر    .18

3111. 

الاسييييييي  اتيجية   ظييييييي ر     ييييييي  طررررررر       ررررررر    صرررررررور    ررررررر      و ئرررررررم    ررررررر  صررررررر ح  إدريررررررر    .12

 .3117    د ر و ئم  ي    و  توزيع  ع  ن/ لأردن تكا  

الاسييييييييي  اتيجية  دراسيييييييييا   ييييييييي طررررررررر       ررررررررر    صرررررررررور    ررررررررر      و ئرررررررررم    ررررررررر  صررررررررر ح  إدريررررررررر    .31

 .3112  د ر ز   ن  ي    و  توزيع  ع  ن/  لأردن  وب اقة ا دا  المت ازن 

  د ر   نظييييييي  المعل  يييييييا  ا دار يييييييةعررررررر    إبررررررر        ررررررر  يا   عررررررر     ررررررر    ع ررررررر     ررررررر در  لج ررررررر بي .31

 .3118  ع  ن/ لأردن   ي    و  توزيع  دي  ة

 بقييييييييا  الاسييييييي  اتي   التخ يييييييي  غ ب ررررررر    هررررررر   ر ضررررررر ن  د  بررررررري     تررررررر   ع ررررررر   ل   ررررررر  ع ررررررر  .33

 .2006  ص   و  توزيع   ي       ص ي   د ت    المت ازن  ا دا  ب اقة

   د ظ ررررررررررر   ق  يييييييييية لمييييييييييي    قائمييييييييييية ا نجيييييييييياز المت ازنيييييييييييةع رررررررررر    ررررررررررر ح   عرررررررررر م  ع ررررررررررر و صررررررررررر ت   .32

 .3118    ب    يت      تد ري         ة  

المعل  يييييييييييا  ودورهيييييييييييا  ييييييييييي  التسييييييييييي    التقليييييييييييي   تك  ل جييييييييييييا ع ررررررررررر      غيررررررررررر  عيررررررررررر   و ررررررررررر     .34

 .3117    ت  ك  ي    و  توزيع  1ط  والالك  و  
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  د ر و ئرررررررررررم  ي  ررررررررررر  و  توزيرررررررررررع  1  طا دارة الاسيييييييييي  اتيجيةح ررررررررررر ن    ررررررررررر    ل  ررررررررررر ن  عرررررررررر  د  .35

 .3111ع  ن/  لأردن  

  د ر تك  ل جيييييييييييييا العميييييييييييي   يييييييييييي  الم ظميييييييييييية بييييييييييييين ال ظر يييييييييييية والت  ييييييييييييي عرررررررررررر   ن ، برررررررررررر        رررررررررررر    .62

   ل  ن  ي    و  توزيع  ع  ن/ لأردن. جيي 

     ررررررررررررررر ة 1تك  ل جييييييييييييييييا إدارة المؤسسيييييييييييييييا  الر ا يييييييييييييييية   ع ررررررررررررررر ي ع ررررررررررررررر   دررررررررررررررر    درويررررررررررررررر    .37

 .3112 د  ري  ي    و  توزيع   تا   ري  

  د ر نظيييييييييييي  المعل  ييييييييييييا  الاسيييييييييييي  اتيجيةغ رررررررررررر ن عيسرررررررررررر       رررررررررررر    ارررررررررررريو  أ رررررررررررر ن    رررررررررررر     ي   .38

 .3112 دي  ة  ي    و  توزيع  ع  ن/ لأردن 

  د ر  د ررررررررررر لت  ي  ررررررررررر  و  توزيرررررررررررع  ع ررررررررررر ن/ لأردن  إدارة التك  ل جيييييييييييياغ ررررررررررر ن   اررررررررررر      ررررررررررري   .32

3117. 

إدارة ا نتيييييييييييا  والعملييييييييييييا   رتكييييييييييي ا  غ ررررررررررر ن   اررررررررررر  د ود     ررررررررررري  أ  ررررررررررر ة يررررررررررر  و       ررررررررررر  ي   .21

 .3118  د ر     زور   ع  ن/ لاردن   عرفية و مية

  د ر ح  رررررررر   ي  رررررررر  و  توزيررررررررع  ع رررررررر ن/ لأردن  نظيييييييي  المعل  ييييييييا  ا دار يييييييية رررررررر  ل ج  رررررررر    رررررررر ر   .21

3111 . 

عمليييييييييييا   –  يييييييييي ا ل ا –ا دارة الاسيييييييييي  اتيجية   اهيم ييييييييييا  رررررررررر   ح رررررررررر ن عرررررررررر  د   ل  رررررررررر      .23

 .3111  د ر و ئم  ي     ع  ن/ لأردن 1  طالمعاصرة

  د ر أاررررررررررر     ي  ررررررررررر  و  توزيرررررررررررع  ع ررررررررررر ن/ لأردن  نظييييييييييي  المعل  يييييييييييا  ا دار ييييييييييية ررررررررررر، د    ررررررررررر  بي   .22

3118. 

 ي  رررررررررر       ررررررررر  ر  لج    ررررررررر نظييييييييي  المعل  يييييييييا  ا   سييييييييي ة  ررررررررر     صرررررررررط     ررررررررر    و      ررررررررر   .24

    تا   ري .و  توزيع

  د ر  د ررررررررررررررر لت  ي  ررررررررررررررر  1  طتقييييييييييييييي    ا دا  باسيييييييييييييييتخ ا  ال سيييييييييييييييب الماليييييييييييييييية   ررررررررررررررر       ررررررررررررررر    .25

 .3111و  توزيع  ع  ن/  لأردن  

 توزيررررررررررع    د ر  ل   ررررررررر   ي  رررررررررر  و 1  طاماويييييييييية انايييييييييم  المعل  ييييييييييا     ررررررررر  دبرررررررررر    ل   ررررررررر   .26

 .         3117ع  ن/ لأردن 

   د ظ ررررررررررر      ب رررررررررررر  ال عييييييييييي  الاسييييييييييي  اتي   لتقيييييييييييييي  ا دا  المتييييييييييي ازن    ررررررررررر     رررررررررررود  وارررررررررررر    .27

 3115 يت      تد ري         ة.
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  د ر العلاقيييييييييييييا  العا ييييييييييييية بيييييييييييييين تك  ل جييييييييييييييا الاتصيييييييييييييا  وا ز يييييييييييييا    ررررررررررررر   صرررررررررررررط     ررررررررررررر     .28

 . 3113 د  لت   ي    ي  ي    و  توزيع      ن  

  د ر  د رررررررر لت  ي  رررررررر    نظيييييييي  المعل  ييييييييا  ا   سيييييييي ة   رررررررر   ررررررررور ب  رررررررر ن  غرررررررر ز  إبرررررررر      رحررررررررو .22

 .3115  و  توزيع  ع  ن/ لأردن

    ج وعررررررررررر      ب ررررررررررر   يتررررررررررر ري  و    ررررررررررر   1  طا دا  ا دار  المتميييييييييييي  ررررررررررر ح، أبرررررررررررو    صررررررررررر    .41

 .3113      ة/ ص   

  ج وعررررررررررررر      ب ررررررررررررر   يتررررررررررررر ري    1  طا دا  ا دار  المتميييييييييييييي  ررررررررررررر ح،    ررررررررررررر  أبرررررررررررررو    صررررررررررررر    .41

 .3113و             ة/  ص   

إدارة ا نظمييييييييية وتك  ل جيييييييييييا المعل  ييييييييييا  ال يييييييييير ة العربييييييييييية  ررررررررر    ز ليرررررررررر      رررررررررر      ررررررررررو ي   .43

 .  3112        ة المتح ة للتس    والت ر  ا 

   ي  ررررررررررررر  و  توزيرررررررررررررع    د تررررررررررررر   لجررررررررررررر    نظييييييييييييي  المعل  يييييييييييييا  ا دار ييييييييييييية ب رررررررررررررم    ررررررررررررر     ررررررررررررر     .34

 .3116 تا   ري  

قييييييييا   اسيييييييتخ ا  ب اقييييييية ا دا  المتييييييي ازن  ييييييي    ررررررر  ع ررررررر    لح ررررررر      ح ررررررر ن    ررررررر   ررررررر      .44

 .3114  د ر  لأ  م  ي    و  توزيع  ع  ن/  لأردن  أدا  المصارف التجار ة

   ي  رررررررررررررر  و  توزيررررررررررررررع   عرررررررررررررر       ترررررررررررررر   ل رررررررررررررر   1  طإدارة المعرفيييييييييييييية  رررررررررررررر   إبرررررررررررررر      طرررررررررررررر      .45

 .3112ع  ن/ لأردن  

  1  د ر طرررررررررر    ي ر ارررررررررر   و  ت ج رررررررررر  و    ررررررررررر   طو ييييييييييائلإ القائيييييييييي  ا دار     ررررررررررور     رررررررررر   .46

 .1992د  ق 

 .2002 ع  ن/ لأردن   ي     و ئم   د ر1 ط  ا    ا  تس       ض ور  ح       ي .47

 وب اقيييييييييية ا دا  أساسييييييييييا     رررررررررر        صرررررررررور     رررررررررر  وطررررررررر    إدريرررررررررر  صررررررررر ح     رررررررررر  و ئرررررررررم .48

 . 3112  لأردن ي      و ئم   د ر1  طالمت ازن  التقيي 

تحسييييييييين فعالييييييييية ا دا  المؤسويييييييي    يييييييي   ييييييييلا  تك  ل جيييييييييا وصرررررررر ي ع رررررررر     رررررررر ي       ارررررررر     .42

 .3111  ع  ن/ لأردن    د ر     زور   ي    و  توزيعالمعل  ا 
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 : المذ را 

 

  در اررررررررررر  أثييييييييييير الاتصيييييييييييا   ييييييييييي  رفيييييييييييع ا دا  التسييييييييييي  ق  للمؤسسييييييييييية ا    اتييييييييييييةبو  يطررررررررررر   رررررررررررو     .1

 .3111  ويق    ج ت    ،خصص ح    وك          و     ح       ة 

أثييييييييييير اسيييييييييييتخ ا  تك  ل جييييييييييييا المعل  يييييييييييا  والاتصيييييييييييالا  ع ييييييييييي  أدا  المؤسسيييييييييييا  بو  ررررررررررر  ح رررررررررررلة   .3

   رررررررررر   ة   ج ررررررررررت    ،خصررررررررررص    ج  رررررررررر،  د،ا رررررررررر    د  ررررررررررل  لجرررررررررر     الصيييييييييغي ة والمت سيييييييييي ة

 .3118    بي ب   ه    أم    و ق   

ي  ررررررررو   أثرررررررر   اررررررررتخ  م ،  و وج رررررررر   د يو رررررررر   و لا،صرررررررر   عيرررررررر   لأد    درررررررر     ي ،ا رررررررر  ،ررررررررو  ي  .2

 لا تصرررررررررر د   در ارررررررررر  ح  رررررررررر     ررررررررررع  د،ا رررررررررر    وط  رررررررررر    يرررررررررر     رررررررررر    برررررررررر ر   رررررررررر   ة   اررررررررررت   

 .3115،خصص        د،ا    ج       ص     ب   ور ي  

الميييييييييييي ة الت افسيييييييييييية دور تك  ل جييييييييييييا المعل  يييييييييييا  والاتصيييييييييييالا   ييييييييييي  رفيييييييييييع  ييييييييييي      ررررررررررر     ررررررررررر    .4

در اررررررر        ررررررر   ررررررر    ج رررررررع  لجهرررررررو     ررررررر      حررررررر  و  ت   ررررررر     ي  ررررررر  لام    رررررررو ق    المصيييييييرفية 

 .3112    ة   ات   ،خصص       وب وك  ج         بي ب   ه     أم    و ق  

   تقيييييييييييييييييي  أدا  المؤسسيييييييييييييييييا  الصييييييييييييييييي اعية باسيييييييييييييييييتخ ا  ب اقييييييييييييييييية ا دا ري ررررررررررررررررر  أح ررررررررررررررررر    صررررررررررررررررر    .5

ح  رررررررررررر   د،ا رررررررررررر    وط  رررررررررررر  ت ترررررررررررر     لا    صرررررررررررر  ع     رررررررررررر   ة   ج ررررررررررررت      در ارررررررررررر  المتيييييييييييي ازن 

 . 3114  3،خصص إد رة أع     ج        ط    

   سيييييييييياهمة ب اقيييييييييية ا دا  المتيييييييييي ازن  يييييييييي  تحسييييييييييين أدا  المؤسسيييييييييية دراسيييييييييية االيييييييييية ارررررررررر    أو رررررررررري  .6

   ررررررررررررررررر   ة   ج رررررررررررررررررت    ،خصرررررررررررررررررص     ررررررررررررررررر     لاارررررررررررررررررت  ، ا    ييييييييييييييييياا  ا ورا  واييييييييييييييييي ة أر ييييييييييييييييي 

 . 3116ب   ة           ض   ي  ظ     ج    

  د،ا رررررررررررررر    لأد   لا،صررررررررررررر   عيرررررررررررررر  و   د يو رررررررررررررر   ،  و وج رررررررررررررر   ارررررررررررررتخ  م ثرررررررررررررر أ يرررررررررررررر د    يررررررررررررروق  .7

 .3118ور ي    ج       ب    ج       ص     جي ت        ة و دتواط     ص   ة

الاسيييييييييييي  اتيجية  يييييييييييي   قابلييييييييييييية ت  ييييييييييييي  ب اقيييييييييييية ا دا  المتيييييييييييي ازن  يييييييييييي داة لتقيييييييييييييي صرررررررررررر ل  ب ارررررررررررر     .8

   ررررررررررررررر   ة   ج رررررررررررررررت    ،خصرررررررررررررررص  تد رة  لاارررررررررررررررت  ،      الاقتصيييييييييييييييادوة ا   ائر ييييييييييييييية المؤسسييييييييييييييية

 .3113ج       ح   ع     اط    

  صيييييييييي ا   جميييييييييع االييييييييية العيييييييييا لين دراسييييييييية أدا  ع ييييييييي  ا دار ييييييييية القييييييييييادة أثررررررررر  جررررررررر      صررررررررر ل   .2

 .3114ج      لجل ئ    ع    أ ،خصص إد رة   ج ت    را   
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 د يو ررررررررررررر   و لا،صررررررررررررر   عيررررررررررررر  أد    د،ا ررررررررررررر     صررررررررررررر   ة صرررررررررررررب    بررررررررررررروع  ة  أثررررررررررررر  ،  و وج ررررررررررررر   .11

و دتوارررررررررط   در اررررررررر  ح  ررررررررر  ارررررررررو ي  ز   ررررررررر   ة   ارررررررررت   ،خصرررررررررص ،   ررررررررر    ررررررررر   د   ررررررررر       ررررررررر   

 .3115ج       ص      بح ور ي   

تك  ل جييييييييييييييييا المعل  يييييييييييييييا  والاتصيييييييييييييييا  وأثرهيييييييييييييييا ع ييييييييييييييي  إدارة المييييييييييييييي ارد  ع ررررررررررررررر     ح ررررررررررررررر ن    ررررررررررررررر    .11

راررررررررررررر      ج رررررررررررررت    عيررررررررررررروم   يييييييييييييياف بالمسييييييييييييييلة ال  ييييييييييييير ة دراسييييييييييييية االييييييييييييية جا عييييييييييييية  حمييييييييييييي  ب  

 .3112         ج          بوا  ي   د  ي  

 بالمؤسسيييييييييييا  المتييييييييييي ازن  ا دا  وتقييييييييييييي  قييييييييييييا   ييييييييييي  المتييييييييييي ازن  ا دا  ب اقييييييييييية دور    ررررررررررر د  ع يررررررررررروة .13

 لااررررررررررت  ،      ،خصررررررررررص إد رة  لأع رررررررررر      ج ررررررررررت    رررررررررر   ة  الغييييييييييذا   للصيييييييييي اعا  المت سيييييييييي ة

 .2011   ح   ع     اط     يت      د ت      ج    

القييييييييرارا  ا دار يييييييية    تك  ل جيييييييييا المعل  ييييييييا  ا   وثيييييييية و أثرهييييييييا ع يييييييي عصرررررررر م    رررررررر        رررررررر   .12

  در ارررررررررررررر   اررررررررررررررتط ع   يو  ع    ي ررررررررررررررط    كي     ت رررررررررررررر رة   لج   رررررررررررررر   يييييييييييييي    ظمييييييييييييييا  ا عمييييييييييييييا 

 .3113 تا     ب لة   ي ط ن 

المؤسسيييييييييييية ا    اتييييييييييييية  واقييييييييييييع الاتصييييييييييييا  التسيييييييييييي  ق   يييييييييييي  ي رررررررررررر و    ي رررررررررررر    رررررررررررر ر     ي رررررررررررر   ع .14

   رررررررر   ة   اررررررررت   عيرررررررروم ،  ريرررررررر   ج   رررررررر  دراسيييييييية االيييييييية  ؤسسيييييييية اتصييييييييالا  ا   ائيييييييير ال يييييييي  رة

 .3114أ ي       أول        وي ة  

  رررررررررررررر   ة  الاقتصييييييييييييييادوة المؤسسيييييييييييييية  يييييييييييييي  التسيييييييييييييي  ق  اتصييييييييييييييا  واقييييييييييييييع تقيييييييييييييييي  بوج   رررررررررررررر    رررررررررررررر، د .15

 .2008ور ي     ويق  ج     ،خصص   ج ت   

ب اقيييييييييييية ا دا  المتيييييييييييي ازن  ييييييييييييي  تقيييييييييييييي  أدا  المؤسسيييييييييييية الاقتصيييييييييييييادوة    سييييييييييييياهمة   رررررررررررر وة  ت  رررررررررررر  .16

   رررررررررررر   ة   اررررررررررررت   ،خصرررررررررررررص ،رررررررررررر   ق و     ررررررررررررر  دراسيييييييييييية االيييييييييييية  ؤسسييييييييييييية لي يييييييييييي   يييييييييييياز ورقلييييييييييييية

 .3114         ج     ور ي   

 ا دا  ب اقييييييييييييية باسيييييييييييييتخ ا  فلسييييييييييييي ين ب ييييييييييييي  أدا  تقييييييييييييي       ررررررررررررر  أبرررررررررررررو    ررررررررررررر  أح ررررررررررررر     ررررررررررررر  .17

 .3112ج     غلة     ا      ج ت    ،خصص     ة  المت ازن 

اسييييييييييتخ ا   يييييييييي    التقيييييييييييي  الاسيييييييييي  اتي   لقيييييييييييا  ا دا  باسييييييييييتخ ا     رررررررررر   يرررررررررر     رررررررررر  ل   .18

   ررررررررررر   ة   جي رررررررررررت   ب اقييييييييييية ا دا  المتييييييييييي ازن  دراسييييييييييية ت  يقيييييييييييية  ييييييييييي  وزارة ال ا ليييييييييييية لييييييييييي ردن

 .3111،خصص إد رة أع     ج         ت   واط  
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ة  ييييييي  خييييييير ة ا   ييييييي   ا    ييييييية ا    ييييييية التسييييييي  قية  دراسييييييية جييييييي دة ا    ييييييي   ررررررر  دح ررررررر  ي   .12

 .3113      ة   ج ت      ع          ج     ب   وا  ب    ة  ا   ائر ة

در اررررررررر     تييييييييي ثي  الاتصيييييييييا  التسييييييييي  ق  ع ييييييييي  جم ييييييييي ر المؤسسييييييييية ا    يييييييييية  رررررررررور   هررررررررر   دغرررررررررب  .31

 سرررررررررر        رررررررررر   رررررررررر   ت رررررررررر  ي  يرررررررررر     رررررررررروب يي  ب رررررررررر  ة   رررررررررر   ة   اررررررررررت   ،خصررررررررررص  ،صرررررررررر   

 .3115 ض   ب   ة  وع     ع     ج           

 

  والم ت وا  وا  لا  الملتقيا: 

 

 نظيييييييييييييييي  ا  ميييييييييييييييية  يييييييييييييييي  المتيييييييييييييييي ازن  ا دا  ب اقيييييييييييييييية  اررررررررررررررررتخ  م أحرررررررررررررررر م  و رررررررررررررررر ن ارررررررررررررررر    ج  رررررررررررررررر    .1

  درررررررررررر        رررررررررررر د  رررررررررررر     رررررررررررر  كآ  رررررررررررر     رررررررررررر ك   حو  رررررررررررر  حررررررررررررو     رررررررررررروط      ديت رررررررررررر "المعل  ييييييييييييا 

 .2012    07و 06  و ي  لجل ئ   ب   ة    ض       ج     و تد ر  

أح رررررررررررر  برررررررررررر  عي رررررررررررر و   إد رة  لجررررررررررررودة    رررررررررررر  ي   رررررررررررر   د،ا رررررررررررر    لح   رررررررررررر     يرررررررررررر      حرررررررررررر    .3

 .3116  ج     ور ي   4  د   

  يرررررررر   د رررررررر ري   لتع  يييييييي  المصييييييييارف  تك  ل جيييييييييا المعل  ييييييييا   ميييييييي   ع رررررررر    رررررررر ز ت ح  رررررررر     .2

 .3113     لجل ئ   ج     أ ي       أولج      وي ة12    د 

أهميييييييييييية و ييييييييييي ت اسيييييييييييتخ ا  ب اقييييييييييية العلا يييييييييييا  ع ررررررررررر      صررررررررررر   رررررررررررور     ررررررررررر م    ررررررررررر  ح ررررررررررر    .4

  جيررررررررررر    -دراسييييييييييية ت  يقيييييييييييية  ييييييييييي  عي ييييييييييية  ييييييييييي  المصيييييييييييارف ا ردنيييييييييييية-المتييييييييييي ازن  ييييييييييي  تقييييييييييي    ا دا 

 .3115   لأردن  3 لأرد       إد رة  لأع         د 

 ييييييي  العمليييييييية    ت ييييييي ر    ييييييي   التك  ل جييييييييا واسيييييييتخ ا ات  رررررررور   ررررررر    ز ررررررر م  صررررررر    اررررررري    ي .5

  ب رررررررررررر  ة  ج   رررررررررررر     رررررررررررر  11    يرررررررررررر     يرررررررررررروم  ت  رررررررررررر     و لاجت  ع رررررررررررر      رررررررررررر د التعليمييييييييييييية

 .  3112  ض  ب   ة 

    يرررررررررررر     يرررررررررررروم  ت  رررررررررررر     تيييييييييييي ثي  برنييييييييييييا ا الاتصييييييييييييا  الت ظي يييييييييييي   يييييييييييي  ا دا   ه يرررررررررررر       رررررررررررر    .6

 .3113و لاجت  ع        د     بع  ور ي   ج       ص     ب   ور ي   

 أدا  ا    ييييييييية  سيييييييييت ت  تحسيييييييييين  يييييييي  وت ثي هيييييييييا تك  ل جيييييييييا المعل  يييييييييا ح ررررررررر ن   ي رررررررر      ررررررررر  .7

 .3111  35  ي   تد رة و لا تص د      د ال   قية  

 .   د ت       بي تد رة  دو رد   ب  ي  عاوي  ا دا أ   ة إا  ع م   .8
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 بسم لله الرحمن الرحيم

 أم البواقيمهيدي جامعة العربي بن 

 التسيير الاقتصادية العلوم التجارية وعلوم  كلية العلوم

 قسم: علوم التسيير

 تخصص: إدارة الأعمال

 الاستبيان

فييييييييييي إرييييييييييار التخصييييييييييير ل،ييييييييييهادة اىاسيييييييييي ر تخصييييييييييص إدارة الأعمييييييييييال  ول يييييييييير  ا  صييييييييييول ع يييييييييي         

 عنيييييييييوان لأجييييييييير ت نولوجيييييييييياحيييييييييول موسيييييييييو  الدراسييييييييية تخييييييييي   تتعلييييييييي  ميدانييييييييييةبيانيييييييييات ومعلوميييييييييات 

فيييييييي  مسييييييياهمت مالبخيييييييي العللاييييييي  مييييييين  ييييييي ل هييييييي ا تسيييييييركي م،يييييييار ت م فيييييييي   اىعلوميييييييات ع ييييييي  الأدا 

ميييييييين سييييييييييادت م الجابيييييييية ع يييييييي  كييييييييي  الأسيييييييي لة  حييييييييييي أن هيييييييي   البيانيييييييييات    فنرجيييييييييوهيييييييي ا الاسييييييييتبيان

 .والتقديرفائ  الاح رام  تقبلوا من  الأ يرفي و .لأغرا  البخي العللا تستخدم سوف 

 .ش را ل م ع   حسن تعاون م

 إيمان يخياوي.الطالبة: 
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 المحور الأول: المعلومات الشخصية

 

                   ا جنس: ذ ر                 أنثى-1

 

                 03أ بر من                   03العمر: أق  من -2

 

 ماجيس ر                      ماس ر                             ليساكس                        بكالوريااىؤه  العللا : -0

 سامي تقن 

 

     إدارة أعمال                                                      العللا : مخاسبة         الا تصاص-4 

 أ رى  ا تصاصات                 مالية         

 

 سنوات   13-6من       سنوات                 5عدد سنوات ا خدمة: أق  من -5

       

 سنوات 13أ ثر من                           
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 تكنولوجيا المعلومات المحور الثاني:

 أولا: الأجهزة والمعدات

غيييييييييييييييييييييييييييييير  العبارات الرقم

موافييييييييي  

 إر قا

 غيييييييييييييييييييييييييييير

 مواف 

موافييييييييييييي   مواف  مخايد

 ب،دة

تقيييييييييييييييييوم اىؤسسييييييييييييييييية باسيييييييييييييييييتعمال أجهييييييييييييييييي ة ا  اسيييييييييييييييييو  - 1

 ب ر  تقديم ا خدمة.

     

تسييييييييييييييتعم  الأجهيييييييييييييي ة واىعييييييييييييييدات فييييييييييييييي  يييييييييييييييادة إيييييييييييييييرادات - 2

 وتقليص النفقات وتطوير عم  اىؤسسة.

     

تسيييييييييياعد الأجهيييييييييي ة واىعييييييييييدات اىوجييييييييييودة فييييييييييي اىؤسسيييييييييية - 0

حيييييييييالات الفسييييييييياد ع ييييييييي  العمييييييييي  ب،يييييييييفافية وتقليييييييييي  مييييييييين 

 الداري.

     

تقلييييييييييييييي  الأجهييييييييييييييي ة واىعيييييييييييييييدات مييييييييييييييين الوقييييييييييييييي  اىطليييييييييييييييو  - 4

 للعم .

     

تلجيييييييييييي  اىؤسسيييييييييييية إتيييييييييييي  اسييييييييييييتخدام الأجهيييييييييييي ة واىعييييييييييييدات - 5

ىعا جيييييييييييييية الأ طييييييييييييييا  والانخرافييييييييييييييات وال فاقييييييييييييييات ال يييييييييييييي  

 تخدث في اىؤسسة. 

     

 

 ثانيا: الموارد البشرية

غييييييييييييييييييييييييييير  البيان الرقم

موافيييييي  

 إر قا

غيييييييييييييييييييييييييييييييييير 

 مواف 

موافييييييييييييي   مواف  مخايد

 ب،دة

توظيييييييييأ اىؤسسييييييييية أفيييييييييراد ميييييييييؤهلين علمييييييييييا وعملييييييييييا ع ييييييييي  - 1

 استخدام ت نولوجيا اىعلومات.

     

تييييييييييوفر اىؤسسيييييييييية بييييييييييرام  تدريبييييييييييية للعيييييييييياملين فييييييييييي مجييييييييييال - 2

 ت نولوجيا اىعلومات لتطوير مهاراتهم وقدراتهم.

     

اسييييييييييييتخدام ت نولوجيييييييييييييا اىعلومييييييييييييات ي يييييييييييييد ميييييييييييين عملييييييييييييية - 0

 تقديم  دمات أفص  لل بائن.

     

اسييييييييييييتخدام ت نولوجيييييييييييييا اىعلومييييييييييييات ي يييييييييييييد ميييييييييييين عملييييييييييييية - 4

تخسييييييييييين ا خييييييييييدمات اىقدميييييييييية لل بييييييييييائن و يييييييييي ل  تخسييييييييييين 

 عم  الأفراد.
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 ثالثا: البرمجيات

غييييييييييييييييييييييييييييييييييير  البيان الرقم

موافيييييييييييييي  

 إر قا

غيييييييييييييييييييييييييييييييييير 

 مواف 

موافييييييييييييي   مواف  مخايد

 ب،دة

متعيييييييييييييييددة ل ييييييييييييييير  تسيييييييييييييييتخدم اىؤسسييييييييييييييية برمجييييييييييييييييات - 1

 تقديم ا خدمة وإ راجها بطريقة جيدة لل بائن.

     

تعتميييييييييييد اىؤسسييييييييييية ع ييييييييييي  برمجييييييييييييات اىسيييييييييييتعملة ع يييييييييييي  - 2

 الصعيد العاللا  في عملية تقديم ا خدمة.

     

تسييييييييييييييييتعم  اىؤسسيييييييييييييييية برمجيييييييييييييييييات تمتييييييييييييييييا  ببسييييييييييييييييار ها - 0

 لتاحة استخدامها من قب  العاملين.

     

البرمجييييييييييات اىسييييييييييتخدمة فييييييييييي تسيييييييييتفيد اىؤسسيييييييييية ميييييييييين - 4

 تقديم ا  دمة في عملية التخطيط والرقابة.

     

تسييييييييييييييييياهم البرمجييييييييييييييييييات فيييييييييييييييييي دعيييييييييييييييييم عملييييييييييييييييييات اتخييييييييييييييييياذ - 5

 القرارات وح  اى،اك  للموظفين وال بائن.

     

 

 الشبكات رابعا:

غييييييييييييييييييييييييييييييييييير  العبارات الرقم

موافيييييييييييييي  

 إر قا

غيييييييييييييييييييييييييييييييييير 

 مواف 

موافييييييييييييي   مواف  مخايد

 ب،دة

تسيييييييييييتخدم اىؤسسييييييييييية شيييييييييييب ة الأن رنييييييييييي  فيييييييييييي تقيييييييييييديم - 1

 ا خدمة.

     

اسيييييييتخدام شيييييييب ة الأن رنييييييي  ل تصيييييييال بيييييييين العييييييياملين - 2

 اىؤسسة.دا   

     

تسيييييييييييتخدم اىؤسسييييييييييية البرييييييييييييد الل  روكيييييييييييي ل تصيييييييييييال - 0

 بال بائن والجابة ع   استفساراتهم.

     

تسيييييييييييتخدم اىؤسسييييييييييية البرييييييييييييد الل  روكيييييييييييي ل تصيييييييييييال - 4

 باىؤسسات الأ رى.

     

تسيييييييييييتخدم اىؤسسييييييييييية شيييييييييييبكات التواصييييييييييي  ا  دي ييييييييييية - 5

م يييييييييييي  الفايسيييييييييييييبو  واليوتييييييييييييييو  فيييييييييييييي عمليييييييييييييية عييييييييييييير  

 وتقديم ا خدمة. 

     

 

 

 

 

 



~ 131 ~ 
 

 الأداءالمحور الثاني: 

 أولا: البعد المالي

غييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييير  العبارات الرقم 

موافيييييييييييييييييييييييييي  

 إر قا

غييييييييييييييييييييييييييييييييييير 

 مواف 

موافيييييييييييييي   مواف  مخايد

 ب،دة

تقييييييييييوم اىؤسسيييييييييية باسييييييييييت  ل اىييييييييييوارد والمكانيييييييييييات - 1

اىوجييييييييييييييودة لييييييييييييييد ها ب ليييييييييييييييات تم  هييييييييييييييا ميييييييييييييين تخقييييييييييييييي  

 الأرباح.

     

يتناسييييييييييييييؤ سجييييييييييييييم أربيييييييييييييياح اىؤسسيييييييييييييية ميييييييييييييي  سجييييييييييييييم - 2

 اىقدمة.ونوعية ا خدمات 

     

      النمو والربخية والبقا  تعتبر ك هداف مالية.- 0

تعميييييي  الدارة ع ييييييي   ييييييييادة اىبيعيييييييات مييييييين ا خيييييييدمات - 4

 اىتنوعة عبر الد ول إت  مجالات جديدة.

     

تسييييييييييإ  اىؤسسيييييييييية إتيييييييييي  تخفييييييييييي  كسييييييييييبة تكيييييييييياليأ - 5

 ا خدمات اىقدمة لل بائن.

     

 

 بعد العملاء ثانيا:

غيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييير  العبارات الرقم

موافييييييييييييييييييييييييييييييي  

 إر قا

غيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييير 

 مواف 

موافيييييييييييي   مواف  مخايد

 ب،دة

يوجييييييييد مسييييييييتوى مقبييييييييول ميييييييين رسييييييييا العميييييييي   عيييييييين - 1

ا خيييييييييييدمات اىقدمييييييييييية و عتبييييييييييير هييييييييييي ا الرسيييييييييييا م ييييييييييياتي 

 بالنسبة للمؤسسة.

     

يتناسييييييييؤ الوقيييييييي  اىبيييييييي ول لتلبييييييييية رلييييييييؤ العمييييييييي  - 2

 م  الوق  اىتاح له.

     

تقيييييييييييييييدم ا خيييييييييييييييدمات للعمييييييييييييييي   بمسيييييييييييييييتوى جيييييييييييييييودة - 0

 ومواصفات مقبولة تلب  احتياجاتهم. 

     

تم يييييييييي  كسييييييييييبة الانخفيييييييييييا  فييييييييييي شييييييييييكاوى العمييييييييييي   - 4

 مقياسا لدرجة رسا هم.
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 ثالثا: بعد العمليات الداخلية

غيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييير  العبارات الرقم

موافييييييييييييييييييييييييييييييي  

 إر قا

غيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييير 

 مواف 

موافييييييييييييي   مواف  مخايد

 ب،دة

بتقييييييييديم ا خييييييييدمات عيييييييين ررييييييييي  تقييييييييوم اىؤسسيييييييية - 1

 دراسة احتياجات ورغبات العم  .

     

تسييييييييييييإ  اىؤسسيييييييييييية ع يييييييييييي  تخقييييييييييييي  القيميييييييييييية ال يييييييييييي  - 2

 يتوقعها العم   ب فا ة وفعالية.

     

تقييييييييييوم اىؤسسيييييييييية بخميييييييييي ت ترويجييييييييييية ميييييييييين أجيييييييييي  - 0

 استقطا  عم   جدد.

     

تعمييييييييييييييييييي  اىؤسسييييييييييييييييييية ع ييييييييييييييييييي  تنفيييييييييييييييييييي  ا خيييييييييييييييييييدمات - 4

ب،ييييييك  متمييييييي  يفييييييو   وإجييييييرا ات العميييييي  الدا لييييييية

 ا خدمات ال   يقدمها اىنافسين.

     

تقييييييييييدم ا خدميييييييييية للعميييييييييي   بجييييييييييودة عالييييييييييية وب قيييييييييي  - 5

 تكلفة.

     

 

 رابعا: بعد التعلم والنمو

غيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييير  العبارات الرقم

موافييييييييييييييييييييييييييييييي  

 إر قا

غيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييير 

 مواف 

موافيييييييييييي   مواف  مخايد

 ب،دة

تقيييييييدم اىؤسسيييييييية بييييييييرام  تدريبيييييييية كافييييييييية وم ئميييييييية - 1

 للموظفين. 

     

تهييييييييييييييتم اىؤسسيييييييييييييية بتييييييييييييييدريؤ اىييييييييييييييوظفين لتطيييييييييييييييوير - 2

 قدراتهم ومهاراتهم.

     

تمتلييييييييي  اىؤسسييييييييية عيييييييييدد مناسيييييييييؤ مييييييييين اىيييييييييوظفين - 0

اليييييييي ين يمتلكييييييييون  بييييييييرات عملييييييييية  اصيييييييية ومفيييييييييدة 

 للعم .

     

توجيييييييييد ليييييييييدى اىؤسسييييييييية ن يييييييييام فعيييييييييال للمكافييييييييي ت - 4

 وا  واف .

     

ييييييييييييتم تخفيييييييييييي  العييييييييييياملين ع ييييييييييي  تقيييييييييييديم مق رحيييييييييييات - 5

لتطيييييييييييوير ا خيييييييييييدمات عييييييييييين رريييييييييييي  حيييييييييييواف  ماليييييييييييية 

 وغير مالية
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 الملخص:

تهدددددددالدرددددددد تدياا يثدددددددودياددددددداد علدددددددالمدسسدددددددمد ية،ا،يلدددددددادي   ، دددددددا د  دددددددادس ي دي  ث دددددددا دي  ا ا لدددددددو د لددددددد د     

سصدددددددددددكنودرددددددددددد تديالية،ا،يلددددددددددداد نددددددددددداديرل دددددددددددا د دددددددددددادي  ث دددددددددددا د  ددددددددددد ود ا دددددددددددود ي  ث دددددددددددا دي  ا ا لدددددددددددود

د   ودخاصو.

 لدددددددد د دددددددد اد اقددددددداد دددددددد دييددددددددمي دياا يثدددددددود  دددددددداد لةددددددددود ددددددد دي  ث ددددددددا دي  ا ا لددددددددودا،  دددددددودس دياكدددددددد،ي   ددددددددد

 جل ددددددد دياكنددددددد دي لددددددد ديا ي اددددددد لمد ا  ث دددددددا د ندددددددادياا يثدددددددو د  ددددددداد ددددددد دي  ل دددددددا د  دددددددادي ثدددددددل ا  د ددددددد  ي د

د ،ظ ا.د73سثاثلود ج  دياكلانا  د ياتيد ز ود  اد

 ددددددددددددددد س ودي جددددددددددددددداء دالية،ا،يلدددددددددددددددادي   ، دددددددددددددددا د  دددددددددددددددادس ي دي  ث دددددددددددددددا دد يددددددددددددددد، ياةلدددددددددددددددا  د لددددددددددددددد دسظ دددددددددددددددم ددددددد

دي  ا ا لو.

 ددددددددددود دددددددددد ديال،صددددددددددلا د دددددددددد دسر  ددددددددددا دياقلددددددددددا د ددددددددددا  ي د ا اعلددددددددددود دددددددددد د جددددددددددا د خ  ددددددددددودياا يثددددددددددودياددددددددددادي دددددد

 ية،ا،يلددددددددددددادي   ، ددددددددددددا د  ددددددددددددبدي لدددددددددددد ديا ددددددددددددا   لم ديثددددددددددددل  ا دي ن ونددددددددددددود يا و دددددددددددداديااي و  دددددددددددد د  ددددددددددددك ا د

ديال،يصادي حا ثود  د   لود قا  دي  ا و.

دد

د ية،ا،يلادي   ، ا  دي  ي  دي  ث ا دي  ا ا لو.دالكلمات المفتاحية:
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Abstract: 

 This study aims to identify the impact of information technologies on theدددددد

performance of service enterprises; these technologies have become prominent to 

all enterprises particularly in services. 

 ,The study was conducted on a sample of service enterprises in Oum El Bouaghiدددددد

where it included all the staff managers, and a questionnaire was distributed on 37 

persons. 

ددددددد The results illustrate a positive impact of information technology on the 

performance of service delivery institutions. 

The study recommends the development of training courses in the field of 

information technology affecting all workers, the use of the Internet, e-mail, 

modern communication networks in the process of providing services. 
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