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  ملخص البحث بالغة العربية
 Computerized Management Information(تعتبر نظم المعلومات الإدارية المحوسـبة  

System MIS  ( الانجازات التي تحققت في مجال العمل الإداري في العصر الحاضر من أهم

والتـي تهـدف إلـى تـوفير        ، وقواعد البيانات   ، وذلك بالاعتماد على الحاسبات الالكترونية      ، 

المعلومات الموثوقة والمتكاملة وفي الوقت المناسب لعموم المستفيدين مـن نظـم المعلومـات               

امهـا المعلومـاتي الإداري ومـستوى       حيث تقيم المؤسسة بمدى تطور نظ     ، الإدارية بشكل عام  

ها بشكل   أدائ استخدامها لهذا النظام الذي من شأنه رفع كفاءة أداء العاملين فيها ومن ثم رفع كفاءة              

  .عام

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر نظم المعلومات الإدارية المحوسبة على أداء العاملين 

داف الدراسة تم تصميم وتطوير استبانة تتكون من ولتحقيق أه، في شركة الاتصالات الفلسطينية 

  .فقرة لغرض جمع البيانات وقياس متغيرات الدراسة) 60(

) 310(اسـترجع منهـا     ، موظفا) 360(ولقد تم توزيع الاستبانة على أفراد العينة البالغ عددهم          

، راسـة هذه الد  الإحصائي ل  لللقيام بالتحلي ) SPSS (الإحصائيةوتم الاعتماد على الحزمة     ،استبانة

، تحليل الانحدار المتعدد    ، مقاييس الإحصاء الوصفي  :  التالية الإحصائيةوذلك باستخدام الأساليب    

  .معامل الارتباط سبيرمان وتحليل التباين

 لمتطلبات تشغيل وإدارة نظم     إحصائية نتائج أهمها وجود أثر ذو دلالة        توصلت الدراسة إلى عدة   

على أداء العـاملين فـي      ) التنظيمية، البشرية، البرمجية، المادية(المعلومات الإدارية المحوسبة    

" حول   بين تصورات المبحوثين     حصائيةإفروق ذات دلالة    وجود    ،ةشركة الاتصالات الفلسطيني  

، "أثر نظم المعلومات الإدارية المحوسبة على أداء العاملين في شركة الاتـصالات الفلـسطينية             

المستوى العلمي، سنوات الخبـرة، مكـان العمـل، المـستوى            (غرافيةوتعزى للمتغيرات الديم  

  .)الوظيفي

  :وخلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات أهمها ما يلي

 في مجال نظم المعلومات الإداريـة       التطورات التكنولوجية  ةضرورة استمرارية مواكب   -1

 .والبرمجيات المتطورة، والحرص على استخدام الأجهزة الحديثة
  

الشبكة مثل مشاكل الانقطاعـات     توفر شبكات حديثة والعمل على حل مشاكل        الاهتمام ب  -2

 . الاتصال التي جاءت ضمن نتائج الدراسةوبطء

عقد دورات للمستخدمين تتعلق بتكنولوجيا المعلومات والبرمجيات التشغيلية والتطبيقيـة           -3

كيز علـى   لزيادة إدراك المستخدمين لقدرات الأجهزة والبرمجيات المستخدمة وعدم التر        

 .كيفية استخدامها فقط

 X



ضرورة إشراك العاملين والمستخدمين في عملية تصميم نظـم المعلومـات الإداريـة              -4

وتقليـل أسـباب    ،لما لذلك من أهمية في تحقيق الرضا النفـسي        ، المحوسبة وتطويرها 

 .وإشعار العاملين بأهميتهم في الشركة،ورفع الروح المعنوية،المقاومة 

معلومات للمستخدمين من خلال النظام بما يتوافق مـع احتياجـاتهم           العمل على إتاحة ال    -5

 .الوظيفية وبشكل يكفل استخدامها في مجال العمل فقط
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  )Abstract (ملخص البحث باللغة الانجليزية
  

         The computerized management information systems (Management 
Information System MIS) is, in the present era, one of the most important 
achievements in the area of administrative work,  relying on computers and 
electronic databases, which aims to provide reliable and integrated 
information in a timely manner to the general users of management 
information systems, where the extent of the evolution of its enterprise 
information management and the level of use of this system, would raise 
the efficiency of the performance of workers and thus raise the efficiency 
of their performance in general.  
 
       This study aimed to identify the impact of computerized management 
information systems on the performance of workers in the Palestinian 
Telecommunications Company. To achieve the objectives of the study, a 
Questionnaire of (60) paragraphs,  for the purpose of data collection and 
measurement of study variables , was designed and developed. 
 
       The resolution was distributed to members of the sample (360) staff, 
recalled out of them (310) Questionnaire, and rely of the statistical package 
(SPSS) for statistical analysis of this study, using the following statistical 
methods: descriptive statistical measures, the multi-regression analysis, 
factor Spearman correlation and variance's analysis . 
 
       The study made several results and the important results, there are  a 
statistically significant effect to the requirements of the operation and 
management of computerized management information systems (physical, 
programmatic, human, organizational) on the performance of workers in 
the Palestinian Telecommunications Company , and there are a statistically 
significant difference between the perceptions of respondents on the 
"Impact of computerized management information systems on the 
performance of workers in the Palestinian Telecommunications Company", 
due to the demographic variables (level of scientific, years of experience, 
place of work, functional level).  
 
      The study concluded a series of recommendations including the 
following:  
 
1 - The continuity of the need to keep abreast of technological 
developments in the field of management information systems and ensure 
the use of modern equipment, and development software. 
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 2 – The attention to the availability of modern networks and work on 
solving the problems of network problems such as cuts and the slow pace 
of communication among the findings of the study. 
 
 3 - The sessions of the users related to information technology, software 
and operational applications to increase user awareness of the capabilities 
of hardware and software used and the lack of focus on how to use them 
only. 
 
4 - The need to involve staff and users in the design of computerized 
management information systems and development, the importance of this 
to the psychological satisfaction, and reduce the causes of resistance, and 
morale, and employees notice of their importance in the company. 
 
 5 - Working to provide information to users through the system in line 
with their careers and ensure their use in the area of employment only.   
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  الإطار العام للدراسة
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 1



  : الدراسةمقدمة: أولاً
نظمة المعلومات تحتل مكانـة     أصبحت أ  نتيجة للتطورات التكنولوجية والاقتصادية والعولمة        

 ذات أهمية في كل المجالات وخاصةً في المجالات الإداريـة ،حيـث تطـورت أنظمـة                 واسعة

هذه الأنظمة التـي      المستويات الإدارية،   ددت تطبيقاتها في جميع   المعلومات بخطى سريعة وتع   

كما ذكرها المغربي بأنها تعد من أنجح الوسائل التي تواجه بها المنظمات تحديات العصر إذ أنها                

تمثل تلك الأنشطة المتكاملة التي تهدف إلى الحصول علـى المعلومـات والمعرفـة بوسـائل                

  )2002،المغربي . (ن في اتخاذ القرارات في المواقع المختلفةتكنولوجيا ليستعين بها المديرو

هـذه   فقد استخدمت هذه الأنظمة في المستويات التشغيلية والتكنيكيـة والإسـتراتيجية، ورافـق            

التطورات  توسع في مجال استخدام أنظمة المعلومات التي جعلت التطبيقات الحاسـوبية أحـد               

 الكبيرة  بما يوازي تزايد حجم المنظمات،        ةلجيالمعا قدراتها   مكوناتها الرئيسية بغية الاستفادة من    

حيث تكمن أهمية نظم المعلومات في المنافع التي تحققها مثل المرونة و السرعة فـي الإنجـاز                 

وتقليل التكاليف وإمكانية تقديم معلومات مفيدة وفي الوقت المناسب، إضافة إلى استخدامها علـى             

ولا بد أن نذكر هنـا أبعـاد نظـم          . دارية في المستويات المختلفة   مستوى العمليات والأنشطة الإ   

 بقولهم أنها تشتمل على أبعاد ثلاث هي البعـد الإداري           وآخرون المعلومات كما عرفها قنديلجي   

وإن الحواسيب والبرمجيات تمثل العناصر التكنولوجية فقط لنظام        .والبعد التكنولوجي   ،والمنظمة،

  )2005،ون وآخرقنديلجي. (المعلومات
  

تمثلـت باسـتخدام   ، كما أن المنظمات العامة والخاصة شهدت نقلة كبيرة في أنظمة المعلومـات     

بالإضافة إلى الوسائل التكنولوجية الأخـرى التـي        ، الحاسب وقواعد البيانات وشبكات الاتصال    

  .ساهمت في وجود نظام معلومات يعتمد بشكل أساسي على استخدام الحاسب

لتقدم التقني لهذه الأنظمة إلا أنهـا تبقى بحاجة لقبول المستخدم لهـا ورضـاه  ولكن بالرغم من ا 

ومن هنا يـأتي الاهتمـام بمـستخدمي نظـم          ، حتى يٍُِِقبل على استخدامها والاستفادة منها     ، عنها

وعلى المنظمات السير في خطين متوازيين عند وضع وتطبيق معلومـات      ، المعلومات المحوسبة 

  .م بالجانب التكنولوجي والاهتمام بالمستخدمين لتكنولوجيا المعلوماتمحوسبة هما الاهتما

والـذي  ،  لنظم المعلومـات    ضرورة توفر قاعدة فهم      إلى تشير   إن ثقافة نظم المعلومات   ف بذلكو

إضافة إلى المعرفة والفهـم     ، يشتمل على الفهم السلوكي للمنظمة والأفراد الذين يستخدمون النظم        

  )2005، وآخرونقنديلجي. (المرتبطة بنظم المعلومات ،الحواسيباللازمين لتكنولوجيا 
  

بل تتعدى ذلـك لتُـستخدم      ، وتكمن أهميتها ليس في عملية اتخاذ القرار فقط       ، فالمعلومات ثروة   

ولكن ، وتقييم الأداء ، والرقابة، ورسم السياسات ، كوضع الخطط ،  في عمليات إدارية أخرى    أيضاً

فبـدون  ، ا في تقييم الأداء أكثر هذه الاستخدامات جاذبية وأهميـة         بعد استخدام المعلومات ونظمه   
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أنهـا مـن    بينظر لعملية تقيـيم الأداء      حيث    اعتباطياً المعلومات تصبح عملية تقييم الأداء أمراً     

والتخطـيط  ، ومن المواضيع الحساسة التي لابد منها عند التفكيـر        ، العمليات الإدارية الأساسية  

فمن خلالها تتمكن الإدارة العليا من تصميم وإعـداد بـرامج           ، مؤسسةلعمليات التطوير في أي     

وبـدون إجـراء تقيـيم      ، وقدرتها الفعليـة  ، تطويرية تتناسب مع ظروف المؤسسة واحتياجاتها     

  )2005، السعودي (.لأوضاعها سيكون من الصعب على المؤسسة إعداد خطط وبرامج مناسبة

المؤسسة الرائدة في قطاع الاتـصالات وتكنولوجيـا        تتطلع الاتصالات الفلسطينية إلى أن تكون       

المعلومات في فلسطين وذلك من خلال توفير البنية التحتية المتطورة والقادرة على مواكبة آخر              

المستجدات في هذا القطاع، وتوفير كافة خدمات الاتصالات الأرضية والخلويـة والمعلوماتيـة             

ركة التي تعتمد على نظم المعلومات وتعتبرهـا        هذه الش  وخدمات الإنترنت والخدمات المضافة،   

  .القاعدة التقنية للانطلاق
  

 وبشكل مستمر على تحسين صورتها لدى مشتركيها ورفع مـستوى رضـاهم      شركةتعمل ال كما  

عن خدماتها وأسعارها وذلك من خلال تطوير جودة خدماتها ورفع كفاءة أداء موظفيها الذي لن               

، هذه النظم التي تعتبر عصب التطوير الإداري       ،معلومات المحوسبة يتم إلا باعتمادها على نظم ال     

 ولها تأثيرات في سلوك الأفراد      ، وتحسين قدرته الوظيفية   ،إذ يتم من خلالها متابعة أداء الموظف      

وتعطي العامل القدرة على انجاز     ،  وأهداف المنظمة  نسجمةوجماعات العمل لجعل نتائج الأداء م     

لة إليه وتطوير قدراته على تحمل مسؤوليات إضافية تحقق لـه درجـة             المهام والواجبات الموك  

وبذلك يمكن استكـشاف    ، وتعطيه القدرة على التكيف مع بيئة العمل      ، عالية من الرضا الوظيفي   

الأمر الذي ينعكس أثره على     ، العناصر المترتبة على الأداء البشري من حيث الكفاءة والإنتاجية        

  .الفاعلية الكلية للمنظمة
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  :مشكلة الدراسة: ثانياً
المستلزمات الرئيسية لإدارة وتشغيل نظـام      التعرف على مدى ملائمة      إلىيسعى هذا البحث    

شـركة  لاحتياجات العمـل فـي      ) التنظيمية، البشرية  ، البرمجية، المادية(المعلومات المحوسب   

علومات فيها في تلبية احتياجات     وأيضا التعرف على مدى فاعلية نظام الم      ، الاتصالات الفلسطينية 

شـركة   تـستطيع  الأثـر   هذا معرفة خلال من .مستخدميه من المعلومات الملائمة لأداء الأعمال

 محاولـة  وبالتـالي   فيهـا ةالمحوسبنظام المعلومات  في الخلل مواضع على الوقوف الاتصالات 

صياغة المـشكلة فـي   مكن وي. تتمكن من تطوير ورفع كفاءة أداء العاملين فيها ثم ومن علاجه

   :السؤال التالي

   المحوسبة على أداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية ؟ الإداريةما أثر نظم المعلومات 
  

  :أسئلة الدراسة: اًثالث
  :تسعى الدراسة للإجابة عن الأسئلة التالية

وتشغيل نظـام   ما تصورات المبحوثين نحو المستلزمات الرئيسية لإدارة        : السؤال الأول 

  ؟) التنظيمية ، البشرية، البرمجية، اديةمال ( المعلومات المحوسب

ما تصورات المبحوثين لمستوى الأداء الوظيفي في شـركة الاتـصالات         : السؤال الثاني 

  الفلسطينية؟
  

  :رضيات الدراسةف: رابعاً
  :ه الدراسة مجموعة من الفرضيات هيتتضمن هذ

لالة إحصائية بين المستلزمات المادية وأداء العاملين في شـركة          يوجد أثر ذو د   : الفرضية الأولى 

  .الاتصالات الفلسطينية

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المستلزمات البرمجية و أداء لعاملين في شركة             : الفرضية الثانية 

  .الاتصالات الفلسطينية

ية وأداء العاملين في شـركة  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المستلزمات البشر      : الفرضية الثالثة 

  .الاتصالات الفلسطينية

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المستلزمات التنظيميـة وأداء العـاملين فـي    : الفرضية الرابعة 

  .شركة الاتصالات الفلسطينية

أثـر نظـم    " حول  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين تصورات المبحوثين         : الفرضية الخامسة 

تعـزى  ، "رية المحوسبة على أداء العاملين في شركة الاتـصالات الفلـسطينية          المعلومات الإدا 

 4



الجنس، العمر، المستوى العلمي، سـنوات الخبـرة، مكـان العمـل،            (غرافية  وللمتغيرات الديم 

  .)المستوى الوظيفي

  

  :أهمية الدراسة: اًخامس
ة فـي شـركة    المحوسـب الإداريـة نظم المعلومات  تقييم  الدراسة في تسهم أن المتوقع من .1

 هذه ملائمة مدى على والوقوف وصعوبات، من مشكلات تعانيه وما الاتصالات الفلسطينية،

 .لديهم الأداء ورفع مستوى العاملين لاحتياجات النظم

تعتبر دراسة نظم المعلومات الإدارية في شركة الاتصالات الفلسطينية لها أهمية خاصـة،              .2

 .لى نظم المعلومات الحديثةكون الشركة تعتمد بشكل أساس في عملها ع

 ممـا سـيعود     ،ن جودة الخدمات المقدمة للمشتركين    يمن المتوقع أن تسهم الدراسة في تحس       .3

 . واحدنٍالشركة والمجتمع في آبالنفع على 

حيث يمكن الاعتماد عليهـا  ، للباحثين المفيدة الدروس بعض استنباط في الدراسة هذه تفيد قد  .4

  .جوانبها المختلفة على والتعرف الإداريةالمعلومات نظم  في مجال البحث في تطوير

التي تتناول أثر نظم المعلومات  في حدود علم الباحث الأولى من نوعها         تعتبر هذه الدراسة     .5

 .بيئة الأعمال الفلسطينيةالإدارية المحوسبة على أداء العاملين في 

  

  :أهداف الدراسة: اًسادس
  :تهدف هذه الدراسة إلى ما يلي

مـات  ف على تصورات العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية نحو نظـم المعلو            التعر .1

  .الإدارية المحوسبة

التعرف على أثر نظم المعلومات الإدارية المحوسـبة علـى أداء العـاملين فـي شـركة                  .2

 .الاتصالات الفلسطينية

ت مـستلزما  ل تـصورات العـاملين    كلٍ من    على غرافيةوالتعرف على أثر المتغيرات الديم     .3

شـركة الاتـصالات     فـي    تصورات العاملين لـلأداء الـوظيفي     وتشغيل نظام المعلومات    

 .الفلسطينية

 .التعرف على مستوى أداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية .4

تقديم توصيات واقتراحات تساعد في تحسين أداء العاملين من خـلال تعزيـز دور نظـم                 .5

 . الفلسطينيةالمعلومات الإدارية في شركة الاتصالات
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  :هيكلية البحث: اًسابع
  -:يتكون هذا البحث من أربعة فصول وهي كالتالي    

  . مقدمة البحث وتشمل مشكلة البحث والفرضيات والأهداف والأهمية -:الفصل الأول

  ،،،مبحثين  ويشمل الإطار النظري للدراسة، ويتكون من -:الفصل الثاني

  . المحوسبةداريةالإنظم المعلومات  -:المبحث الأول

   .الأداء الوظيفي -: الثانيالمبحث

  . الاتصالات في فلسطين-:الفصل الثالث

  . الدراسات السابقة-:الفصل الرابع

  . الإطار العملي واختبار الفرضيات-:الخامسالفصل 

  . النتائج والتوصيات-:لسادس االفصل
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  الفصل الثاني

  الإطار النظري
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  المبحث الأول

  نظم المعلومات الإدارية المحوسبة
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  :تمهيد: أولاً
هذه ، للمعلومات    كبير انفجار  صاحبها    ،    شهد العالم في عصرنا الحالي ثورة تكنولوجية كبيرة       

لجة وتخزين هذا الكم    الثورة التي حظيت باهتمام العلماء والباحثين في إيجاد القدرات التقنية لمعا          

هذه المعلومات بما تحوي عليه مـن ثـروة         ، والاستفادة القصوى منها    ، الضخم من المعلومات  

هائلة من البيانات الكمية والوصفية للظواهر الاقتصادية والاجتماعية والثقافية وغيرها تمثل ثروة            

 م دفع الدول إلـى الاهتمـا      هذا مما ،قومية للدول لا تقل عن الثروات الطبيعية والبشرية الأخرى          

  .بالتطور التكنولوجي والتقني الذي نراه في عصرنا الحالي

هذا المجتمع الـذي    ،  ولقد أدى هذا التطور التكنولوجي إلى إيجاد ما يعرف بمجتمع المعلومات          

، البشابـشة (  .تشغل عمليات معالجة وتخزين المعلومات حيزا كبيرا من النشاط الإنساني فيـه           

2005(  

،  مهما من مصادر نجاحهـا     ومصدراً،  من موارد المنظمة    رئيسياً وتعتبر المعلومات مورداً      

الأمـر الـذي    ،  مهما من عوامل زيادة كفاءة وفاعلية الأنشطة الإدارية المختلفة         كما تعتبر عاملاً  

حيث يـساعد   ، جعل من وجود أنظمة المعلومات الإدارية في المنظمات المختلفة ذا أهمية خاصة           

  )2005، البشابشة(  .ظمات على القيام بأداء وظائفها بنجاح وكفاءة عاليةالمن
  

كما تعد نظم المعلومات الإدارية في العصر الحاضر من أهم الانجازات التي تحققـت فـي                    

والتـي  ، وقواعد البيانـات    ، وذلك بالاعتماد على الحاسبات الالكترونية      ، مجال العمل الإداري    

علومات الموثوقة والمتكاملة وفي الوقت المناسب لعموم المستفيدين من نظـم  تهدف إلى توفير الم   

  .المعلومات الإدارية بشكل عام

ولكي تستفيد المنظمة والعاملين فيها من التطورات السريعة لتكنولوجيا المعلومات وما يصاحبها            

وان ، ظائفهـا يجب عليها أن تطور أنـشطتها وو      ، من تطور لنظم المعلومات الإدارية المحوسبة     

  )2005، البشابشة( .تعمل على رفع مستوى الأداء الوظيفي للعاملين فيها

  

  :النظـام :ثانياً

  . تعريف النظام -1
 حيث عـرف    ،لتوضيح هذا المفهوم لا بـد من استعراض العديد من التعريفات التي تناولته              

 التي يؤدي تنفيـذها     خرالآ المتصلة بعضها بالبعض     والإجراءات الأنشطةبأنه ترتيب منتظم من     

  : كما يتضمن عدة معاني منها، النظام الرئيسيةأهداف تحقيق إلى
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  . محددةأهداف لإنتاجأن يصمم النظام  -1

  .أن عناصر النظام لابد أن تكون بترتيب معين -2

، 1998، ياسـين ( .وجود علاقات اعتمادية وتفاعلية يشترك فيها كل عناصـر النظـام           -3

  )22ص

 التي تتفاعل وتتكامل مع بعضها الـبعض        الأجزاءمجموعة من   "بأنه  ان   سلط  كما عرف النظام  

  )17ص  ،2000، سلطان  (." معينةأهدافومع بيئتها لتحقيق 
  

لمترابطة التي تعمل بتنسيق    ا الأجزاء من العناصر أو     ةمجموع" بأنه    النجار النظام  عرفوكذلك  

لتحقيق غايات مشتركة وهدف    ، د  تحكمها علاقات وآلية عمل معينة في نطاق محد       ، تام وتفاعل   

 إنتاج تحويلي منظم للمدخلات بهدف      إجراء ومعالجتها من خلال     المدخلاتبواسطة قبول   ، عام  

  )11ص،2007 ، النجار( ."والرقابةالمخرجات مع التغذية الراجعة 
  

ر ون من عدة عناص   أن النظام يتك  تدور حول     بأنها جميعها   السابقة التعريفاتويلاحظ الباحث من    

 لتحقيـق   ، قواعد محددة  قوف، البعضجزاء مترابطة ومتفاعلة مع بعضها       الأ  وأن هذه  ،أو أجزاء 

  .معينةأهداف 
  

  -: للنظام الأساسيةالعناصر  -2
وقد صنف سلطان هـذه     ،  التي يعتمد عليها   ساسيةالأعناصر  يتكون كل نظام من مجموعة من ال      

  :العناصر إلى سبعة عناصر وهي كالتالي

 مـن القيـام     يـتمكن تمثل المدخلات الموارد اللازمة للنظام لكي       : inputsالمدخلات   -1

.. وتشمل المدخلات العديد من العناصـر       ،  المختلفة واللازمة لتحقيق أهدافه      بالأنشطة

 .والآلات والطاقة والمعلومات تكالخاما
  

وقد تكون العمليات آلة    ،  مخرجات   إلىهـو تحويل المدخلات    : processesالعمليـات   -2

 .نسانإأو 
  

وقـد تكـون    ، تمثل المخرجات ناتج عملية تحويل المـدخلات        : outputsالمخرجات   -3

 التي يمكـن    الأداةوتعـد المخرجات هي    ، أو معلومات    سلع أو خدمات     إماالمخرجات  

 .لنظام أي قدرته على تحقيق أهدافهمن خلالها التحقق من أداء ا
 

جاه المخرجـات يقـدم معلومـات        ردة فعل النظم ت    إن: feedbackالمعلومات المرتدة    -4

 لمخرجاته وتلك المعلومات تعتبر أداة يستخدمها       الأخرىللنظام عن كيفية استقبال النظم      

 .أدائهالنظام لتحقيق الرقابة على 
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تمثل العلاقات الوسيلة التي من خلالها ترتبط النظم الفرعية         : relationshipsالعلاقات   -5

 .ته البعض وأيضا ربط النظام ببيئببغضها
 

تلـك   ، الأخرى عن النظم    بمعتزل أي نظام لا يوجد      إن: environmentsبيئة النظام    -6

،  بيئة النظام مصدرا لمدخلات النظـام        وتشمل، بيئة النظام   النظم تشكل ما يطلق عليه      

  احتمالات استمرار وبقاء النظام علـى قدرتـه        وتزداد، كما أنها تتلقى مخرجات النظام      

 .ات البيئيةعلى التكيف مع التغير
 

تعـد حدود النظام بمثابة الغشاء الذي يحـيط بالنظـام           : boundariesحـدود النظام    -7

 أهـداف والجدير بالذكر أن حدود النظام غير ثابتة فهي تتوقف على ، ويفصله عن بيئته  

  .لنظام واختلاف درجة تعقيد النظاما
 )21 ص ،2000، سلطان (          

  

  :)1(الشكل رقم 

 علوماتنظام الم
 

  
عمليات مخرجات مدخلات

  
 ة عكسيةــــــيتغذ

  
   معلومات مرتدة

  .الإسكندرية، الدار الجامعية، إداريمدخل  "الإداريةنظم المعلومات ). م2000 (إبراهيمسلطان، : المصدر
  

  : النظم اتتصنيـف -3
يمكن تصنيف النظم إلى عدة تصنيفات حسب طبيعة النشاطات والإجراءات الخاصة بالنظـام أو              

  :ينجار النظم إلى عدة تصنيفات وهي كالتال وقد قسم ال،حسب طبيعة البيئة المحيطة بهذا النظام
  

  :النظم الطبيعية والصناعية -1

 الأربعةالفصول   ، الأرضنظام دوران   :     تمثل النظم الطبيعية النظم الموجودة بالطبيعة مثل        

:  مثـل    الإنسانأمـا النظم الصناعية فهمي نظم من ابتكار        ، وتسمى هذه النظم بالنظم الكونية      ، 

   .الإداريةأنظمة المعلومات  ، أنظمة الحاسوب
  

 :النظم المغلقة والمفتوحة -2

 ولا توجــد     بها هـو النظام المفصول عن البيئة المحيطة لا يتأثر ولا يؤثر         النظام المغلق   

أما النظام المفتوح    .التفاعل الكيماوي المعزول  ، النظام الذري : بينهما أي حدود مشتركة مثل      
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ة معهـا    ويكون له علاقة مستمر    ،ئة المحيطة يتأثر ويؤثر بها    فهو النظام الذي يتفاعل مع البي     

  .مثل نظم المنظمة المختلفة
  

 :النظم المحسوسة والمجردة  -3

: ة مثـل    سوسلمحسوسة من مجموعة من العناصر الطبيعية أو الصناعية المح        اتتكون النظم   

لتـي لا يمكـن     أما النظم المجردة فهمي النظم ا     .  بالنظم المادية    أيضانظم الحاسوب وتسمى    

  . مثل نظام العد والنظرية النسبية يكون تصورها عقلياإنما، لمسها 
  

 : النظم الثابتة والنظم المتغيرة -4

النظام الثابت هو النظام الذي عمل ضمن آليات محددة سلفا وبشكل شبه مطلق، ويمكن التنبؤ               

  :بدقة سلوكه مستقبلا مثل

ا النظام المتغير فهو النظام الذي يعمل وفق آلية         أم. النظام الكوني، نظام البرنامج الحاسوبي    

النظم الإدارية  : معينة ثابتة وبشكل مستمر، ولا يمكن التنبؤ بسلوكه مستقبلا بشكل حتمي مثل           

  .والمالية والاجتماعية
  

  :النظم الفكرية والنظم الاجتماعية  -5

 الـنظم الفلـسفية   :عليهـا  تتميز النظم الفكرية بأن جميع عناصرها من المفاهيم ومن الأمثلة        

ساني بالجماعة ومن الأمثلة    أمـا النظم الاجتماعية فهي النظم التي تربط السلوك الإن         .السائدة

  )15-14  صص ، 2007، النجار ( .المختلفةالتجمعات الإنسانية : عليها
  

 باعتبارها كنظـام هـي     المنظمة    لاحظ الباحث بأن   ، تصنيفات النظم السالف ذكرها    إلىوبالنظر  

 وتتحقق فيها خصائص النظام المفتوح من حيث تفاعلها مع البيئة المتفاعلـة بهـا               ،م مفتوح نظا

  .بهاوتأثرهـا 
  

  .البيانات والمعلومات: ثالثاً
ل في تفصيل نظم المعلومات لابد من التعرف على المعلومات والبيانات والتفريق بينها             قبل الدخو 

  .المعلوماتوكذلك التعرف على خصائص ومعوقات 
  

  .تعريف البيانات والمعلومات -1
 أن المـصطلحان   حيث فرق الكتاب والباحثون بين المعلومات والبيانات ومنهم الإدريسي بقولـه          

إلا أنهمـا   ،ببعضهما البعض ارتباطا وثيقا   يرتبطان   informationوالمعلومات  ، dataالبيانات  

  )68ص، 2007، إدريس.( ن إلى مفهوم واحد مختلفان ولا يشيرا
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  : البيانات والمعلومات كالتاليف شهيب عروقد

تشير البيانات إلى الحقائق والأرقام والحروف والكلمات والخرائط والإشـارات التـي            : البيانات"

  . أو موقف محدد ، أو ظرف ما ، تعبر عن فكرة ما أو شئ ما 

 ، هي ناتج تشغيل البيانات التي تصف أحداث العمليات التي تقـع فـي المنظمـة              : المعلومات  

وبما يتفق مع احتياجاته والفائـدة المنتظـرة مـن هـذه     ، وإخراجها في شكل له معنى للمستفيد     

  )27ص، 1984، شهيب.( "المعلومات 
  

، إذا كانت البيانات تشكل المواد الخام لأي نظام من المعلومـات             بقولهم   آخرونوقد أضاف      

  .فان المعلومات هي البيانات المصنعة الجاهزة للاستخدام 

المعلومات هي البيانات التي خضعت للمعالجة والتحليل والتفسير بهدف اسـتخراج المقارنـات            و

 ،2002،الحسنية( .ببعضوالمؤشرات والعلاقات التي تربط الحقائق والأفكار والظواهر بعضها         

  )39ص
  

وعلى الرغم من شيوع استخدام مصطلح المعلومات وتعدد الأبحاث والكتابات والدراسات عـن             

يانات ومفرداتها المختلفة إلا أنه يوجد اختلاف في وجهات النظر حول المفهوم العلمـي لهـذا                الب

  ) 2006 ،المعشر وآخـرون.( ظام المعلومات اللفظ وعلاقته بن
  

المعنى الذي يعبر به الفرد عن البيانات أو الذي يستخلصه من           " المعلومات بأنها    كما عرف لطفي  

لكي تعتبر المعلومات بيانات يجب      هذا و  ،التمثيلفة تستخدم في    لاحات معرو البيانات طبقا لاصط  

  )7 ص، 2005، لطفي( ."ألا تمثل بصورة مقروءة للآلة
  

أن المعلومات هي عبارة عن نتـائج   أجمل الباحث تعريف المعلومات في        التعريفات السابقة  ومن

معالجتها لتصبح صالحة    أو هي عبارة عن بيانات تم        ،عمليات المعالجة التي تجري على البيانات     

  .ومفهومة يمكن الاستفادة منها
  

   :خصائص جودة المعلومات -2
لم يعد هناك أي شك في أن المعلومات أصبحت في عصرنا الحالي موردا جديدا ورئيسا لأي                   

يتحقق أقصى استفادة مـن     ولكي  ،ملكيتها  منظمة بعض النظر عن طبيعة نشاطها أو حجمها أو          

  .عدة خصائص يجب أن تمتاز بها المعلومات الجيدة هناك ،المعلومات هذه 
  

  :وقد ذكر المغربي أهم خصائص المعلومات الجيدة في التالي

  .القرار يجب أن تتصف المعلومات بالكمال الذي يفيد متخذ :الشمول .1

  .البحث توفير المعلومات حسب طلب المستخدم والموضوع طلب :الدقة .2
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  .الفعالةلمناسب لمستخدمها لاتخاذ القرارات  ورود المعلومات في الوقت ا:التوقيت .3

عـن الغمـوض ومفهومـة لـدى        الدرجة التي تكون فيها المعلومات بعيدة        :الوضوح .4

  مستخدمها 

  .حيث يمكن استخدامها لأكثر من مرة مدى قابلية المعلومات للتكيف ب:المرونة .5

 ـ          :الموضوعية .6 ى مـستخدم   أي أنها خالية من قصد التحريف أو التغيير بغرض التأثير عل

  )32ص، 2002، المغربي( .المعلومات
  

 خصائص المعلومات في أنها يجب أن يتم الحصول عليها بسهولة عند            ويضيف الباحث إلى      

 ـ .وفائـدتها  وأن يكون الجهد المبذول في الحصول عليها يعادل قيمتها           ، إليها الحاجة ب أن   ويج

  .ممكنة منها بأقصى درجة علمية السليمة للاستفادةتحلل المعلومات وفق الطرق ال
  

  :ماتمعوقات المعلو -3
 وصـول المعلومـات     إعاقة الناجحة وضع وسائل اتصال جيدة تحول دون         الإدارةمن مميزات   

  -:يلي ما  التي أجملها العتيبي المعوقات ولعل أهم هذه،ومفهومبشكل واضح 

لية والمؤهلـة   العا ويتمثل ذلك في نقص الكوادر البشرية ذات الخبرة          :البشرية المعوقات -1

  .المعلوماتصيل توولنقل وكتابة 

 ويتمثل في عدم كفاية الموارد المالية المتخصـصة لتجهيـز وسـائل             :الماديالعنصر   -2

 .إعاقةالاتصال وتحسين أدائها لتوصيل المعلومات دون 

 .وتبادلها ويتمثل في مشاكل وأساليب وتقنيات حفظ واسترجاع المعلومات :الفنيالعنصر  -3

 حتى  ،علمية ويعني عدم وضع هياكل تنظيمية على أسس         -:التنظيميةاكل  اضطراب الهي  -4

 .الجيديسهل عملية تبادل المعلومات ووصولها بشكل واضح عن طريق الاتصال 

 وتعني قلة تدريب العـاملين علـى الوسـائل          -:سطحية العملية التدريبية وعدم تكاملها     -5

  )2004، يبيالعت( .العلمية والحديثة لتبادل المعلومات بشكل جيد
  

  .المعلوماتنظام : رابعاً
  تعريف نظام المعلومات -1

 بل أصـبحت    ،المعاصرةتمثل عملية إعداد البيانات واستخدام المعلومات عصب المجتمعات             

 وبالتالي أصبحت أحـد العوامـل       ،تشكل جزءا هاما من الوقت الذي يقضيه الفرد في أداء عمله          

   .المنظمات أداءالتي تحدد 

 التعقـد التـي    إلى بالإضافة التطور في صناعة الحاسبات وكذلك صناعة البرمجيات         ولقـد أدى 

 تساعد المنظمات على التعامل مع بيئتهـا مـن          لأدوات ظهور الحاجة    إلىتعمل فيها المنظمات    
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 إلـى  للبيانات   يالالكترون بالتشغيل   الأمرولقد بدأ ذلك    ،  المعلومات اتكنولوجي من   الاستفادةخلال  

  )1ص، 2000، سلطان. ( المختلفة من نظم المعلوماتالأنواع ما نشاهده اليوم من لىإأن تطور 
  

 توفير المعلومات وخدمات    إلىتلك النظم التي تهدف     " بأنها المعلومات   نظمعرف لطفي   لقد  و    

 ينـصب   الأول :الأقل ويجب أن يتضمن نظام المعلومات نظامين جزئيين على          ،البيئةمعلومات  ال

  )5 ص، 2005 ،لطفي( ."المعلومات والثاني لتوفير خدمات ،لنظام للمعلوماتعلى تجميع ا
  

 المعلومات مـن    إنتاج ويتم   ،فنظم المعلومات تحتوي على معلومات عن التنظيم والبيئة المحيطة        

وتعتبر معلومـات   ، خلال ثلاثة أنشطة رئيسية وهي المدخلات والعمليات التشغيلية والمخرجات          

نشطة في المنظمة لتقيـيم وتحـسين       رجات ترتد إلى الأفراد المسئولين عن الأ      التغذية المرتدة مخ  

  )14ص، 2000، البكري.( المدخلات 
  

مجموعة من العناصـر المتداخلـة      "بأنها   أيضاًنظم المعلومات   خرون  آيلجي و دكما عرف قن      

، هـا ومعالجت، لمعلومـات  والتي تعمل علـى جمـع البيانـات وا    ،والمتفاعلة مع بعضها البعض   

وتنسيق وتـأمين الـسيطرة علـى       ، وتوزيعها لغرض دعم صناعة القرارات    ، وبثها، وتخزينها

ويـشمل  ، وتأمين المنظور المطلوب للموضوعات المعقدة، إضافة إلى تحليل المشكلات ، المنظمة

والأمـور الأخـرى    ، والنشاطات، والأماكن، نظام المعلومات على بيانات الأشخاص الأساسيين     

  )23ص ،2005، قنديلجي وآخرون(  ."منظمة والبيئة المحيطةالتي تخص ال
  

 مكونات  نظم المعلومات عبارة عن تعريف نظم المعلومات بقوله أن  Loudonأجملولقد     

وتخزينها ومعالجتها لدعم عمليـة     ، مجتمعة ومرتبطة تعمل مع بعضها البعض لجمع المعلومات       

، على مستوى المنظمة بحيث تصبح واضحة للإدارة      صنع القرارات والتنسيق والرقابة والتحليل      

  .واستيعاب الموضوع الصعبة، كما تساعد الإداريين والعاملين في تحليل المشاكل

) Laudon & others , 2006 , p.13(  
  

هو أدق التعريفات لنظم المعلومات حيث  Loudon من التعريفات السابقة أن تعريفويلاحظ    

  . ناصر الأساسية للنظام من مدخلات ومخرجات وعملياتأن تعريفه اشتمل على الع
  

بهدف تزويد المنظمـة     والآلةتكامل بين العنصر البشري     هناك   يجب أن يكون     يرى الباحث أنه  و

  )2006المعشر وآخرون،( .بالمنظمةلاستمرار العمليات بالمعلومات و
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  ،،،والشكل التالي هو نموذج مبسط لنظام المعلومات
  ):2(الشكل رقم 

 نموذج مبسط لنظام المعلومات
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
أثر العوامل التنظيمية والتقنية في تطبيقات نظم المعلومات ). م2006(المعشر زياد، الخصبة محمد : المصدر

  .2الإدارية في القطاع المصرفي الأردني، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، عمان، العدد الرابع ، المجلد 
  

 

 المعالجة •

 التصنيف •

 الترتيب •

 الحساب •

 التغذية الراجعة

  

 المدخلات

 نظم المعلومات

 المنظمة

  

مجهزون المخرجات
 

ت
سا
ؤس
وم

 
ء 
آلا
و

 مساهمون
 منافسون

 المستهلكون البيئة

 

  :مات المحوسبة المعلونظم -2
 المعاصرة لاتساع دائرة القرارات التي ينبغي اتخاذها تحت ظروف عـدم            الأعمالأدى تعقد بيئة    

 الحاسب ونظم تقنية المعلومات المبنية على الحاسـب باعتبارهـا           إلىوهنا أصبح ينظر    ، التأكد  

وفحـص  ، كيـف وتطوير وت ، ع التقدير الشخصي للمدير لموائمة    ا لدعم تآلف وتكامل العلم م     أطر

  .وبالتالي كفاءة العمل في المنظمة ككل، تبار بدائل التصرف واتخاذ القرارواخ

 إلىبالإضافة  ، البيانات والمعلومات ذات العلاقة    إلى وسائل اتصال ووصول     إلىويحتاج المدير   

 وهنا يمكن أن تقدم نظم المعلومات المبنيـة       .  هذه البيانات والمعلومات   لحيازة القدرة على تحلي   

وذلك التحليـل ممكـن مـن الناحيـة         ، على الحاسوب من الوسائل مما يجعل الاتصال ميسوراً       

  )2ص ،2000 ،سلطان(  .ية وأكثر سهولة أمام متخذ القرارالاقتصاد
  

يـع وتـشغيل وتخـزين       في تجم  الآليةتعرف نظم المعلومات المحوسبة بأنها استخدام الحاسبات        

 hardware  بما تتضمنه من المكونات المادية الآليةويلاحظ أن الحاسبات ، ونشر المعلومات
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تستخدمها نظم المعلومات المعتمـدة علـى    التي الأدوات تعد بمثابة   softwareوالبرمجيات 

  )2ص ،2000 ،سلطان( .الآليالحاسب 

 الأجهـزة كما عرف النظام المحوسب بأنه النظام الـذي يعتمـد علـى المكونـات الماديـة أو        

hardware  ،ونات البرمجية والمكsoftware  ومن ثـم بـث   ، تالبيانا للحاسوب في معالجة

  .واسترجاع المعلومات
  

 بأنه نظـام معلومـات يعتمـد علـى           المحوسبة كما أضاف آخرون إلى تعريف نظم المعلومات      

  . أرشيف معلوماته يكون آليا جزئياكما أن، الحاسوب وله نظام جزئي واحد على الأقل

  )7ص ،2005 ،لطفي(
  

  ):3(رقمشكل ال

   المحوسبتصور للتعريف بنظام المعلومات

  

  

  

  

          

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  /توزيع/استرجاع
 بث

جمع أو استرجاع 
 من نظم

 تخزين

 معالجة

والتنسيق والسيطرة على أي ، معلومات لدعم صناعة القرار 
 منظمة

 المتداخلة والمتفاعلة من بيانات وغيره تعمل مجموعة من العناصر
 :على 

دار المسيرة للطباعة ، نظم المعلومات الإدارية ). م2005 (نالجنابي علاء الدي  ، قنديلجي عامر : المـصدر  -1

 .1والنشر، عمان، ط
  

  تصور لمفردات التعريف بنظام المعلومات المحوسب: مخطط
 

 ـ يجب أن نلاحظ          ـ أنه بالرغم من أن نظم المعلومات المبنية علـى الحاس ستخدم ب الآلـي ت

هناك فرق واضح بين الحاسب الآلي وبرامج الحاسب الآلي وبين نظم           إلا أن   ، تكنولوجيا الحاسب 
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فالحاسب الآلي والتكنولوجيا المستخدمة في برامج الحاسب الآلي تعتبـر الأسـاس            ، المعلومات

  )17ص، 2000، البكري.( الفني والأدوات اللازمة لنظم المعلومات الحديثة

 .التكنولـوجي بعاد ثلاث هي البعد الإداري والمنظمة والبعد        أومات تشتمل على    المعلنظم  فمعظم  

ويجـب اسـتثمار    ، وان الحواسيب والبرمجيات تمثل العناصر التكنولوجية لنظـام المعلومـات         

  )35ص، 2000، البكري(  .ن دون فائدةإمكانياتها نحو العنصرين الآخرين وإلا سيصبحا
  

 وإجراءات   عبارة عن آليات   بأنهنظام المعلومات المحوسب    ف   تعري يمكن تلخيص  وعموماً،    

 ومعالجتهـا   dataسطة الحاسوب، تسمح بتجميع، وتصنيف، وفـرز البيــانات          امنظمة تتم بو  

 يـسترجعها الإنـسان عنـد       informationبواسطة المعالج، ومن ثم تحويلها إلى معلومـات        

يام بأية وظيفة ، عن طريق المعرفـة التـي   الحاجة، ليتمكن من إنجاز عمل أو اتخاذ قرار أو الق      

  .إلكترونياًوقد يتم استرجاع المعلومات . سيحصل عليها من المعلومات المسترجعة من النظام
  

  .نظم المعلومات الإدارية: خامساً

  . تعريف نظم المعلومات الإدارية -1
لحديثة فـي مختلفـات     بينما تعتبر نظم المعلومات أهم الحقول للنظرية الإدارية وتطبيقاتها ا             

 أنه لا يزال هناك اختلاف حول المفهوم العلمي الدقيق لأنظمة المعلومـات             إلامنظمات الأعمال   

 للمصطلح نجد أنه يتكـون      ةوبنظرة تحليلي ، ا في انجاز وظائف وأنشطة الإدارة     الإدارية ولدوره 

ي  تعريف الإدارة فه   أما، من الإدارة والمعلومات والنظام وقد تم تعريف المعلومات والنظام سابقاً         

 إلىعملية حشد موارد المنظمة وعناصر المدخلات الأخرى من موارد مادية وإنسانية وتحويلها             

سلع أو خدمات من خلال وظائف التخطيط والتنظـيم والتحفيـز والرقابـة واتخـاذ               ، مخرجات

  .القرارات وبما يحقق أهداف المنظمة الإستراتيجية
  

بأنه نظام متكامل يتكون من مجموعة من الأفـراد         "ومات الإداري    نظام المعل  وعرف الأعرجي 

وذلك بغرض تزويد الإدارة كل ما تحتاجه       ،  الفرعية للمعلومات  ةوالأجهزة والإجراءات والأنظم  

 مـن   الإدارية الدقيقة للمنظمة ومن أجل انجاز الوظائف        الأنشطةمن معلومات دقيقة وكافية عن      

 ـاتخاذ قرارات شبه هيكلية وغير هيكليـة        تخطيط وتنظيم وقيادة ورقابة و     ة ذات كفـاءة    رصوب

  )65ص، 2002، عرجي وآخرونالأ( ."وفاعلية 
  

 هـو تـوفير     الإداريـة المعلومـات   نظم   من   الأساسيةمن التعريف السابق أن الوظيفة       ويستنتج

 جـودة    كما تحسن  ، في المنظمة  الإداريةالمعلومات الدقيقة الشاملة التي تزيد من كفاءة العمليات         

  .الإدارية والأنشطة في تنفيذ مختلف الوظائف الأهمواعتباراها ، الإداريةالقرارات 
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 جمع بيانات عن العمليـات بطريقـة تمكـن مـن مقابلـة              إلى الإداريةوتؤدي نظم المعلومات    

 الأعمـال  وغرضها هو الوفاء بالاحتياجات للمعلومات متـضمنة         ،الاحتياجات الرئيسية للتنظيم  

 وأيـضا  ،الإدارةرات بكل مـستويات     شطة التخطيط والرقابة واتخاذ القرا    الداخلية وأن الروتينية و 

  )227 ص، 2000، البكري.( تياجات الجهات الخارجية عن النظماح
  

  dataوالبيانات ،  people الأفراد من مجموعة"أنها ب الإداريةويمكن تعريف نظم المعلومات 

   ."ها البعض لتقديم معلومات مفيدة المرتبطة مع بعض procedure والإجراءات

  )16ص ،2007،جامعة القدس المفتوحة ( 

كما يمكن تعريفه بأنه نوع من أنواع أنظمـة المعلومـات المـصممة لتزويـد إدارة المنظمـة                  

أو للمـساعدة فـي     ،  للتخطيط والتنظيم والقيادة والرقابة على نشاط المنظمة       ةبالمعلومات اللازم 

  )53ص، 2002 ،يةالحسن.( اتخاذ القرارات

 ـ التعريفات السابقة أن جميع    ثالباحويلاحظ        الإداريـة  نظـم المعلومـات      ضمن تـوفير   تت

هي عمليـة    وبالتالي   ،دارية الإ الأنشطةب لجميع   س وفي الوقت المنا   ،معلومات الملائمة والدقيقة  لل

  .الإدارةالاستفادة من نظم المعلومات في 
  

  -:أهمية نظم المعلومات الإدارية   -2
 استراتيجيا في حياة المنظمـات لـضمان اسـتمراريتها           دوراً الإداريةتلعب نظم المعلومات       

 إلـى  بالإضـافة  ، علـى الـنظم    والرقابة في التخطيط    الإدارةونجاحها وتقوم هذه النظم بتدعيم      

 وتحسين  ،وتخفيض التكلفة ، وفتح أسواق جديدة     ، والخدمات الجديدة  ،مساعدتها في خلق المنتجات   

  . التميزإلى الخدمة مما يمكنها من الحصول على ميزة تنافسية والوصول مستوى

  )14ص ، 2000، البكري(
  

 للمنظمات في ثلاث أدوار رئيسية هـي مـساندة          الإدارية أهمية نظم المعلومات     الكرديولخص  

 ومـساندة تطـوير وتنفيـذ       ،اندة اتخاذ القـرارات بواسـطة المـدراء       س وم ،العمليات التجريبية 

  )46-45 ص ص ، 2003، الكردي وآخرون .( تيجيات لتحقيق ميزات تنافسيةستراالا

ومـن   ،والأساسية في مساندة عمليات المنظمة الداعمة       الإدارية تالمعلوما نظم   أهميةكما تكمن   

 من خلال بناء نظام لتـدفق       الإدارة والتنسيق وذلك  مساندة   ، الداعمة الأنشطة على مساندة    الأمثلة

 الموارد البشرية من خلال بناء نظـام معلومـات          إدارةمساندة   و ،ر الانترنت  التعاوني عب  العمل

 على  الأمثلةومن  ، الآليلتطوير المسار الوظيفي للعاملين تطبق نظام التدريب باستخدام الحاسب          

  .وخدمة العملاء، التسويق والمبيعات ،الأساسية الأنشطةمساندة 
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 هندسة العمليات من خلال توفير السرعة والكفاءة        ادةإع في    هاماً كما تلعب نظم المعلومات دوراً    

 ـجوتـسهيل   ،  رفع كفاءة العمليـات    إلى مما يؤدي    ،في تشغيل البيانات وسهولة الاتصالات     ود ه

  .التعاون بين مجموعات العمل
  

 الجودة الشاملة من خـلال      إدارة إستراتيجية لمساندة   الإداريةكما يمكن استخدام نظم المعلومات      

مـة  د وتحليل هذه البيانـات لتقـديم خ       ،نظمة على تجميع البيانات الهامة عن العملاء      مساعدة الم 

 الـسلعة   أو حول مستوى الخدمة     أدائهم ومتابعة   ، والربط بين المنظمة وعملائها    ، للعملاء أفضل

  )110-102 ص ص، 2003 ،الكردي.( التي توفرها المؤسسة
  

تركـز  : من خلال وجهتي نظر مختلفتـين     نظمة  يمكن تحديد دور نظام المعلومات في الم      كما و 

 المتطـورة   وإمكاناتهـا  على دور تقنية المعلومات للحواسيب والاتـصالات         الأولىوجهة النظر   

كسرعة المعالجة وطاقات التخزين العالية وتوفير وسائل الاتصال المتطورة وغيـر ذلـك مـن               

حث عن الوسائل المناسبة للاسـتفادة      وتب، التي توفرها هذه التقنية الكبيرة     الفنية الكبيرة    تالإمكانا

  . في المنظماتالإدارة وتوظيفها لتحسين كفاءة عمل الإمكاناتمن هذه 

 الموجودة في المنظمة وعلى الفـرص       والإمكاناتأما وجهة النظر الثانية تركز على نقاط القوة         

ادة من هذه الفرص     تقنية المعلومات للاستف    منها ومن ثم تقييم كيفية استخدام      التي يمكن الاستفادة  

  )19ص، 2007، جامعة القدس المفتوحة(. ونقاط القوةوالإمكانات
  

  :موارد نظم المعلومات الإدارية -3
 تتكون نظم المعلومات الإدارية من خمس موارد رئيسية وعلى المنظمة أن تكون قـادرة علـى  

 ذكرتها الكردي في    كما الموارد   هوهذ، المعلوماتتعظيم الموارد الخمسة لتعظيم الفائدة من نظام        

  : كالتاليكتابها
  

   :  human resourceالموارد البشرية  -1

إن وجود الأفراد ضروري لعمل أي نظام معلومات وهناك نوعين أساسيين من الموارد البشرية              

  :وهمااللازمة لنظم المعلومات 

 النظام بطريقة مباشرة أو يستخدمون      نالمستخدمين النهائيين وهم الذين يستخدمو     •

  رجاته المجهزة مخ

 .وهم الذين يطورون ويشغلون النظامالأخصائيون في نظم المعلومات  •
  

 فـي   ةتضمن جميع الأجهزة المادية والمواد المـستخدم      : hardwareالموارد المادية    -2

 . والطرفيات والوسائط وهي تشمل الحاسبات،تشغيل المعلومات
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 وتشمل كـل  ،تشغيل البياناتتشمل جميع أنواع تعليمات : softwareموارد البرمجيات    -3

 .من البرامج والإجراءات 

أدركت المنظمات أخيرا أن البيانات تعتبر موردا تنظيميا هامـا          : dataموارد البيانات    -4

 .دمين النهائيين في المنظمة بفاعلية لصالح جميع المستخإدارتهينبغي 
 

رانـت  أصبحت شبكات الاتـصال مثـل الانترنـت والانت        : networkموارد الشبكات    -5

 .والاكسترانت ضرورية لقيام المنظمة بالتجارة والأعمال الالكترونية 

  )35-34 ص ص، 2003، الكردي وآخرون(
  

  :)4(رقم الشكل 

  المنظمةأهميتها في تعظيم فائدة استخدام نظم المعلومات في موارد نظم المعلومات و

  

  

  

  

  

  

  

  
  

 Chang Jerry, King William (2005). " Measuring the Performance of: المصدر
Information Systems: A Functional Scorecard", Journal of Management  
Information Systems, Vol. 22, No. 1 

  

من جانب آخر يذهب كتاب آخرون في تقسيم موارد نظم المعلومات إلـى مجموعـة مـن                     

إلا أن هـذا التقـسيم      .  السطور السابقة  راً عما ذكرناه في   يالعناصر والمكونات التي لا تختلف كث     

المنظمة، والقوى البـشرية، والتكنولوجيـا، والبيانـات        : هي عناصر أساسية يركز على أربعة    

 وهي كذلك تكمل بعضها البعض وتترابط، بشكل يجعل النظام لا يعمـل بطريقـة                .والمعلومات

  :ويمكننا أن نوضحها بالآتي. فعالة، أو يتكامل بدون واحد منها
 

  وظيفة
  
  نظام
  

 المعلومات

مخرجات وظائف 
  نظم المعلومات 

  النظم
  المعلومات
 الخدمات

آفاءة وظيفة 
نظام 

المعلومات

آفاءة العملية 
 الإدارية

  
  آفاءة
  

 المنظمة

  الموارد
  

  المكونات المادية
  المكونات البرمجية
  الموارد البشرية
تكامل القدرات 
 التقنية والإدارية

 

ونعني بها التنظيم الذي يتبنى بناء نظام المعلومات، سـواء          : Organizationالمنظمة   .1

حيث أن أهـداف المنظمـة،      . الخ.. .ماليةكان شركة أو مؤسسة تجارية أو صناعية أو         

وطبيعة عملها، وبيئتها الخارجية، وثقافتها، كذلك فإن طبيعة الإدارة، وتوزيع الوظـائف            

 .صراً مهماً من عناصر نظام المعلوماتوالصلاحيات كلها تمثل عن
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 المؤهلة والمدربة، لتنفيذ النشاطات المختلفة،      ،)Manpower(القوى والعناصر البشرية     .2

إضافة إلى  . والتي تكون عادة بمستويات وكفاءات مختلفة، حسب طبيعة النظام ووظائفه         

ن مخرجـات   أنهم هم سيصبحون مستخدمي نهائيين لنظام المعلومات، والذين يـستخدمو         

كذلك فإن هؤلاء هم أنفسهم سيكونون عناصر مهمة في رفد النظـام بمـدخلات              . النظام

 .جديدة، بعد أن ينجزوا بحوثهم، أو يتخذوا قراراتهم، وينتجوا معلومات جديدة
  

) Hardware( المستخدمة، كالأجهزة والمكونات الماديـة       Technologyالتكنولوجيا   .3

اسيب مناسبة، ومدخلات إلكترونية أو ضوئية ليزرية،       بمختلف أنواعها، سواء كانت حو    

وكذلك النظم والأساليب   . أو أجهزة ومعدات اتصال لبث المعلومات إلى المواقع المطلوبة        

 التطبيقية  البرمجيات، وخاصة   البرمجياتالفنية المتبعة، والتي تشتمل على مختلف أنواع        

)Application programs (  ت وتخزينهـا واسـترجاع   المطلوبة لمعالجـة البيانـا

 .معلوماتها
  

البيانات والمعلومات المطلوب إدخالها في نظام المعلومـات، المتـوفرة فـي مـصادر               .4

 والـنظم  البرمجيـات حيـث تقـوم    . المعلومات المختلفة، الورقية منها أو الإلكترونيـة      

ية لطاقات البـشر   بمعالجتها وتخزينها وتأمين استرجاعها، عن طريق ا        والأساليب الفنية 

 ،وآخـرون قنـديلجي   (.مثل هذه البيانات والمعلومات مدخلات النظـام      تو .المدربة لذلك 

  )30ص، 2005
  

  - :داريةالإوظائف نظم المعلومات   -4
   :الآتي كما حددها غراب في تنحصر وظائف نظم المعلومات الإدارية

  .) عنصر المدخلات ( الخارجية لها  والحصول على البيانات من المصادر الداخلية -1

 .)ءات عنصر الإجرا( إعداد التعليمات الخاصة بتشغيل البيانات  -2

 .)عنصر المعالجة والتشغيل ( انات تجميع وتحليل وتبويب وتلخيص البي -3

تقسيم وتصنيف المعلومات في ملفات يمكن حفظها ويسهل الرجوع إليها عنـد الحاجـة               -4

 .)عنصر التخزين(

 ) .نصر المخرجات ع( استخراج المعلومات طبقا لحاجة مستخدميها  -5

بط التـشغيل فيـه     توصيل المعلومات إلى مستخدميها واسترجاع النتائج إلى النظام لض         -6

  )46-45 ص ص، 1997، غراب(  .)عنصر الاتصال (
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  :الإداريةأنواع نظم المعلومات   -5
 المستهدف كمـا هـو موضـح        الإداري حسب المستوى    الإداريةيمكن تصنيف نظم المعلومات     

  :لي بالجدول التا
  ):1(جدول رقم 

  تصنيف نظم المعلومات الإدارية حسب المستوى الإداري
  

  الخصـائص  

  بيئة المشاكل التي تعالجها  الوظيفة  المستوى المستهدف  الفئة

   التنفيذيةالإدارة  نظم معالجة العمليات
 الإجراءاتحوسبة 

  والعمليات الروتينية

المشكلات ذات الهيكلية جيدة    

ــد  ــدخلا( التحديـ ت المـ

والمخرجــات وعمليــات  

ــددة شــكل  المعالجــة المح

  )واضح

  نظم المعلومات الوظيفية
 الوسطى الإدارة

  )الوظيفية(

توفير المعلومات اللازمة   

الإدارية لاتخاذ القرارات   

 الوظـائف   المتعلقة بأداء 

تسويق  ، إنتاج( المختلفة  

 وغيرهاأفراد  ، تمويل  ، 

(..  

المشكلات ذات الهيكلية شبه 

 نظرا لكون بعض ،المحددة 

عناصر المشكلات ذات 

  طبيعة احتمالية

 الإدارةنظم معلومات 

  العليا
   العليـاالإدارة

توفير المعلومات ومساندة   

 ذات  الإداريـة  تالقرارا

ــة  ــتراتيجيةالطبيع  الإس

  بعيدة المدى

ــة   ــشكلات ذات الهيكلي الم

نظرا لحاله  ، ضعيفة التحديد   

عدم التأكد التي تتصف بهـا      

  كلة عناصر المش
  

 المفتوحـة،  القـدس  جامعـة  مطبعـة  الإدارية، المعلومات أنظمة ).م2007( المفتوحة القدس جامعة: المصدر

  .الأردن
  

 فـي   مات وتنظيماتها المتسلسلة الهرمية    التي تخدم المنظ    الإدارية  نظم المعلومات  كما تصنف     

 المسلسلة  الأربعةلتنظيمية   النظم التي تخدم كل مستوى من المستويات ا        همـا ،أساسييناتجاهين  

 أسـاس ثم النظم الشمولية التي تتعامل مع هذه المستويات ويمكن تصنيف الـنظم علـى               ، إدارياً

 إلـى  وصـعوداً ، الأدنى من المستوى    ابتداء،  التي تقدم الدعم لها    الأساسيةالمستويات التنظيمية   

  : وهي كالتيالأعلىالمستوى 

 وهـي   أدناه يوضح هـذه الـنظم      التنظيمية والشكل     التي تخدم المستويات   الأربعةالنظم   -1

  .كالتالي
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نظمـة،  ، والذي يمثل القاعدة الأساسية لحركـة الم       level operational مستوى العمليات    •

 .ويشتمل على إدارة عملياتها

، والذي يشتمل على العاملين في مجالات البيانـات  level knowledge المستوى المعرفي   •

  .والمعلومات والمعرفة

  .، والذي يشتمل على إدارات المنظمة الوسطىmanagement levelالمستوى الإداري  •

، والذي يشتمل على الإدارات العليـا، أو إدارات  strategic level المستوى الإستراتيجي  •

 )63ص، 2005، قنديلجي وآخرون(  .العمل الاستراتيجي في المنظمة
  ):5(الشكل 

     تخدم المستويات التنظيميةأنواع نظم المعلومات الأربعة التي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

دار المـسيرة للطباعـة     ، نظم المعلومـات الإداريـة    ). م2005 (نالجنابي علاء الدي  ، قنديلجي عامر : المصدر

 .1والنشر، عمان، ط

  

  

  

  

  
  

 الإدارة العليا

 الإدارة الوسطى

  العاملون في مجال
البيانات والمعرفة

 المستوى التشغيلي الإدارة التشغيلية

 المستوى المعرفي

 المستوى الإداري

 المستوى الاستراتيجي

       التصنيع    المبيعات والتسويق     التمويل           المحاسبة      البشرية  الموارد
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  .التنظيميةالنظم الستة التي تتعامل مع المستويات  -2

 في المخطط، تحصل على الخدمات      اأوضحناه ووهذه المستويات الأربعة، التي أشرنا إليها           

المعلوماتية عادة من خلال ستة أنواع من نظم المعلومات في المنظمات المعاصرة، والتي تصمم              

  :تاليل كاهيولأغراض مختلفة، ولجمهور من المستخدمين المختلفين، 

  ) التجارية(نظم معالجة المعاملات  -1

ي المنظمة، مثل متابعة الطلبات والتي تتخصص في التعامل مع مجالات عدة ف

ومعالجتها، ومتابعة ما يتعلق بالأجور، وكذلك السيطرة على المكائن والمعدات، ومتابعة 

وكلها تخدم مستوى العمليات والتعاملات التجارية في المنظمة، التي تتابع . التعويضات

  .ال المنظمة انسيابية العمل اليومي الروتيني للتعاملات التي هي ضرورية لأداء أعم

  :هنالك خمسة أنواع من نظم التعاملات، أو المعاملات التجارية في المنظمة، هيو         
  

 ـ      :نظم المبيعات والتسويق   • إدارة المبيعـات، وبحـوث     : ا وتؤدي وظـائف عـدة، منه

  .لجديـــدةاوالتحـــسين، وتحديـــد الأســـعار، ووظـــائف المنتجـــات السوق،

، ونظم وكالـة    ونظم بحث السوق   ،طلبات المبيعات ومن أمثلتها التطبيقية نظم معلومات      

 .المبيعاتوعمولة 
 

 والاستلام، والشحن   والمشتريات، الجدولة،وظائفها الأساسية هي    : نظم التصنيع والإنتاج   •

نظم السيطرة على المكـن     : ومن أمثلتها .  ووظائف العمليات الأخرى   العمليات،وهندسة  

 .ةالنوعي ونظم السيطرة الشراء،ونظم طلبات 
 

والتي تؤمن وظائف الموازنة ، وعمل ما يسمى بالأستاذ العام ،           : نظم التمويل والمحاسبة   •

نظم الحسابات  : ومن أمثلة نظمها وتطبيقاتها   . الكشوفات والفواتير ، ومحاسبة التكاليف     و

 .المستلمة والمدفوعة ، ونظم إدارة التمويل ، ونظم الأستاذ العام
 

تؤمن سجلات العـاملين ، والامتيـازات ، والتعويـضات ،       نظم الموارد البشرية والتي      •

ومن أمثلتها نظم سجلات    . وعلاقات العاملين ، والتدريب ، ووظائف المرتبات والأجور       

 .، ونظم السيرة المهنيةالموظفين ، ونظم الامتيازات ، ونظم التعويضات /العاملين
 

ا كانت جامعة مثلاً فإن     فإذ. وتعتمد على طبيعة عمل المنظمة وتخصصاتها     . نظم أخرى  •

 .القبول ، وسجلات المساقات ، وشؤون الخريجين الخ: وظائفها تكون
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نظم المكتب والتي تتعلق بوظائف المعالجة المحوسـبة للكلمـات، والنـشر المكتبـي،               .2

وتصوير الوثائق التي تعتمد عليها أعمال وإجراءات المنظمة، وكذلك تأمين التقويمـات            

 .الزمنية المطلوبة
 

ظم العمل المعرفي وتتعلق وظائفها بالمحطات الهندسية، ومعالجة البيانات، ومحطـات           ن .3

الرسومات، والمحطات الإدارية، وتصوير الوثائق، والمفكرات اليومية الإلكترونية والتي         

 .تخدم مستوي العمل المعرفي وكذلك مستوى نظم المكتب

قليم الذي تقدم خدماتها ومنتجاتها له،      نظم دعم القرار والمتعلقة أعمالها بتحليل مبيعات الإ        .4

 .الأرباح، إضافة إلى تكاليف العقود نتاج، وتحليل التكاليف والأسعاروكذلك جدولة الإ
 

مثل التحليل الإقليمي للمبيعات، وتحليل التكاليف، والموازنـة        . نظم المعلومات الإدارية   -5

 ـ          رار ونظـم المعلومـات     السنوية، وإعادة توزيع التحليل، والتي هي تخدم نظم دعم الق

 .الإدارية
 

 نظم دعم الإدارات العليا التي تخدم المـستوى         يهاومن الأمثلة عل   .نظم الدعم التنفيذي      -6

( .اتجاهات المبيعات، تطوير خطة العمليات، تنبؤات الموازنة           الإستراتيجي، تنبؤات   

  )64-61 ص ص ،2005 ،قنديلجي وآخرون
  

لية ونظم المعلومـات  الآ من نظم معالجة البيانات     ابق أن كلاً  من العرض الس  للباحث  ويتضح      

 ،دارية الوسـطى والـدنيا     توفير المعلومات التي تفي متطلبات المستويات الإ       إلىهدف   ت الإدارية

وجميـع  ، المكتبيـة  الأعمال المساعدة على أداء إلى المكتبية تهدف    للأعمال الآليونظم التشغيل   

نظم أما  ، عالج المشاكل الهيكلية الروتينية   وت،  القصير الأجل في   حداثبالأعلق  تهذه النظم الثلاث ت   

    . لكافة أوجه المنظمةالأجل العليا في مجال التخطيط طويل دعم القرار فهو يخدم الإدارة
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  المبحث الثاني

  الأداء الوظيــفــي
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  .الوظيفي الأداءتعريف  :أولاً
وبالتالي تبـرز أهميـة     ، ملين في المنظمات لتحقيق أهدافها     السلوك الوظيفي للعا   الأداءيشكل      

ومـن ثـم   ، سنى للموظف معرفة واجباتـه وحقوقـه  تحديد واجبات ومسؤوليات الوظيفة لكي يت   

  . الناجمة عنهاوتحمل المسؤوليات، لمحددة لوظيفته اتممارسة الصلاحيات والاختصاصا

عمله الإدارية المعبرة عن قيام الموظف ب     مجموعة من السلوكيات    ء الوظيفي بأنه    وقد عرف الأدا  

 عن الاتـصال    فضلاً، الخبرة الفنية المطلوبة بالوظيفة   و، وحسن التنفيذ ، الأداءوتتضمن جودة   ، 

الـسعي نحـو    و التي تنظم عملـه      الإدارية والالتزام باللوائح    ،والتفاعل مع بقية أعضاء المنظمة    

  )2005، البشابشة.( لها بكل حرصالاستجابة 
  

 ـ                ةكما يعتبر الأداء الوظيفي مـن أهم الأنشطة التي تعكس كلا من الأهداف والوسـائل اللازم

، ويعبر عن مدى كفاءة العامل أو بلوغ مستوى الانجاز المرغوب فـي هـذا العمـل               ، لتحقيقها  

 تاء شهدت حقبة الثمانينـا    ولأهمية الأد ، ويرتبط بالمخرجات التي تسعى المنظمات إلى تحقيقها      

وذخرت الدوريات العلمية التقـارير     ، بحثا متصلا عن حلول المشكلات المتعلقة بالأداء الوظيفي       

ومحاولـة إشـراك    ، وإعادة تصميم هياكلها التنظيميـة    ، عن منظمات للبحث عن قيادات جديدة     

ابتـداع حـوافز    و، واستحداث نظام حلقات الجـودة    ، العاملين في صنع السياسيات بصورة أكبر     

حقيـق غايـة   وابتدعت الأساليب التي تركز علـى ت      ، جديدة للجهود الفردية والجماعية الملموسة    

   )2004، الربيق( .واحدة هي تحسين الأداء
  

المقصود به هو نشاط العاملين من خلال ما يقوم به          الوظيفي   الأداء أن مفهوم    إلىويشير الباحث   

 والأداء ،يجب على الفرد القيام بها كل في موقعه الوظيفي         التي   ،من واجبات ومهام ومسؤوليات   

  .هو القيام بما سبق على أكمل وجه الأمثل

 ذلك لاختلاف نـشاط     ،المنظمة المختلفة داخل    الإدارية في المستويات    الأداء كما تختلف طبيعة    

  .بالمنظمةكل وحدة 

الإجـراءات   في ضـوء     نيالإنسا الوظيفي محصلة السلوك     الأداءوبصفة عامة يرى الباحث أن      

  . المرغوبةالأهدافوجه العمل نحو تحقيق والتقنيات التي ت

  -:وهي كالتالي لعناصر التي يتكون بسببها الأداءاولقد ذكر الشمري 
  

 وهي قدرات الشخص التي يتصف بها من عقلية وجـسدية           :الفرديةعنصر الخصائص    -1

  هاماً تجاهاته وتصوراته دوراً   ودوافع أو رغبات تلعب معتقدات هذا الفرد وا        ،ومهارات

 ).تكوين الدوافع ( ها ه في تكوينها وتوجيوخطيراً
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 ـ           : عنصر الخصائص الموقفية   -2 رد وتمثل كل ما يتعلق ببيئة التنظيم الذي يعمـل بـه الف

التي يعيش بها هذا الفرد ويتأثر بها       ) خارج المنظمة   ( وكذلك البيئة الخارجية    ، الموظف

  )2007، الشمري.(  الاجتماعية مثلاًكالبيئة
  

        الأداء الوظيفي عبارة عن      وهو أن  ،ستنتج تعريف أخر للأداء الوظيفي    ومما سبق يمكن أن ي

 نتيجـة والتي تكونت   ،  والنتائج التي ينجزها   ،والواجبات والمهام التي يقوم بها    ، سلوكيات العامل 

 الوظيفة التي   بإطارلوكيات  بحيث تتعلق هذه النتائج والس    ، تفاعل الخصائص الفردية مع الموقفية    

  .وبما تحتويها من واجبات ومهام ، يشغلها العامل
  

  .العاملين أداء تقييم :ثانياً
  

 تخرج عن كونها    فإنها، التسميات التي تطلق عليها   وان اختلفت   ، أداء العاملين  تقييم عملية   إن    

ت ومـسؤوليات    الواجبـا  أداء حكم موضوعي على قدرة الموظف فـي         إصداروسيلة تمكن من    

 علـى  طرأومن مدى التحسن الذي  ،  العمل أداءوالتحقق بذلك من سلوكه وتصرفاته في       . وظيفته

 على تحمـل    التحقق من قدرات الموظف    بل تمتد إلى  ،جبات ومسؤوليات وظيفته   أدائه بوا  أسلوب

اءهـا  واستمرار بق ، وذلك بما يضمن فاعلية المنظمة في الحاضر      ، إضافيةواجبات ومسؤوليات   

  .وفاعليتها في المستقبل أيضا
  

 قواعد وأساليب محـددة بـشكل       إلىوعملية تقييم أداء العاملين هي عملية مخططة ومستندة             

 إيقـاع  بهدف   والأخطاءف العيوب   إلى كش  كما أنها عملية ايجابية لا تسعى        .واقعيموضوعي و 

لنهائية  كانت نتائجها ا    وان ،مستمرةوهي عملية حركية    . العقوبات على المقصرين من الموظفين      

   )217ص، 2000، أبو شيخة.( لا تظهر في التو واللحظة
  

تلك العملية التي تعنـى بقيـاس كفـاءة        " عملية تقييم أداء العاملين بأنها       كما وعرف نصراالله      

العاملين وصلاحيتهم وانجازاتهم وسلوكهم في عملهم الحالي للتعرف على مدى مقـدرتهم علـى              

  .م الحالية واستعدادهم على تقلد مناصب أعلى مستقبلاًتحمل مسؤولياته

  :وهي  لمفهوم تقييم الأداءوهناك عدة مرتكزات أساسية
  

 وتعريفـه فـي     ، الوقوف على أداء وسلوك العامل في عمله       إلىأنها عملية حيوية تهدف      •

  .ومسؤولياتهكفاءته وقصوره في أداء واجباته مدى 

 على الكـشف عـن نقـاط القـوة          عاملين والمبنية أنها عملية موجهة لتحسين وتطوير ال      •

  .بهدف تطوير أداء العامل وبالتالي أداء المنظمة ككل، والضعف
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 ـ    أنها عملية مستمرة تطلب الملاحظة       • ات ومعـايير   والتحليل المستمر للأداء وفق سياس

  .يقاس بموجبها أداء العاملومواعيد ثابتة 

لترقية وللحصول على تقديرات ومكافئـات       الفرصة للعاملين ل   إتاحةأنها عملية من شأنها      •

يساوي بين العـاملين ويراعـي      ، في ما لو اتبع نظام تقييم عادل      التميز  وعادلة والبروز   

  )169 ص، 2002، نصر االله( .التقييمالدقة والموضوعية في 
  

ظة ح وملا ،همدراسة وتحليل أداء العاملين لعمل    "  تقييم أداء العاملين بأنه    الباقي  عبد كما عرف     

ءتهم فـي القيـام      ومستوى كفـا   ،في مدى نجاحهم  ذلك للتحكم   ، سلوكهم وتصرفاتهم أثناء العمل   

 المستقبل وتحمله لمسؤوليات     النمو والتقدم للفرد في    إمكانياتوأيضا للحكم على    ، بأعمالهم الحالية 

  . ويقوم هذا المفهوم على عدة أسسأو ترقيته لوظيفة أخرى،، أكبر

 وعلى تصرفاته وسلوكه مـن  ،ناحية ينصب على أداء الفرد ونتائج أعماله من       أن التقييم : الأول 

   .أخرىناحية 

 وعلى الحكم   ،ناحيةأن التقييم يشتمل على الحكم على نجاح الفرد في وظيفته الحالية من             : الثاني

   )285ص ،2000، عبد الباقي (."أخرىعلى مدى نجاحه وترقيته في المستقبل من ناحية 
  

داء الفـردي أو الجمـاعي       بأنه وسيلة لقياس الأ    أضاف آخرون إلى تعريف تقييم الأداء     كما  "    

إذ أن ذلك من شـأنه أن يـرتبط         ، للعاملين والحكم على مدى انجازهم للأهداف المتوخى بلوغها       

عايير قياسه من ناحيـة     وطبيعة الأداء وم  ،  العاملين من ناحية   الأفراد بقدرات ومهارات وقابليات  

 تركز بشكل أساسي على كفاءة وفاعلية الانجاز المـراد          للأداءن المعايير التقويمية     أ كما، أخرى

  )149ص، 2007، وآخرونحمود .( "تحقيقه
  

 بالكفاءة التـي    إليهم المسندة   عمالللأ أداء العاملين  بأنها   الأداء تقييم وعرف العثمان كما      

ورضا الجمهـور  ،  في المنظمة  ينالمسئول لتحقق بذلك رضا     ،تتفق مع متطلبات طبيعة العمل    

   )2003، العثمان( .المتعامل مع هؤلاء العاملون
  

  : هي الوظيفي بعدة نقاطالأداء تقييم مفهوم السويلم ولخص

 الأداء هي عملية مستمرة منتظمة تطلب وجود شخص يلاحظ ويراقـب            الأداء تقييمأن   -1

 .موضوعيبشكل مستمر ليكون التقويم 
  

 العدالـة   إثبات من ناحية قانونية عند      إليهاثيقة رسمية سنوية يستند      يعد و  الأداء تقييمأن   -2

 .العاملينفي قرارات التوظيف أو الترقية أو النقل أو التدريب وغيرها من حقوق 
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 عملية تتطلب وجود معايير ومعدلات محددة للأداء يتم بموجبها مقارنـة            الأداء تقييمأن   -3

 .بالعمللوكه وى كفاءته وسستأداء الموظف للحكم على م

 ، تشخيص نواحي الضعف   إلى لا يقتصر على التقدير فقط بل يتعدى ذلك          الأداء تقييم أن -4

، الـسويلم (. إمكانياتهوالعمل على علاجها وتحفيز الموظف على تحسين أدائه وتطوير          

2003(   
  

  : يصب في ثلاث محاورالأداء تقييم أن من التعريفات السابقةويلاحظ 
  

 وتحقيق الأهـداف  ، الوظيفي وانجازه رفاته وكفاءة وفاعلية أدائه     سلوكيات الموظف وتص   -1

 .المتوخاة
  

 .معهعلاقة الموظف برؤسائه وزملائه والمتعاملين  -2
 

، ومعارفـه ، ومواهبـه ، وإمكاناتـه ،  والسمات الشخصية للموظـف وقدراتـه      الصفات -3

  .ومهاراته
 

 

  .الوظيفيالأداء  تقييمأهمية : ثالثاً
  

 تحفيـز   إلـى  غدى وسيلة تهدف في نهاية المطاف        وإنما،  بحد ذاته  هدفااء  الأد تقييملم يعد       

ومن ثـم   ، ودفعهم على تطوير أدائهم   ، م على تحسين سلوكهم بصورة طبيعية     دتهومساع، الأفراد

  . في المنظمة بشكل عامالإنتاجيةرفع الكفاءة 

  :يمـا يلفي الوظيفي الأداء تقييم الفوائد التي يمكن جنيها من ولخص رشيد
  

  :نالموظفيتنمية وتطوير أداء  -1

م الأداء الوظيفي أداة مناسبة للتغذية العكسية للموظفين تمكنهم من معرفـة مـدى              ي    يوفر تقي 

  .فيها بجوانب القوة والضعف والإلمام ،لأعمالهمحسن أدائهم ت

م في   تساعده في تصحيح ما قد يكون لديه من سوء فه          ،للموظف مثل هذه التغذية العكسية      وإتاحة

  .الأداء وتعزيز مواطن القوة في ذلك ، والتغلب على مواطن الضعف،الشأنهذا 

تمكن من تطبيق مفـاهيم التعزيـز       ،  للموظف الأداء تقييمكذلك فان التغذية العكسية التي يقيمها       

  .الأحسنومن ثم تطوير مستوى أدائهم نحـو ، وتوفير المكافئات الداخلية للموظفين، الايجابي
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  :حساس بالمسؤوليةالإزيادة  -2

،  سيكون لها تأثير مباشر عليـه      تقييموأن نتائج ال  ،  الموظف أن أدائه يخضع للتقويم     إدراك إن    

كما أن  ، لى تحسين مستوى أدائه   وإ، داء العمل على الوجه الصحيح     بذل الجهد اللازم لأ    إلىيدفعه  

 بانتظـام   والإحاطة، وظفيهم بالمسؤولية بمتابعة أداء م    بالإحساسذلك يعزز من شعور الرؤساء      

  . الجاد على معالجة مشكلات الأداءوالعمل، سير العمل بوجه عام
  

  :التنظيميةتحقيق الفاعلية  -3

مات  في تزويد الجمهور بمستوى عالي من الخد        جوهرياً أداء الموظفين دوراً   تقييميلعب      

 تقيـيم ين للعمـل علـى       المواطن إزاء العامة عليها التزام     حيث أن أجهزة الخدمات   ، العامة  
  .سواء على المستوى الفردي أو التنظيمي،  وتحسينه بصورة مستمرة،الأداء

  

  : الموارد البشريةإدارة عن عمليات توفير التغذية الراجعة -4

فانـه  ، ديد مدى فاعلية المنظمة بشكل عـام       الوظيفي يعد أداة مهمة لتح     الأداء تقييمعلى أن       

المختلفـة لإدارة   والأنـشطة رتدة للكشف عن القصور في السياسات       يوفـر آلية مناسبة لتغذية م    

أو عدم دقة المعلومات المستخدمة في      ،  الخلل في مجال الاختيار الوظيفي     : مثل ،الموارد البشرية 

  .أو تصميم الوظائف، أو برامج التدريب، أو تخطيط القوى العاملة، الأداءتحليل 

 الـوظيفي فـي متابعـة       الأداء تقييمستخلصة من نتائج    كذلك يمكن الاستفادة من المعلومات الم     

  .الظواهر السلبية المتعلقة بالعملوتحليل 
  

  :تحسين الاتصالات التنظيمية  -5

وسيلة لتحـسين   ، وما يتيحه من تغذية مرتجعة عن أداء العاملين       ، ظيفيالأداء الو  تقييميوفر      

، موظفون باهتمام الرؤسـاء بـأدائه     فمن خلاله يشعر الم   ، لاتصالات بين الرؤساء والمرؤوسين   ا

كما تفيد الرؤسـاء  ،  والارتقاء بهالأداء الضعف في ذلك   مواطنوتقديم المشورة لهم للتغلب على      

تجعل المـوظفين يـشعرون بالعـدل       ، مرؤوسيهم بعوامل موضوعية لها علاقة بالعمل      تقييمفي  

  . في المعاملةوالإنصاف

موظفيهم على نحو أفـضل وأكثـر        الرؤساء على تفهم      يساعد تقييمعلاوة على ذلك فان ال          

 تحسين علاقة العمل بين      الذي يسهم في النهاية في     الأمر، على أساس واقعي وموضوعي   ، عمقا

  .الرؤساء ومرؤوسيهم ويحفز على رفع معنويات العاملين وأدائهم لأعمالهم بكفاءة وموضوعية
  

  : الموارد البشريةإدارةالموضوعية في قرارات  -6

ضـوعية فيمـا     مو تقرارايوفر تقييم الأداء الوظيفي البيانات التي يمكن على أساسها اتخاذ               

اءا على معايير محددة وموضوعية      مبادئ الجدارة بن    في بناء  فهو يسهم ، يرتبط بشؤون الموظفين  
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 تتخـذ انطلاقـا مـن    الأفـراد  مثل هذه المعلومات فان قرارات  ففي ظل غياب  ،  هذا المجال  في

 الأداء الذي يكون له أثر سلبي علـى         الأمر ، أو أهواء شخصية   ،ت وانطباعات شخصية  اجتهادا

   )746-744ص  ص ،2001، رشيد(.  الكلية للمنظماتوالإنتاجية، والرضا الفردي

 الاحتياجات التدريبية حيـث     ساعد في تحديد  الأداء أنه ي   تقييمإلى أهمية   كما أضاف آخرون        

  .دريبية التي يتطلبها تحسين وتطوير أداء العاملين بالمنظمة ساهم في تحديد البرامج التي

ساعد في وضع نظام عادل للحوافز والمكافئات حيث التقييم العادل للأداء من شأنه أن يبين               كما ي 

  . العمل بدقةواجباتدرته على تحقيق متطلبات وومدى ق ،ضوح مستوى الانجاز الفعلي للعاملبو
  

 من شـأنه أن يـساعد       الأداءحيث أن تقييم    ، مليات النقل والترقية    كما يساعد على انجاز ع        

 ويـساعد فـي     ، العاملين لديها من حيث المهارات والقدرات      الأفراد العليا بمعرفة حقيقة     الإدارة

   )153ص ،2007، وآخرون حمود.(لفائض والنقص في الموارد البشريةمعرفة ا
  

يعمل على تقييم مستوى الأداء فـي        الأداءتقييم    سبق ذكره أن   من مجمل ما  الباحث  ويستنتج      

 يساعد فـي تخطـيط المـسار الـوظيفي          كوكذل،  في تحسين الأداء الحالي    ةوالمساعد، الماضي

  .المستقبلي
  

  

  .تقويم الأداء الوظيفي طرق :رابعاً
 تحديـد  في معايير عدة استخدمت وقد المؤسسات، في الأفراد أداء لقياس متعددة طرق هناك    

ولقد قـسمها    حديثة، وأخرى تقليدية طرق إلى بتقسيمها يقوم البعض أن إلا الطرق، هذه ييزوتم

  :يلي كما شاويش
  

  :وتشمل التقليدية الطرق: أ

 .البياني التدرج طريقة .1

 .الترتيب طريقة .2

 .العاملين بين الثنائية المقارنة طريقة .3

 .الإجباري التوزيع طريقة .4

 .Check Lists القوائم طرق .5

 .التعبير بحرية تقييمال طريقة .6
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  :ومنها الحديثة الطرق: ب

 .النتائج أساس على التقييم طريقة .1

 .القصوى الأهمية ذات) الأداءات (الوقائع طريقة .2

 .الميداني البحث طريقة .3

 .الجماعي التقدير طريقة .4

 .بالأهداف الإدارة) طريقة (أسلوب .5

 .الأداء قياس في السلوكي الاتجاه .6

  :الطرق هذه من لكل ازبإيج يلي فيما نتعرض وسوف

  :التقليدية الطرق: أً
 .البياني التدرج طريقة .1

 يبـدأ  مقياس أو متصل خط على صفاته أو الموظف أداء تقدير أساس على الطريقة هذه نقوم  

) ممتـاز  جداً، جيد جيد، متوسط، ضعيف، (التقديرات تكون كأن مرتفع، وينتهي منخفض بتقدير

 يـتم  ثـم . نقاط أو بأرقام عنها يعبر والتي فيه، الخصائص ههذ من كلاً توفر درجة حسب وذلك

 يمثـل  أنه التقييم بعملية القائم يعتقد الذي للمستوى ممثلاً المجموع ويصبح التقديرات، تلك جمع

  .الفرد هذا

 الطريقـة  هذه بموجب الأفراد أداء قياس يتم وعادة والبساطة، بالسهولة الطريقة هذه تتميز     

  .لهم المباشر الرئيس بواسطة
  

  :منها العيوب من عدداً الطريقة لهذه أن لاإ

 تقدير بإعطاء الرئيس يقوم أن بمعني تقديره، في بالتقييم القائم الشخص يتحيز أن احتمال  - أ

 واحـدة،  خاصية في لتفوقه نتيجة الخصائص أو الصفات جميع في معين لشخص مرتفع

 في الحضور على مواظبته درجة في زيتمي معيناً شخصاً أن الرئيس يعتقد أن ذلك مثال

 ذلـك،  من أو الخصائص، باقي في مرتفعاً تقديراً بإعطائه يقوم وبالتالي العمل، مواعيد

 الـرئيس  يعطيـه  أن إلـى  ذلك فيؤدي النواحي من ناحية في ضعيفاً الشخص يكون فقد

 صالـشخ  على الحكم إلى الرئيس يميل آخر بمعنى. الصفات جميع في منخفضاً تقديراً

 الاتجاه هذا على ويطلق فيه القوم أو الضعف نواحي من معينة بناحية معرفته خلال من

 الـرئيس  يعطيها التي التقديرات أن نجد ذلك وعلى. الهالة أثر أي Halo Effect اسم
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 الـشخص  عليـه  حـصل  التي التقدير لنفس تكرار الواقع في هي إنما الصفات من لعدد

 .معينة خاصية أو لصفة بالنسبة

 قد واتجاهاته تفكيره وطريقة بالتقييم القائم شخصية أن هو الطريقة لهذه الثاني العيب أما  - ب

 متساهلاً كان إذا أدائه بقياس يقوم من لكل الواقع من أعلى تقديرات إعطاء عليها يترتب

 .تقييمه في متشدداً كان إذا بتقييمه يقوم من لكل الواقع من أقل تقديرات يعطي أن أو

 علـى  ومنهـا ، موضوع ذات غير الأداء قياس عمليه من تجعل قد كثيرة راتمؤث هناك  - ت

 الأشخاص لتقييم اتجاهات هناك أن نجد قد إذ التقييم، موضع الشخص مركز المثال سبيل

 المركـز  شـاغلي  إعطـاء  يـتم  قد حين في يستحقون، مما بأكثر العليا المراكز شاغلي

 العمـل  نوع أيضاً المؤثرات هذه ومن. يستحقون مما أقل أي منخفضة تقديرات البسيطة

 الـشخص  هـذا  علاقة كذلك فيه، يعمل الذي القسم أو والإدارة الشخص، به يقوم الذي

 .بالرؤساء

  :الآتيين الأسلوبين أحد إلى الإدارة تلجأ فقد العيوب هذه على التغلب أجل ومن 

 عـشرة  لدينا كان إذا فمثلاً. حدة على كلٍ الأداء قياس بعمليه شخص من أكثر يكلف أن  - أ

 علـى  كلٍ التقييم بعملية للقيام المشرفين من ثلاثة إلى يعهد فقد أدائهم قياس ويراد أفراد

 التـي  النتـائج  لمناقـشة  يجتمعون ثم العشرة، الأفراد تقييم منهم كل يتولى بحيث إنفراد

 .التقدير في الاختلافات ومعالجة إليها توصلوا

 تقـديرات  كانـت  إذا فمـثلاً  ،مشرف كل يضعها التي تالتقديرا بتعديل الإدارة تقوم أن  - ب

 يقـوم  فـرد  كل إعطاء إلى يميل المتوسط في انه أي% 75 المتوسط في تبلغ المشرف

 إلـى  التقـديرات  تلـك  تخفيض إلى الإدارة تعمد عندها الدرجة، من% 75 أدائه بقياس

 الإدارة يرتقـد  علـى  تتوقف التخفيض أو الزيادة نسبة أن شك ولا. وهكذا مثلاً% 70

   .)89ص، 2000،شاويش ( .مشرف كل يمنحها التي التقديرات بمستوى وخبرتها

 :الترتيب طريقة .2

يتم من خلال عملية الترتيب مقارنة كل وظيفة مع كل الوظائف الأخرى ثم وضـع هـذه                  

ويقوم الأشخاص القائمون على عملية التقييم      .  للمؤسسة الأهميةالوظائف في ترتيب من حيث      

رنة بين الوظائف ككل وليس بين جزيئات منفصلة ولكن من الممكن من الوقت نفـسه               بالمقا

مثل القـرارات   ، أن يتم عقد هذه المقارنات على أساس واحد أو أكثر من العوامل الأساسية              

  .التي يتم اتخاذها أو المسؤوليات التي يتم القيام بها بكل وظيفة
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بما تكون كافية بشكل مثالي بالنسبة للمؤسسات       وتتميز عملية الترتيب بالبساطة والسرعة ور     

  : هذه الطريقة بها عدد من جوانب القصورأنغير . الصغيرة

لا يوجد بها وسائل متطورة مما يعني أنه ربما يكون من الصعب الدفاع عـن النتـائج                  -

  .حيث أنه لن يكون هناك طريقة لتوضيح أي تحليل

 . يوجد أي تحيز بالنظاممن الممكن أن لا يكون هناك ضمان على أنه لا -

 والأحكام التي تم التوصل     الآراءمن المحتمل أن يعني عدم وجود معايير موضوعية أن           -

  .إليها بشأن الوظائف قد تكون متضاربة

  

  العاملين بين الثنائية المقارنة طريقة .3

 نهماتتشابه هذه الطريقة مع الطريقة السابقة في عملية تقييم العمل في أن يتم من خلال كل م                

 فانه في هذه الحالة يعتمد رصد النقـاط         ،ذلك مع   .الأخرىمقارنة الوظيفة مع كل الوظائف      

على ما إذا كانت وظيفة معينة على القدر نفسه من الأهمية أم أكثر أهمية أم أقل أهمية مـن                   

 النقاط لكل وظيفة في دورهـا علـى         إعطاء فأنه عن طريق     ،الطريقةوبهذه  . وظيفة أخرى 

 ، 2006، كـشواي    (.للوظـائف  ترتيب   إلى فإنه ربما يتم التوصل      ،لمقارناتاأساس هذه   

  ).148ص

  الإجباري التوزيع طريقة .4

تتطلب هذه الطريقة من المقيم أن يختار الصفة التي تكون أكثر وصفا وانطباقـا علـى                

  .الفرد العامل مثل يعمل بجدية وحرص أو يتأخر عادة عن العمل

 الأفراد وتعطى لها درجات حيـث تكـون         إدارة من قبل    وهذه التقييمات للصفات تجمع   

ومـا يأخـذ عليهـا      . وهذه بدوره من مميزات هذه الطريقة     . سرية وغير معروفة للمقيم   

 والتهيئة للعبارات بحيث تكون منطبقة على الوظيفـة         الإعدادالمجهود العلي المبذول في     

  . ة بالخبراء بالمجالات السلوكيةبالإضافة إلى الاستعان. أو العمل الذي يؤديه الفرد العامل
  

 Check Lists القوائم طرق .5

وفقا لهذه الطريقة يستخدم المقيم قوائم خاصة بالأوصاف السلوكية المحددة من قبل ادارة             

الأفراد وعلى المقيم أن يؤشر ويختار العبارة أو الـصفة التـي تـصف أداء الأفـراد                 

 قوائم المراجعة تذهب الى ادارة      إتماموعند  ،  نعم أو لا     إماويكون تأشير المقيم    . العاملين

الأفراد لتحليلها وتحديد الدرجات لكل عامل من العوامل المحددة في القائمة حسب درجة             

  .أهميتها
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وفقا لهذه الطريقة فان المقيم لا يتدخل في ولا يعرف الدرجات المحددة مسبقا وبالتـالي               

  ).82ص ، 2000، رون شحادة وآخ(.فان هذه الطريقة تقلل من التحيزات
  

  التعبير بحرية التقييم طريقة .6

 محـددة  قوائم أو جداول استعمال يتطلب لا العاملين أداء لقياس الطريقة هذه استخدام إن    

 بكتابـة  آخـر  مقـيم  أي أو المشرف يقوم أن تتطلب بساطة بكل نهاأ. أخرى وسائل أية أو

  . الورق من صحيفة على الفرد عن انطباعاته

: مثل عناوين تحت مجموعات في ترتب أن يمكن المؤسسة، رغبت إذا المقيم، لاحظاتم إن

 الحاجـات  تنميـة  الموظـف،  أو العمـال  صفات السلوك، هذا أسباب الوظيفة، تقييم طبيعة

  .المستقبلية
  

   الأداء قياس في الحديثة الطرق بعض: ب

. الثانيـة  العالمية الحرب قبل كبير حد إلى مستخدمة كانت السابقة الأداء قياس طرق إن    

 ومـن  الأفراد، أداء لقياس أفضل طرق عن البحث بدأ منها كل في الواضح القصور وبسبب

  :يلي ما إلى نشير الحديثة الطرق تلك
  

 .النتائج أساس على التقييم .1

. أدائه لتقييم كأساس نتائج من الفرد أحرزه ما أو النتائج اتخاذ أساس على الطريقة هذه وتقوم

 التقـدير،  فـي  الموضوعية لها توفر التي الضمانات بعض على الطريقة هذه ارتكزت قدو

 الفـرد  رغبـات  يحقق الذي بالشكل ومرؤوسيه، الرئيس بين التعاون روح من نوعاً وتنمي

  .المؤسسة وأهداف الرؤساء، وتعاون
  

 المتقدمة، لالدو في المنشآت بعض في الطريقة هذه نجاح على العملية التجارب دلت وقد    

  .مثمرة نتائج وأحرزت

  :الطريقة هذه خصائص أهم يأتي وفيما
  

 يـتم  التـي  العناصـر  بشأن اتفاق إلى المرؤوس مع يصل أن المباشر الرئيس على  - أ

 .المرؤوس هذا أداء قياس في أساساً استخدامها

 مـن  المطلوبـة ) النتـائج  (الأهداف يحدد أن المرؤوس، مع بالتعاون الرئيس، على  - ب

 .خلالها أو نهايتها في النتائج هذه إحراز يجب التي والمدة س،المرؤو
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 يتأكـد  وأن لعمله، العامل أداء خلال للعامل ونصائحه إرشاداته يقدم أن الرئيس على  - ج

 .الموضوعة الخطة حسب يسير العمل أن من

 علـى  المرؤوس مع اتفاق إلى يصل أن الأفراد، مع والتفاهم بالتعاون الرئيس، على  - د

 .المرؤوس هذا أداء قياس في استخدامها سيتم التي المعايير

 الـرئيس  يجتمـع  انتهائهـا،  عند الأداء قياس وعلى عليها المتفق المدة هذه خلال في  - ه

 تحقيـق  تعترض التي والعقبات الأداء، مشاكل لدراسة دورية فترات في بمرؤوسيه

 .مشاكل أية على القضاء أو عقبة، كل تذليل لمحاولة الأهداف،

 في الرئيس دور فإن العامل، أداء قياس ميعاد وحلول عليها، المتفق المدة هاءانت عند  - و

 إلـى  وإرشاده العامل، مساعدة في وكفاءته قدرته على أساساً يرتكز أن يجب التقييم

 الأهـداف  تحقيـق  مسئولية أن ذلك ومعني. المطلوبة النتائج لإحراز الأمثل الأداء

شـاويش  ( .ومرؤوسيه الرئيس من كل به قومي الذي الدور في المشاركة على ترتكز

   .)93-92صص ، 2000,

 

 . القصوى الأهمية ذات ) الأداءات ( الوقائع طريقة .2

بموجب هذه الطريقة يركز المقيم على السلوكيات الأساسية المساهمة في أداء العمل بفاعلية                 

ن قبل المقيم خلال فتـرة      وهذه السلوكيات يتم تسجيلها م    . أو أدائه بمستوى منخفض من الفاعلية     

  .معينة لكل فرد عامل حيث يتضمن التسجيل خلاصة توضيح ما حدث

وهذه الطريقة أيضا تقلل من عنصر التميز من قبل المقيم حيث أنـه يلاحـظ الـسلوك الفعـل                   

  .الخاص

وما يؤخذ على هذه الطريقة أنها تتطلب جهدا كبير ومستمر من قبل المقيم في متابعة وملاحظـة         

 انخفاض الموضوعية في عملية التقييم حيث قـد تكـون المواقـف             إلىبالإضافة  . العاملينأداء  

 ، 2000، شـحادة   .(السلبية مؤقتا تم تلافيها من قبل العاملين ومع ذلك سجلت في قائمة التقيـيم             

  ).83ص
  

 .الميداني البحث طريقة .3

 قياس عملية في الأفراد ارةإد قبل من الفعالة المشاركة على أساسي بشكل الطريقة هذه تعتمد    

 أو نمـاذج  أي اسـتعمال  ودون شفهياً عادةً بيانات على الصول ويتم المنشأة، في العاملين أداء
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 على كتابة الإجابة أو نماذج بتعبئة يقوم لا المباشر الرئيس فإن وبذلك محددة، قوائم على التأشير

  .مسبق بشكل موضوعة قوائم
  

 فـي  رئيس كل بمقابلة الأفراد إدارة عن ممثلين أو ممثل قيام في ليتمث الطريقة هذه وتطبيق    

 إشراف تحت يعمل فرد كل بخصوص عنها إجابات على والحصول الأسئلة بعض وتوجيه مكتبه

 حـصل  التي الإجابات هذه بصياغة يقوم مكتبه إلى الأفراد إدارة ممثل عودة وبعد. الرئيس هذا

 قبـل  مـن  لتراجع الأولي، شكلها في منها، نسخة سالإر يتم حيث مكتوب، وصفي بشكل عليها

 قيـاس  يـتم  الذين الأفراد ترتيب يتم وعندئذٍ. النهائي شكلها في صياغتها يتم ذلك وبعد الرئيس،

  .مرضٍ غير أو مقبول، أو مرضٍ جيد، ممتاز،: التقديرات أحد أساس على أدائهم

 البيانـات  على الحصول فيه يتم الذي الشفهي الإجراء أن حقيقة في تكمن الطريقة هذه وميزات

 يقولـون  سوف المشرفين أن إذ. تقييمه يتم الذي الفرد عن أكثر بيانات على الحصول إلى يؤدي

  .كتابةً بتقديمها قاموا لو مما أكبر بحرية الفرد ذلك عن أشياء

  

  الجماعي التقدير طريقة .4

 يكون الأعضاء، من عدد من تتكون لجنة قبل من العامل أداء قياس الطريقة هذه بموجب يتم    

 فـي  الأفـراد  إدارة عـن  ممثل اللجنة أعضاء من يكون قد كما للعامل، المباشر الرئيس أحدهم

  .عمله وطبيعة العامل يعرفون نلذيال من يكونوا أن اللجنة أعضاء اختيار عند ويجب. المنشأة
  

 دوره يكـون  والـذي  لأعمالهـا  منسقاً ليعمل اللجنة أعضاء أحد اختيار العادة في يتم كما     

 يعد ثم ومن اللجنة أعضاء بين المناقشة بتنسيق وذلك التقييمي الهدف تحقيق على العمل الرئيسي

 عـن  المباشـر  الـرئيس  أعده قد كان الذي التقييم مناقشة هو الواقع في اللجنة عمل إن. نتائجها

 اجتمـاع  وبعد. وظيفته بمتطلبات تعلقي فيما العامل بمناقشة قامت قد اللجنة تكون أن بعد العامل

 الأداء، معـايير  مثـل  الأمـور  بعض لمناقشة به بالاجتماع المباشر رئيسه يقوم بالعامل اللجنة

، شـاويش   (.المـستقبل  فـي  العامل أداء بتحسين الخاصة الأعمال وكذلك نفسه، العامل وإنجاز

  )96ص ، 2000
  

 .بالأهداف الإدارة أسلوب .5

 وإدراك معرفـة    إلى على فرض أساس هو ميل العاملين        الأسلوبأو  طريقة   هذه ال  تقومحتى      

 في عمليـة اتخـاذ      الإدارةالأمور التي ينبغي أو المطلوب منهم القيام بها والرغبة في مشاركة            

 39



 رغبة العاملين المستمرة في الوقوف على مستويات        إلى بالإضافة، القرارات التي تمس مستقبلهم   

  : شاكل التي تعاني منها هذه الطريقة منهاوهناك بعض الم، أدائهم

أنها تعبر عن قياس الفرد العامل في عمله الحالي وبالتالي فهي عاجزة عن قياس مـدى                  - أ

  .ن له أن يقوم بمزاولتها مستقبلا نجاح الفرد في أعمال أخرى يمكإمكانية

 التفكيـر    تتطلب قدرا كبيرا من    فإنهاعدم صلاحية هذه الطريقة بجميع الأعمال وبالتالي         - ب

  . الرأيوإبداءوحرية التصرف 
  

 الأداء قياس في السلوكي الاتجاه .6

بمقتضى هذا الأسلوب تقييم أداء العاملين والتعرف على تصرفاتهم وسلوكياتهم أثناء حيث يتم 

وبالتالي التعرف على ، وهل هي في نفس الأوقات، العمل وهل تلك السلوكيات تتكرر لديهم

  .ور مثل هذه السلوكيات ظهإلىالأسباب التي أدت 

  : التقييم هذا على مجموعة من الاعتبارات تتمثل في الآتيأسلوبويعتمد اختيار 

 كان الهدف من التقييم هو الوصول الى مستويات فإذا، الهدف من استخدام الطريقة  - أ

بتجرد ، الأداء فقط فان الطريقة الذاتية تعتبر المفضلة كونها تأخذ خصائص أداء الفرد

 كان الهدف تحديد مستويات الأداء ومن ثم إذاأما .  التقييمإجراء إلىرجوع ودون ال

  . فيفضل الاعتماد على الطريقة الموضوعية عملية التقييم إجراء

الكمية ( كانت المعايير المستهدفة مركبة فإذا،  المعايير التي تستخدم في القياس والتقويم  - ب

 كانت المعايير إذاأما ، الطرائق الموضوعية فيفضل استخدام ) الكلفة، الوقت ، الجودة ، 

 . الطرق الذاتيةإحدى الأسوأ فيقترح استخدام إلى من الأحسن ةترتيبي
-208ص ص  ،2003، الهيتي ( مدى سهولة استخدام الطريقة من قبل المنظمة -ج

209(.  

  

  .الأداءالعوامل المؤثرة في تقييم : خامساً
  

  . عوامل خارجيةأو عوامل داخلية إما وهي الأداءييم  تؤثر على تقالعواملهناك نوعين من 

 . External Factorsعوامل خارجية  -1

  . Legislationالتشريعات  •

  .  Labor Lawsقوانين العمل  •

  . Unionsالنقابات العمالية  •

  .    Competitorsلمنافسون ا •
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  .Technologyالتكنولوجيا  •

 يراعي التشريعات وقوانين العمل والنقابـات       فالمنظمة لا يمكنها أن تستخدم أسلوب من شأنه ألا        

  .التحيزوالموضوعية بعيدا عن  مع التطورات ويكون متمشياً، العمالية

  : External Factorsداخلية عوامل  -2

 .Cultureثقافة المؤسسة  •

  .   Financialمالية المؤسسة  •

  )Satisfaction .) 2005, p.255 ، Mondy & othersالرضا الوظيفي  •
  

  .م الأداءالفشل في أنظمة تقوي :سادساً
الأمـر  ، تعاني كثير من المنظمات كما يعاني المديرون من مشاكل خاصة بعملية تقييم الأداء                

القـسم  : ويمكن تقسيم مشاكل تقييم الأداء إلى قسمين      . الذي قد يؤدي إلى فشل أنظمة تقييم الأداء       

  .  خاص بالمديرين القائمين بعملية التقييموالقسم الثاني. الأول خاص بمشاكل أنظمة تقييم الأداء
  

  . مشاكل أنظمة التقييم: أولا

   -:تعاني بعض المنظمات من مشاكل ترجع إلى نظام تقييم الأداء ذاته ومن أهم هذه المشاكل    

  . وعدم قدرتها على التعبير عن الأداء، عدم دقة معايير التقييم  -1

 .  التقييمعدم وجود تعليمات كافية وسليمة في أسلوب -2

 . في التمييز بين العاملين) مثل ممتاز وجيد ومتوسط ومقبول ( س عدم دقة درجات القيا -3

ح وظيفة كل منهما    وعدم وضو ، عدم وضوح العلاقة بين إدارة الأفراد والمديرين التنفيذيين        -4

 .في هذا المجال
 

  .  مشاكل المديرين القائمين بالتقييم-:ثانيا
  

   -:ل خاصة بهم في عملية التقييم ومن أهمها ما يلييواجه المديرون مشاك    

تجعله يعممها على   ،  وحيدة في أداء المرؤوس    وهو أن يـتأثر بصفة   : ميل المدير إلى التقييم    -1

 أو أنه يتأثر بالأداء العام والكلي للمرؤوس فيميل إلى تقيـيم كـل جوانـب                ،باقي صفات الأداء  

  . ومعايير الأداء بنفس القيمة

 .  والتعاون قد تكون غامضة في معناهاالمبادأةفمعايير مثل : يير التقييمعدم فهم معا -2

فإذا كان المقياس مقسما إلى ممتاز وجيد و جيـد جـدا ومقبـول              : عدم فهم مقياس التقييم    -3

 الأمر قد يكون غير مفهوم أو       ،؟ هو معنى كل درجة؟، وما هو حدودها       فما، ومتوسط وضعيف   

 . أن فهمه يختلف من مدير إلى أخر
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أو تقديرات  ،  بميل بعض المديرين إلى إعطاء تقديرات عالية       .التوسطالتساهل أو التشدد أو      -4

 . ويعتبر ذلك نوعا من عدم الدقة، منخفضة

 يميل بعض المديرين إلى التحيز على من يفضلونهم من المرؤوسين وقد            :التحيز الشخصي  -5

أو الميـل الشخـصي     ، قةلـصدا أو ا ، أو التشابه فـي الـصفات     ، أو الجنس ، يرجع ذلك للقرابة  

 .للمرؤوسين
 

هذا وتعاني كثير من المنظمات المصرية والعربية من فشل ذريع في أنظمـة تقيـيم الأداء                    

، حيث يثق العاملون والمديرون في الأنظمة التي يعملون بها        ، وذلك خلافا لما هو حادث عالميا       

  )285ص، 1999 ،ماهر.( ويستخدمونها خير استخدام
  

 نتائج خاصية معينة علـى      ومنها تعميم  ، مرتبطة بنتائج التقييم   ممكن إضافة مشاكل أخرى   و    

 ، الرؤساء بمعايير التقيـيم    إلمامالتشدد واللين في التقديرات وهو ناتج عن عدم         ، باقي الخصائص 

التحيـز حـسب    ، الحلول الوسط حيث وضع تقدير يرضي الطرفين الرئيس والمـرؤوس          ومنها

 . تنظيميةف ارتباط التقييم بأهداوأخيراً،لاقته بالمرؤوس إحساس المدير وع
  

  .أداء العاملينالإجراءات الأساسية لتقويم  :سابعاً
  :بناء معايير الأداء: أولا 

  

    بهدف بناء معايير للأداء لكل وظيفة من الوظائف في المنظمة لابد من الاعتماد على عملية               

إذ إن هنـاك    ، وأوصـاف الوظـائف   اختلاف مواصفات   إذ تختلف المعايير ب   ، التحليل الوظيفي 

وظائف تتطلب التركيز على المعايير الكمية كوظيفة مشغل الماكنة في مصنع إنتاجي أو كاتـب               

لصفحات المطبوعة خلال فترة    وتكون مخرجات عمله عدد ا    ، لطابعة الذي يتعامل مع آلة محددة     ا

الـسلوكيات أو   ( لمعـايير النوعيـة     في حين أن هنالك وظائف تتطلب التركيز علـى ا         ، محددة

كالوظائف الإدارية والوظائف العلمية والبحثية التـي يـصعب         ) المدخلات من مهارات وقابليات   

تحديد مخرجاتها بدقة ونظرا إلى أن معظم الوظائف في المنظمات المعاصرة معقدة وقد تتضمن              

على أن تتوفر فـي هـذه   ، س الأداءلذلك فإنه لابد من استخدام معايير متعددة لقيا       ، أبعادا عديدة   

  -:معايير بعض الشروط المهمة منهاال

 . Validityالصدق  - أ

ي التي تـساهم فـي      يقصد بصدق المقياس إمكانيته في قياس وتحديد مكونات الأداء الوظيف             

  .فاعلية الأداء

 قياس أداء   فعند، إن معايير الأداء الصادقة هي تلك المعايير التي تخلو من القصور والتشويه               

عضو الهيئة التدريسية في الجامعة لا بد من أن يكون المعيار متكاملا ولا يركز علـى جانـب                  
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وكفاءة التفاعل الإنساني مـع     ( أي لابد أن يتم تحديد كفاءة التدريس        ، واحد وهو البحث العلمي     

وقـد  ). القصورالشمولية وعدم (الطلبة وغيرها من المعايير إلى جانب الكفاءة في البحث العلمي   

تكون المعايير المستخدمة مشوهة عندما لا يتم الأخذ بنظر الاعتبار المتغيرات البيئية المؤثرة في              

 متباينة فـي القـوة الـشرائية        بيعيهفعند وضع معيار واحد لأداء رجال البيع في مناطق          . الأداء

إن هذا المعيار يكـون     ف، افية أخرى تؤثر على حجم المبيعات     والكثافة السكانية وعوامل ديموغر   

  .عوامل الموضوعيةمشوها لعدم مراعاته لهذه ال
  

 . Reliabilityالثبات   - ب

 النتائج التي يتم الحصول عليها عند قيـاس الأداء فـي   فييقصد بالثبات الاستقرار والتوافق      

اربة من وقت لأخـر ومـن       أي أن النتائج تكون متق    ، أوقات مختلفة أو من قبل أشخاص متباينين      

  .خص لأخرش
  

  . Discriminatingيز ي التم-ج

إمكانية المقياس على تمييز الجهود والأداء بشكل واضح يوفر لمتخذي القرار فرصـة فـي                   

  .أو التدريب والتطويربالتحفيز إصدار القرارات الخاصة 
  

 . Acceptance القبول -د

ومـن  . لأداء الفعلـي للأفـراد    الة ويعكس ا  المعيار المقبول هو المعيار الذي يشير إلى العد           

إما وفق السلوكيات التي يمارسها الأفراد أو علـى أسـاس      ، الممكن القول بأنه يتم تحديد المعيار     

النتائج المنجزة من قبلهم فالمعيار الذي يتم وضعه على أساس الـسلوكيات يحـدد الممارسـات                

معيار الذي يبنى على أساس النتـائج       أما ال . السلوكية المحددة للأداء سواء السلبية منها والإيجابية      

ك عـدد الوحـدات     فهو المعيار الذي يقيس النتائج والأهداف الكمية بشكل أساس ومثال على ذل           

  .اعةالمنتجة أو المب
  

لـى  المعايير السلوكية والمعـايير المعتمـدة ع       ( إن كل مجموعة من المعايير المذكورة آنفاً          

إن المعايير السلوكية غالبا     . لك لها ظروفها التي تحتم الأخذ بها      وكذ، لها مزاياها وعيوبها  ) النتائج

ما يصعب قياسها وتحديدها بدقة فهي قد تخضع إلى التفسيرات المختلفة من قبل المقيم يقابل هذه                

السلبية ما يكتنف المعايير المعتمدة على النتائج من صعوبات في الاعتماد عليها في قياس الأداء               

متحققة لا سيما    تعتمد على الإبداع والابتكار بدرجة أكبر من الأهداف الكمية ال          في الوظائف التي  

  .في الأجل القصير
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 ،ومن المفضل مناقشة المعايير التي يتم وضعها مع العاملين لتوضيح ما يجب عليهم عملـه                  

 ـ ،إذ يكون الاتصال مباشرة بين المديرين والمرؤوسين بصدد شرح        ، وماذا يتوقع منهم   يح  وتوض

عايير المـستخدمة فـي     كل الجوانب المتعلقة بالأداء ومعاييره للوصول إلى الصورة النهائية للم         

  .قياس الأداء
  

  .  Measurement Of Performance  الأداء قياس:ثانيا 

   :التاليةتتضمن هذه الخطوة جمع المعلومات حول الأداء الفعلي من المصادر 

  . ملاحظة الأفراد العاملين ومتابعتهم -1

 .التقارير الإحصائية -2

 . التقارير الشفوية -3

 .التقارير المكتوبة -4

إن الاستعانة بجميع هذه المصادر في جمع المعلومات يؤدي إلى زيادة الموضوعية في قياس                  

  .الأداء
  

   مقارنة الأداء الفعلي مع المعيار: ثالثاً

 ـة والأداء الفعلـي وال    هذه الخطوة ضرورية لمعرفة الانحرافات بين المعايير المعتمد            شف ك

ومن الأمور المهمة في هذه الخطوة هي إمكانية المقيم في الوصول إلي نتيجـة حقيقيـة                . عنها

وصادقة تعكس الأداء الفعلي للعامل مع توفر القناعة لدى العامل بهـذه النتيجـة، إذ إن نتـائج                  

  . في الأداءالتقويم تؤثر بدرجة كبيرة على الروح المعنوية والتواصل المستقبلي
  

  نتائج التقويم مع العاملين مناقشة: رابعاً

لا يكفي أن يعرف العاملين نتائج تقويم أدائهم بل من الضروري أن تكون هناك مناقشة لكافة                    

الجوانب الايجابية والسلبية بينهم وبين المقوم أو المشرف المباشر لتوضـيح بعـض الجوانـب               

أن المناقشة تخفف من    . صورة خاصة الجوانب السلبية في الأداء     المهمة التي لا يدركها العامل وب     

  .شدة تأثير النتائج السلبية على مشاعر واتجاهات العاملين
  

 الإجراءات التصحيحية : خامساً

من الممكن أن تكون الإجراءات التصحيحية للأداء المنحرف عن المعايير المحـددة علـى                  

 هذا الإجراء يتم اتخاذ الإجراء المناسب لتعـديل الأداء          نوعين الأول سريع ومباشر، إذ بموجب     

ليتطابق مع المعيار دون الخوض فالأسباب المؤدية للانحراف، أما النوع الثاني من الإجـراءات              

التصحيحية فهو الإجراءات الأساسية المعتمدة على البحث عـن الأسـباب والعوامـل المـسببة        

  )145-142صص ، 2003،  عباس(.في الأداءللانحراف بهدف إجراء تحسينات متواصلة  
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  :وقد أضاف آخرون عدة إجراءات لعملية تقييم الأداء ومنها"

 .تحديد الغرض .1

أداء العاملين فيها، وذلك لأن هـذه الأنظمـة         تقييم     حيث تقوم المنظمات باستخدام أنظمة      

الموارد البـشرية  توفر معلومات مفيدة للمنظمة، على الأخص للإدارة المسئولة عن الأفراد و        

، مـاهر (  ".ومن أهم الأغراض التي تقدمها الأنظمة هو تقديم معلومات للعاملين عن أدائهـم            

  )290-289ص ص، 1999
  

 : المسئول عن تقييم الأداءتحديد .2

  : في الشكل أدناه الموضحة   يمكن أن يتم تقييم الأداء بواسطة أي طرف من الأطراف التالية
  

  ):6(الشكل رقم 
 ن يقوم بالتقييمتوضيح م

  

  

  

  

  

  

  
  .مصر والطباعة، للنشر الجامعة دار البشرية، الموارد إدارة ).م1999( أحمد ماهر،: المصدر

  

 مجموعة مقيّمين

ين
وس
رؤ
الم

 

ن يقوم م
لاء بالتقييم

مـــ
لز
ا

 

 الرئيس

 

 .الرئيس يقيم مرؤوسيه .1

 .المرؤوسين يقيمون رئيسهم .2

 .الزملاء يقيمون بعضهم البعض .3

  .مجموعة من المقيمين يقومون بالتقييم .4
 

  -:م الأداءي مدة تقي-3

فـالمجتمع  ، م تختلف من منظمة لمنظمة أخرى وأحيانا من مجتمع لمجتمـع آخـر             مدة التقيي  إن

أما المجتمع اليابـاني ومنظماتـه      ، والسنوي التقييم الدوري    أسلوب ومنظماته تستخدم    الأمريكي

 أدائهـا  ذلك أن حجم المنظمة وطبيعـة        إلى بالإضافة.  لأكثر من سنة   الأمدتستخدم التقييم طويل    

م المـستهدفة فـي     الأساسية المحددة لسياسية التقيـي     من العوامل    م تعتبر أيضاً  وأهدافها من التقيي  
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 بـشكل دوري أو سـنوي أو أي         مالتقييولكن بشكل عام يمكن أن يكون       ،  الزمني المعتمد  الإطار

 لأغـراض تثبيـت     وكـذلك ،  فترة التجربة  انقضاء بعد   مالتقييولكن بالعادة يكون    ، توقيت معين 

أي أن التقييم يعتمد علـى طبيعـة        ،  وظائف جديدة  إلىو نقلهم أو ترفيعهم     العاملين في وظائفهم أ   

   )168ص، 2007، وآخرون حمود (. في المنظمةإليهالحاجة 
  

  .  الفعالخصائص نظام التقييم :ثامناً
  :ارتباط العمل بالمعايير -1

ن أ و ،ي التحليـل الـوظيف    إطارهي في    المستخدمة في التقييم     رالمعاييبمعنى أن تكون كافة         

  . هذه المعاييرأساسيكون القياس الكمي 
  

  :الأداءتوقع  -2

وبالتـالي يـستطيع    ،  التي يتم استخدامها كمقياس للتقيـيم      رالمعايي يعرف الموظف    أنلا بد       

 لا تكون هـذه المعـايير       أنعي هنا   اوير ، بناء على فهمهم للتوقعات    أنفسهم يقيموا   أن الموظفون

  .إليهابة فلا يستطيع الموظف الوصول  ولا صع،سهلة فيتهاون الموظف
  

  :النمطية  -3

، لمن يتم تقييمهم على نفس الوظيفـة      بمعنى انه لا بد من استخدام نفس المعايير ونفس الفترة               

 ،يوقع الموظف على تقييمه   كذلك  ، الأداءونتائج  ،  استخدام سجلات تحديد المسؤوليات    ولا بد من  

  .ظات يدونها ثم يتم التوقيعملاحأي  له  التوقيع أو كانت رفضوإذا
  

  : تدريب المقيم -4

  . التقييم بحيادية ومهنية ولضمان دقة التقييملإجراءالتدريب مهم للمقيم     
  

  :التواصل المفتوح والمستمر -5

 وان يـتم متابعـة      ، يكون هناك تواصل مفتوح ومستمر بين المقيم والموظف        أنحيث لا بد        

ولا ليتعلم الموظف كيفية التغلب على المـشاكل        ، بأول ولأل  وحل المشاك ، الأداء بشكل مستمر  

  . تؤثر على تقييمهإمامهتكون عقبة 
  

  :الأداءمراجعة  -6

و شـفهياً   أ الفرصة للموظف لمراجعة تقييمه وكتابة التعليقات سواء على الـورق            إتاحةوهو      

  . يتم اعتماد التقييم النهائيأنقبل 
  

  : القانونية الإجراءات -7
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التظلم للموظف   يحقحيث   ، القانونية الواجبة  الإجراءات إطاركون عملية التقييم في      ت لا بد   حيث  

  )p.272، Mondy & others ,2005 (.والاسترحام وتقديم اعتراض على التقييم

  . الأداء الوظيفي تحسيندور نظم المعلومات الإدارية المحوسبة في :تاسعاً
رتها على تحقيق الكثير من الفوائد للمنظمة مثـل         تكمن أهمية نظم المعلومات الإدارية في قد         

كذلك تساعد فـي تحـسين      المرونة والسرعة وضبط المخزون ومراقبة الإنتاج وبحوث السوق و        

وتقديم خدمات الزبائن بما يـتلاءم مـع        ،  سرعة انجاز المعاملات ودقتها    الأداء من خلال زيادة   

 توفرها في دعم عملية اتخـاذ القـرارات         حاجاتهم ورغباتهم كما تساعد من خلال التقارير التي       

قدمـة  وبالتالي تحسين نوعية القرارات وزيادة قيمتها وإنتاجيتها المعتمدة علـى المعلومـات الم            

  .والمقترنة بإنتاجية المنظمة

المنظمات على مـستوى    في  بل تستخدم   ، ولا يقتصر استخدام هذه الأنظمة على مجال دون آخر        

وتستخدم على مستوى الإدارة الوسطى حيـث       ، يالاستراتيجي والتنافس  آخذة البعد    االإدارة العلي 

كمـا  ، تفيد في عمليات التنفيذ وتوصف المعلومات هنا بأنها تكتيكية يغلب عليها طابع التكـرار             

مباشر علـى سـير   تستخدم على مستوى الإدارة الدنيا بما يعزز من عملية المراقبة والإشراف ال           

  )2004 ، وآخرونالسالم( .العلميات المتكررة
  

وقد اتفق الباحثون في هذا العالم على أن الجهود يجب أن تنصب لتحسين جودة نظم المعلومات                 

   )2005، البشابشة( . لتحسين الأداء الوظيفي بدورهالإدارية الذي يؤدي
  

  ):7( رقمالشكل

   الأدوار الرئيسية لنظم المعلومات الإدارية
  

  

  

  

  

                    
ــار*  ــق اســتراتيجيات  اختي  وتطبي

  تغير الطريقة المستخدمة في المنافسة

  .زيادة كفاءة أداء المهام*   .القيام بالأعمال بطريقة صحيحة* 

ــع   *  ــة م ــسين الأداء مقارن تح

  .المنافسين

استخدام الموارد للوصـول إلـى      * 

  .النتائج المرغوبة بجودة عالية

ــنفس  *  ــر ب ــال أكث أداء أعم

  .رد أقلالموارد أو بموا

 رفع مستوى الإنتاجية تحسين الكفاءة تقوية الموقع التنافسي

  فوائد نظم المعلومات الإدارية

 المفتوحـة،  القـدس  جامعـة  مطبعـة  الإدارية، المعلومات أنظمة ).م2007( المفتوحة القدس جامعة: المصدر

 .الأردن
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فرفع مستوى الإنتاجية يتحقق من خلال استخدام نظم المعلومات الإدارية التي تمكن العاملين               

والوصول للنتـائج   ،  أكبر وبدقة،  بجودة أفضل  اومعالجته، من تداول أعداد كبيرة من السجلات     

  .النهائية في زمن قصير جداً

وهذا يعني أن   ، وتحسين الكفاءة هو قدرة الفرد أو المنظمة على القيام بالأعمال المطلوب تنفيذها           

  .الكفاءة ترتبط بأداء الأعمال للوصول للأهداف المقررة

جيات فعالة تؤثر في تغير     وتقوية الموقع التنافسي حيث يساعد النظام المنظمة في تطوير استراتي         

  )22-20صص ، 2007، جامعة القدس المفتوحة.( المنظمة طريقة المنافسة التي تستخدمها 
  

ونظراً لأن نظام المعلومات هو عبارة عن آلية تسمح بجمع وتصنيف ومعالجة واسـترجاع                  

ياً، إضـافة إلـى   معلومات مخزونة في ملفات، بصورة يدوية أو ميكانيكية سابقاً، وإلكترونية حال         

بناء وإنتاج معلومات جديدة من المعلومات السابقة والموجودة أصلاً في النظام بعـد معالجتهـا،               

ونظراً لما توفره الحواسيب الإلكترونية من تسهيلات لا يمكن تجاوزها فـي نظـم المعلومـات                

ساس، لأسباب  المعاصرة، لذا فإن التفكير الجدي في بناء نظام محوسب للمعلومات، أصبح أمر أ            

 : عدة هي

 الإجراءات التوثيقية المطلوبة للمعلومات تكون أسرع بكثير وخاصة بالنـسبة           :السرعة -1

  .لاسترجاع المعلومات

 . عن وقت ومدة العمل وظروفه بنفس الفاعلية والدقة وبغض النظريكون الحاسوب:الدقة -2

د المبذول في النظـام      الجهد البشري في النظم التقليدية هو اكبر من الجه         :توفير الجهود  -3

 .المحوسبة

 حيث أن حجم المعلومات والوثائق المخزونة بالطرق التقليدية محدودة          :كمية المعلومات  -4

 . ووسائط الحفظ وغيـره، بيرة والمتنامية لذاكرة الحواسيبقياسا بالإمكانات الك

 ـ      :الخيارات المتاحة في الاسترجاع    -5 ع وأفـضل    إن خيارات استرجاع المعلومـات أوس

   )34ص، 2005، قنديلجي وآخرون ( .سرع في النظم المحوسبةوأ
  

 في عدة    في تحسين الأداء الوظيفي     نظم المعلومات الإدارية    دور ومما سبق ذكره حصر الباحث    

  :نقاط أهمها

تساعد على سرعة اتخاذ القرارات على أساس سليم بتوفيرها المعلومات الحقيقة والكافية             -1

  .وفي الوقت المناسب

معلومات إلى المستويات الإدارية المختلفـة ومـساعدة الإدارات فـي عمليـات             تقديم ال  -2

 .التخطيط والرقابة والتنظيم

 .داري بين كافة المستويات الإداريةتسهيل الاتصال الإ -3
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 .تساعد المنظمة في التخطيط الاستراتيجي وفتح أسواق جديدة  -4

 وتحقيق أفـضل اسـتثمار      ،يةزيادة كفاءة أداء الموظفين بتطوير وتنمية الأساليب الإدار        -5

 . وسرعة انجاز المعاملات ودقتها ،للبيانات المتاحة

 . وتحسين مستوى الخدمة ،تخفيض التكلفة -6

 .ية في تحليل وعرض وحفظ المعلومات من الأجهزة الالكترونةالاستفاد -7
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  الفصل الثالث

  الاتصالات في فلسطين
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  .واقع قطاع الاتصالات في فلسطين: أولاً
مر قطاع الاتصالات في فلسطين بتجارب مفصلية خلال الأعوام الماضية إذ خضع و لفتـرة                  

طويلة للسيطرة الإسرائيلية التي سبقت ولادة السلطة الوطنية الفلسطينية إثر توقيع اتفاق أوسـلو               

  . 1993لإعلان المبادئ عام 

 فلجأت إلى تقييده بمجموعة من الأوامـر و          أمنياً و هذا القطاع هاجساً   و كانت إسرائيل تعتبر نم    

  .القيود العسكرية طوال فترة هذا الاحتلال المستمر لفلسطين
  

فقط  % 3.14 آنذاكو لهذا فلم تتجاوز كثافة توفر الهاتف الثابت في الضفة الغربية وقطاع غزة              

ط هاتفي آنذاك مدة زمنية لا تقل عـن         في إسرائيل بينما استغرق الحصول على خ      % 30بمقابل  

  . عاما و حظر في بعض الأحيان استخدام جهاز الفاكس و أجهزة الاتصال الأخرى15-10

و قد ساهم انعدام توفير الخدمات الإسرائيلية في فلسطين و غيـاب الاهتمـام بتطـوير شـبكة                  

  .الاتصالات ببقاء الوضع على حالته البدائية
  

ة فور إنشائها  خطة طارئة للتوسع والخروج من الوضع المتردي الذي            فأعدت السلطة الفلسطيني  

ورثته من خلال بناء وتجهيز نظام جديد للاتصالات ليشمل تطوير البنية التحتية و تأهيل شبكات               

  .الاتصال وإعادة ترتيب البناء والتشغيل في إطار منح الامتياز والترخيص لشركة الاتصالات

ة الفلسطينية اهتماما بالغا بالدور الاسـتراتيجي لقطـاع الاتـصالات           وقد أولت السلطة الوطني    

جـاءت  فوتكنولوجيا المعلومات وتطويره، واتخذت قرارها ببناء وخصخصة قطاع الاتصالات،          

التي حصلت على امتياز تقديم خـدمات الهـاتف   PALTEL ولادة شركة الاتصالات الفلسطينية 

 بإعادة بناء البنية التحتية وتجهيز شبكة رقمية         الشركة  وقامت  .1997الثابت والجوال في العام     

كما تم إطلاق أول شركة اتصالات خلوية فلـسطينية         ،متطورة أعادت اتصال فلسطين مع العالم     

  . أيضاJawwalً جوال 

لكن هذه الجهود لم تؤدي إلى إنهاء السيطرة الإسرائيلية على قطاع الاتصالات وتحكمها في نموه            

  )int.itu.wwwالاتحاد الدولي للاتصالات موقع ( .وتطوره
  

  .ت و المعلوماتية في فلسطين اليوم الاتصالا:ثانياً

  .شبكة الهاتف الثابت -1
 بدأت شركة الاتصالات الفلسطينية بتشغيل شبكة الهاتف الثابت، وتزويد خدمـة            1/1/1997في  

 ألف مـشترك    80وارتفع عدد المشتركين من     . خرى مضافة الهاتف ونقل المعلومات وخدمات أ    

 ألـف   500أكثر من     إلى سعة الشبكة زادت   و 2003عام   ألف مشترك    350 إلى   1996عام  في  
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 وتم تحويل الشبكة إلى شبكة رقمية باستخدام مقاسم رقمية مع           %.30قارب  يانتشار  خط، ومعدل   

اء حلقة الألياف الـضوئية مـع تقنيـة      كما تم إنش  . توفير خطوط مؤجرة رقمية بسرعات مختلفة     

SDH في المناطق الفلسطينية وإضافة خدمات جديدة على شبكة الهاتف الثابت مثل ISDN.  
  

  :شبكة الهاتف النقال -2
 2 لشركة جوال لتشكيل وبناء شبكة تتكـون مـن           GSM منح مشروع    1998في منتصف عام    

MCSs 140 و Bs .   ل لـشبكة الهـاتف المحمـول        بدأت تشغيل الطور الأو    1999وفي أكتوبر

 حسب الخطـة    2000وفي عام   . جوال في فلسطين حسب الرخصة الممنوحة لشركة الاتصالات       

الموضوعة لتطوير الشبكة كان من المفترض أن تباشر شركة جوال بإنشاء الطور الثـاني مـن                

ماح المشروع ولكن الاحتلال الإسرائيلي كعادته قام بوضع العوائق والعراقيل مثـل عـدم الـس              

ويبلغ عدد المشتركين   . للشركات الفلسطينية استعمال الطيف الترددي الكامل المخصص لفلسطين       

وتقدم شركة جوال خدمة الاتـصال والرسـائل القـصيرة           .  مشترك مليونلغاية الآن ما يقارب     

SMS خدمة رسائل الوسائط المتعددة و خدمات الإنترنت و غيرهاكما وتوفر الشركة .  
  

جتماعي الفلسطيني نحو الإنترنت يعد نوعيا و متميزا لقناعة الفلسطينيين بأهميـة            إن التحول الا  

الإنترنت في تسيير حياتهم اليومية عن بعد من خلال تمكينها إياهم من إدارة أعمالهم و متابعـة                 

و قد ساهمت زيادة  مقاهي الإنترنـت     . دراستهم الجامعية و إيصال أخبارهم إلى العالم الخارجي       

Internet Cafe  في تشجيع الاهتمام بالمعلوماتية و جاءت بمثابة تحد واضح للحصار وتقـسيم 

بهذا فإن حجم الوصول إلى شبكة      و. قال حتى ضمن المدينة الواحدة    المدن والأحياء وصعوبة الانت   

الذين تزيد أعمارهم   من السكان وما يزيد عن ثلث الأشخاص        % 11-10الإنترنت قد ارتفع إلى     

هو ما يجعل فلسطين تحتل مرتبة متقدمة في الوصول إلى الإنترنت فـي العـالم               عن العاشرة و  

  . العربي

 ورغم تأثرها بالأوضاع السياسية والاقتصادية فقد تمكنت         شركات القطاع الخاص للمعلوماتية    أما

و بسرعة من التكيف مع تلك الأوضاع بل لجأت إلى استغلال الوقت المهدور في تطوير كفاءات                

من خلال إشراكهم في دورات تدريبية متخصصة علاوة علـى فـتح قنـوات جديـدة                موظفيها  

  .للاتصال والتواصل مع الشركات العربية في رغبة واضحة للوصول إلى السوق العربية

تحركهما لدعم المعلوماتية والاتصالات فقد تـم        القطاع الحكومي والقطاع الخاص و     وبتنسيق بين 

  :إنجاز ما يلي

المحلي والأجنبـي   ) قانون تشجيع الاستثمار    (  بيئة استثمارية من خلال سن       تشجيع وخلق •    

  .وحظر الاحتكار وتعزيز امن الشبكات وحماية حقوق المستهلك وحقوق الملكية الفكرية

  )MTIT(إنشاء وزارة متخصصة تعرف بوزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات •    

 52



  ).PSعنوان فلسطين الالكتروني (الانترنت ال الفلسطيني لمسميات تشغيل المج•    

خلق بيئة محلية تنافسية من خلال توفير الأطر السياسية والتنظيمية والقانونية بشراكة فاعلة             •    

  .وحقيقية بين كافة القطاعات

 في مجال تكنولوجيا المعلومـات      المتخصصةإنشاء المدن الصناعية ومنها مدينة خضوري       •    

كالة التنمية الأمريكية و التي دمرت لاحقا وأعلنت منطقة عسكرية مغلقة من            بدعم وتمويل من و   (

  ).قبل الجيش الإسرائيلي

إنشاء حاضنة تكنولوجيا المعلومات و البدء بإنشاء حاضـنات أخـرى ضـمن الجامعـات               •    

  .الفلسطينية و مراكز التميز التكنولوجي

  ة و بتمويل من الهندالتحضير لبناء الحديقة الالكترونية الفلسطيني•    

البدء بإجراءات تحرير سوق الاتصالات الفلسطيني و ذلك بعد انتهاء الفترة الحصرية مـن              •    

  2006 نوفمبر 15الرخصة الممنوحة لشركة الاتصالات الفلسطينية في 

الترخيص لمشغل ثاني للهاتف النقال و الذي سوف تديره الشركة الوطنية الفلسطينية و التي              •    

و صندوق الاستثمار الفلسطيني بنـسبة    % 40كون من الشركة الوطنية الكويتية بنسبة مشاركة        تت

  )ps.gov.mtit.wwwموقع وزارة الاتصالات الفلسطينية ( للاكتتاب العام % 30و % 30
  

  .الانترنت - 3
تطبيقـات  زيل أهمية الجغرافيا ولتـصبح كـل      لي لقد جاء الاختراع الفلسطيني لتوقيت الانترنت       

ومن استعمالاتها العالميـة برمجيـات      . الانترنت وأجهزتها وأجهزة الاتصال ذات توقيت موحد      

 .الصناعية وأجهزة الاتصالات التخاطب والمحادثة والتجارة الالكترونية وتوقيت أجهزة الأقمار
 

وعيا و متميزا لقناعة الفلسطينيين بأهميـة       إن التحول الاجتماعي الفلسطيني نحو الإنترنت يعد ن       

الإنترنت في تسيير حياتهم اليومية عن بعد من خلال تمكينها إياهم من إدارة أعمالهم و متابعـة                 

 الإنترنـت  مقـاهي  وقد ساهمت زيادة   .صال أخبارهم إلى العالم الخارجي    دراستهم الجامعية و إي   

Internet Cafeو جاءت بمثابة تحد واضح للحصار وتقسيم  في تشجيع الاهتمام بالمعلوماتية 

 موقع الاتحاد الدولي للاتصالات   ( .  المدن والأحياء وصعوبة الانتقال حتى ضمن المدينة الواحدة       

int.itu.www(  
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  .تصالات الفلسطينيةشركة الا: اًثالث
  .ةنبذة عن شركة الاتصالات الفلسطيني - 1
 كشركة مساهمة عامـة ويبلـغ رأس مالهـا          1995أسست شركة الاتصالات الفلسطينية سنة      ت

م كمـشغل   1997مليون دينار أردني، باشرت الشركة أعمالها في الأَول من يناير عام            101.25

ومقدم لكافة أنواع خدمات الاتصالات من شبكات الهواتف الثابتة والخلوية والإنترنت وخـدمات             

  .المعلومات، والدوائر الرقمية المؤجرةتراسل المعطيات و
  

وتعتبر الاتصالات الفلسطينية من أكبر الشركات مساهمة في رفد الاقتصاد الوطني ومـن أهـم               

 موظف وموظفة تشكل نسبة الإناث العـاملات        1600المشغلين حيث يبلغ عدد موظفيها حوالي       

  %.18منهم 

الرائدة في قطاع الاتـصالات وتكنولوجيـا       تتطلع الاتصالات الفلسطينية إلى أن تكون المؤسسة        

المعلومات في فلسطين وذلك من خلال توفير البنية التحتية المتطورة والقادرة على مواكبة آخـر      

المستجدات في هذا القطاع، وتوفير كافة خدمات الاتصالات الأرضية والخلويـة والمعلوماتيـة             

شاريع ذات علاقة بقطـاع الاتـصالات       وخدمات الإنترنت والخدمات المضافة، والاستثمار في م      

سواء على المستوى المحلي أو الإقليمي أو العالمي للمساهمة في تطوير الاقتـصاد الفلـسطيني               

  .وتحقيق عوائد مجزية للمساهمين
  

توسعت نشاطات الشركة خلال الأعوام الماضية بشكل كبير لتلبي طموحاتها وخططهـا، وتـم              

ر خدمات الاتصالات وتكنولوجيـا المعلومـات واتبعـت         إنجاز مشاريع هامة على صعيد تطوي     

الاتصالات سياسة التخصص من خلال إنشاء شركات مستقلة تعنى كل منها بجانب من جوانـب               

 لتتكون مجموعة الاتصالات الفلسطينية التـي       2005حيث تكاملت جهود الاتصالات خلال العام       

، وشركة حضارة   "جوال"ت الخلوية   تضم كل من شركة الاتصالات الفلسطينية، وشركة الاتصالا       

للإنترنت والحلول التكنولوجية، وشركة بال ميديا المتخصصة في المجال الإعلاني والإعلامـي،      

وبدأت نشاطات المجموعة تتجه نحو العالم حيث أقدمت على تبنى مشاريع ومخططـات جديـدة               

ة لتقـديم خـدمات     للعمل كمشغل للهاتف المحمول في اليمن وأفغانستان والحصول على رخـص          

الهاتف الثابت والانترنت في كازاخستان، إضافة إلى إنشائها شركة جديدة في دولـة الإمـارات               

للعمل فـي   " الاتصالات الفلسطينية "وتزامن دخول   . لتقديم خدمات الهاتف الصوتي عبر الانترنت     

إدراج وتداول  أسواق هذه الدول مع بدء التداول الفعلي لأسهم الاتصالات في بورصة أبو ظبي و             

من إجمالي أسهمها لتصبح أول شركة فلسطينية تدرج أسهمها للتداول        ) ثلاثين مليون سهم  % (30

 لإتاحة الفرصـة أمـام       كبيراً في بورصة خارج سوق فلسطين للأوراق المالية مما يعتبر إنجازاً         
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فـي سـوق    قاعدة أوسع من المستثمرين إلى جانب كون سهمها من أكثر الأسهم تداولاً ونمـواً               

  .فلسطين للأوراق المالية مما يعكس ثقة المستثمرين في الشركة وبرامجها

  )ps.paltel.wwwموقع شركة الاتصالات الفلسطينية (
  

  

  :أهداف الشركة الرئيسية  - 2

الاستمرار في توفير أحدث نظم وتكنولوجيـا الاتـصالات وأنظمـة المعلومـات              - 1

كافة لتلبية  ، ل المعطيات والخدمات المضافة وتسخير تكنولوجيا الجيل الثالث       وتراس

  .ينسجم مع التطورات في هذا القطاعوبما . احتياجات الزبائن في فلسطين

تقديم أوسع رزمة من الخدمات لأكبر قاعدة من المشتركين فـي كافـة المنـاطق                - 2

 .الفلسطينية

لى استثماراتهم والعمل على تحقيـق      تحقيق عوائد مجدية للمساهمين والمحافظة ع      - 3

 .لاتصال والتواصل معهم بشكل مستمرتوقعاتهم وطموحاتهم وتأمين ا

نات المجتمع الفلسطيني من خلال دعم أكبر قدر ممكـن مـن            المساهمة في بناء لب    - 4

 ةالمبادرات والأنشطة الاجتماعية والتربوية والتعليميـة والـصحية والاقتـصادي         

خلق علاقة تواصل مميزة بين شركات المجموعة والمجتمع        وتطوير البنية التحتية ل   

الفلسطيني بما يساهم في تحقيق طموحـات المجتمـع وتعزيـز قدراتـه ودعمـا          

 .لإستراتيجية المجموعة في التنمية المجتمعية
  

  . رؤية شركة الاتصالات- 3
سعت شركة الاتصالات ومنذ عشر سنوات من أجل أن تكـون الـشركة الرائـدة فـي قطـاع                   

صالات وتكنولوجيا المعلومات وذلك من خلال تأمين البنية التحتية المتطورة والقادرة علـى             الات

وهـا هـي   . توفير أفضل الخدمات في هذا القطاع ضمن الاهتمام بالمشتركين والجمهور الكريم          

الاتصالات وبعد مرور عشر سنوات على عملها المتواصل تسعى ضمن رؤيتها المتجـددة مـن       

 التقليدية وخدمات الحزم    ت نوعية أخرى لا تقتصر على توفير خدمات الاتصالا        أجل تحقيق نقلة  

العريضة وكافة الخدمات الملحقة بها فحسب وإنما تساعد فعليا على نقل فلـسطين إلـى عـالم                 

الرقمية لتطوير الاقتصاد الفلسطيني وبالوقت ذاته تحسين الإيرادات وتحقيق مزيد مـن العوائـد              

  .المجزية للمساهمين
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  :إستراتيجية شركة الاتصالات  - 4
 الفلسطينية على عهدها بأن تلاؤم إستراتيجيتها مع المعطيـات والوقـائع            تتبقى إدارة الاتصالا  

وتتمثـل  .  في فلسطين لتمكن من تقديم أفضل الخدمات وأحـدثها         توالمنافسة في قطاع الاتصالا   

في السوق الفلسطيني وتوزيعهـا     إستراتيجية الاتصالات في المرحلة القادمة في توسيع خدماتها         

ه والحفاظ عليـه وتحقيقـا لأهـدافها        ة للمستهلك الفلسطيني سعيا لإرضائ    على شكل حزم متكامل   

  -:الإستراتيجية المنسجمة مع رؤية مجموعة الاتصالات والمتمثلة فيما يلي 

مستوى الاهتمـام والخـدمات     تطوير ثقافة الشركة في خدمة المشتركين من خلال رفع           -

  .دمةالمق

توسيع انتشار الهاتف الثابت والخدمات المضافة الخاصة به باعتباره السلعة ذات الجودة             -

 .العالية والسعر المنافس

بناء بنية تحتية متطورة لثقافة المعلوماتية والتوسع في نشر ثقافة الانترنت واسـتخدامها              -

 .في مختلف نواحي الحياة

 . على شكل حزم خاصة للقطاع التجاريالتوسع في تقديم خدمات البيانات والانترنت -

 .لتكامل في قطاع الخدمات والشبكاتالنمو وا -

وتـشمل   ) IP( إطلاق خدمات جديدة ومتطورة خاصة بخدمة الانترنـت بروتوكـول            -

 . video & voiceخدمات 

 .الفلسطينيةالتطوير الدائم لجميع مكونات شبكة الاتصالات  -

 .وإستراتيجيتهاشاريع تنسجم مع رؤية الاتصالات الاستثمار محليا وإقليميا ودوليا في م -
  

  :حقائق وأرقام خاصة بشركة الاتصالات   -5
كما وصل عدد مساهميها    ،  مليون دينار أردني   131,625يبلغ رأس مال الاتصالات الفلسطينية      

وتضم قائمة المساهمين مجموعة من الإفراد      .  مساهم 9,463 إلى حوالي    2007في نهاية العام    

والمؤسسات والهيئات الاستثمارية الفلسطينية والعديد من الشخصيات الاعتبارية وقـد          والشركات  

دأبت الاتصالات على التطوير المستمر كما ونوعا لشبكاتها الهاتفية مما ساهم في زيـادة عـدد                

تي تم تنفيـذها    خطوط الهاتف الثابت وخطوط الانترنت التي تم تركيبها وعدد مشاريع التوسعة ال           

  .2007ام خلال الع
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مـن خـلال    ) 2007-1997( كما يتضح التوسع المستمر في نشاط الاتـصالات الفلـسطينية           

  -:التاليةالبيانات 
  ):2(الجدول رقم 

  )2007-1997( يوضح التوسع المستمر في نشاط الاتصالات الفلسطينية 
  

  
  

  

  ):8(الشكل رقم 

  )2007-1997(لات الفلسطينية عام الاتصا  العاملة لشركة الهاتفلتوضيح عدد خطوطرسم بياني 

  
  )ps.paltel.www 2007التقرير السنوي للاتصالات : (المصدر
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وتواصل الاتصالات الفلسطينية مسيرتها في نمو وانتشار خدمة الانترنت في فلسطين حيـث                 

عة الانترنت الإجمالية لـشبكة الاتـصالات       ظهر هذا النمر من خلال الازدياد المضطرد في سا        

  .2007 خلال العام Mbps 1200الفلسطينية لتصل إلى 
  ):9(الشكل رقم 

  )2007- 1998( سرعة الانترنت من  الازدياد في رسم بياني لتوضيح
  

  
  )ps.paltel.www ،2007 ،التقرير السنوي للاتصالات(: المصدر

كما توجت الاتصالات الفلسطينية الارتفاع الملحوظ في عدد مستخدمي الانترنت و وصـول             

ة انتـشار   مشترك متجاوزة بذلك نـسب 55,684 إلى أكثر  من   ADSLعدد مشتركي خدمة    

  .%15تصل إلى ما يزيد عن 
  ):10(الشكل رقم

   )ADSL ) 2005-2007الازدياد في عدد مشتركي خدمة رسم بياني لتوضيح 

  

  
  )ps.paltel.www 2007التقرير السنوي للاتصالات (: المصدر
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شـركة  ( . في شركة الاتـصالات الفلـسطينية      واقع نظم المعلومات الإدارية   : اًرابع

  )2007، الاتصالات الفلسطينية
  

خادمات ملفات متطورة   تستخدم شركة الاتصالات الفلسطينية أجهزة حاسبات حديثة وأجهزة             

مرتبطة بشبكة متقدمة للحاسب الآلي، هذه الشبكة تربط جميع دوائر ومراكز شبكة الاتـصالات              

  .في غزة والضفة بعضها ببعض

 في كل مدينة رئيسية في الضفة الغربية وغـزة          نيةتوجد دائرة اتصالات تجارية وأخرى ف     حيث  

كما . ة في مدينة نابلس حيث مكان تأسيس الشركة       إضافة إلى إدارة إقليم غزة ومقار الإدارة العام       

توجد المقاسم والتوابع في المدن والبلديات إضافة إلى نقاط ومراكز البيـع الفرعيـة فـي هـذه         

على ) الألياف الزجاجية (وتمتد شبكة الاتصالات بين المدن من خلال تكنولوجيا الفايبر          . البلدات

ابط أبراج المايكروويف الهوائية المنتـشرة فـي        شكل كوابل أرضية أو من خلال تكنولوجيا رو       

كما توجد المقاسم الرئيسية والتوابع في جميع المدن والبلدات والقرى          . المدن والبلدات الفلسطينية  

  .الفلسطينية

 الآلية التي طورتها الشركة باستخدام نظـام الأوراكـل تحـت نظـام تـشغيل                الأنظمةوتعمل  

  :وممكن تلخيص هذه الأنظمة في الأتي.التطبيقيةمايكروسوفت حسب متطلبات البرامج 
  

  : الأنظمة الآلية العاملة في شركة الاتصالات:1
  -:تشمل الأنظمة الآلية العاملة في الشركة العديد من البرامج والأنظمة ويشمل ذلك ما يلي    

  .مج الحسابات وبراالتطبيقات المالية والمحاسبية مثل برامج الفوترة
  

  .ر والمراكز بشبكة الحاسب الآلي ربط الدوائ:2
قامت الشركة بربط جميع مراكز ودوائر الاتصالات بـشبكة حاسـب متطـورة وحديثـة                   

  .وراوترات حديثةية والألياف الضوئية وأجهزة ربط استخدمت فيها الكوابل المحور

كما طبقت الشركة نظام البريد الالكتروني حيث خصصت الشركة بريد الكتروني خـاص لكـل               

مما يسهل عملية المراسلات والاتصالات بين      ) outlook(موظف يتم استخدامه بواسطة برنامج      

  . في الشركةالإداريةجميع المستويات 

كما طبقت الشركة نظام حماية من توقف البرامج بتركيب أجهزة خادمات ملفـات فـي دوائـر                 

  .الاتصالات
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  .سياسة نقل البيانات آلياً:  3
 واتصال البرامج بالخادمات الرئيسية آلياً، بحيـث يـتم تخـزين البيانـات              حيث يتم تشغيل      

  .والملفات بشكل آلي على الخادم المركزي
  

  . الكوادر البشرية:4
تتعامل الشركة في تطوير برامجها وشبكتها وتقديم الدعم الفني لجميع أجهزتها مـع شـركة                   

كات مجموعة الاتصالات وتمتـاز  شركة حلول وهي إحدى شر    ذا المجال تسمى    متخصصة في ه  

  .هذه الشركة بوجود متخصصين وذوي خبرة في هذا المجال

ة المتخصصة لموظفيها حتى يتمكنوا من العمـل علـى          يكما تقوم الشركة بتقديم البرامج التدريب     

ما تكون  والداخلية إ ، ية أما أن تكون داخلية أو خارج الشركة       برامج الشركة وهذه البرامج التدريب    

  .و في قاعة متخصصة للتدريبأرأس العمل على 

  

  )إدارة تقنية المعلومات( توظيف التكنولوجيا  -
 توظف الشركة أحدث التقنيات العالمية للتأكد من تقديم التسهيلات لموظفيها ومشتركيها علـى               

ويأتي توظيف هذه التقنيات كنتاج طبيعي لكون الشركة مؤسسة ريادية فـي تـوفير              . حد سواء 

 من الوسائل التقنية ومواكبة تطورات البحث العلمي والاختراعات المتوفرة في الأسواق            الأحدث

والراوتر ) Servers(ومن أهم هذه التقنيات المقاسم والتوابع وأجهزة السيرفر         . المحلية والعالمية 

)Routers (        كمـا أن   . والشبكات والبرمجيات والنظم الإلكترونية والتجهيزات الفنيـة الأخـرى

ركة تقوم بتأهيل موظفيها من أجل استخدام هذه التقنيات وتوظيفها لخدمة موظفيها وزبائنهـا              الش

  .ومشتركيها
  

ي خـدمات   مل موظف مة وع  ومستمر لتسهيل مه   مبشكل دائ  التي تستخدمها الشركة     تالتقنياومن  

 ـ             وظفين، البريد الإلكتروني ذو القدرة التخزينية العالية، وخدمة الفاكس الإلكترونـي لمعظـم الم

نت للتواصل مع المجتمع وبين الموظفين أنفسهم، وتعمل على استخدام          اوخدمات الإنترنت والانتر  

 التـسلل   إمكانيـة أحدث وسائل الأمان المستخدمة عالمياً واستحداث الإجراءات التي تقلل مـن            

  .والعبث في الأجهزة والمعلومات الخاصة بشركة الاتصالات وزبائنها

تخدم النظم الحديثة لمراقبة الدوام وتوثيق الإجازات والمغـادرات وجميـع           كذلك فإن الشركة تس   

  .الحركات المتعلقة بشؤون الموظفين
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مع انضمام الموظف إلى أسرة الاتصالات الفلسطينية يحصل علـى اشـتراكات فـي خـدمات                

امج  والفاكس وخدمات الموظفين الأخرى من خلال برن       يالالكترونالموظفين الالكترونية كالبريد    

)MenaMe (المتخصص بخدمات الموظفين.  
  

  : المعلومات إلى ثلاثة أقسام رئيسيةةوتقسم إدارة تقني

قسم الأنظمة المركزية والتطبيقات، قسم : البنية التحتية ودعم المستخدمين؛ ويندرج عنها .1

 .الشبكات، قسم أنظمة الأمان، قسم دعم المستخدمين

 .تطوير ودعم البرامج .2

 .الفوترة .3

  :الأتي في لتعرض لكيفية توظيف التكنولوجيا في الأعمال الفنية والإداريةوسيتم ا
  

  الأعمال الفنية -1

تشكل المهام الفنية النواة الأساسية لعمل شركة الاتصالات الفلسطينية، ويتم من خلالها توفير                 

 الحديثـة   جميع الخدمات للمشتركين ومتابعة تطويرها من خلال البحث عن التكنولوجيا والتقنية          

وتطبيقها للحصول على أحدث وأفضل الخدمات، ويتم ذلك من خلال وضـع جميـع الخطـط                

  :الإستراتيجية اللازمة لتنفيذ المشاريع الفنية وصيانتها، وتقسم المهام الفنية إلى ما يأتي

يتم تأسيس الأعمال المدنيـة والبنيـة التحتيـة لـشبكات           ): OSP(الشبكات الخارجية    -

اخل المـدن والقـرى      النحاسية د  فلسطين، وتوصيل الكوابل  يع أنحاء   الاتصالات في جم  

والتجمعات السكانية في مختلف مواقعها، وكذلك كوابل الألياف الضوئية بين المحافظات           

 .والمدن والقرى وحتى داخل المدينة نفسها للوصول إلى المشتركين

لخـدمات  تركيـب جميـع خطـوط الهـاتف الثابـت وتقـديم ا            : التركيبات والصيانة  -

بالإضافة إلى المسئولية عـن نقـل       ) كاشف الرقم، مكالمة جماعية، إيقاظ آلي     (الإضافية

  .الخطوط الهاتفية من مكان إلى آخر حسب طلب المشترك

التراسل هو عملية ربط المقاسم بعضها ببعض من جهة، وربطها بالعالم : التراسل -

ئية والأجهزة العاملة الخارجي من جهة أخرى، ويتم من خلال شبكة الألياف الضو

التي يتم ) Microwave(أو من خلال أجهزة المايكروويف ) SDH, PDH(عليها

وضعها على الأبراج  المنتشرة في مختلف المواقع التي لا يمكن للألياف الضوئية 

 . الوصول إليها بسبب الأوضاع السياسية التي تعيشها فلسطين

لمشتركين بجميع الخدمات الحديثة من تقوم بتزويد ا: الانترنت وتراسل المعطيات -

)ADSL, Frame Relay, Leased Line ( بالإضافة إلى خدمات الانترنت

  .أو أية خدمة حديثة يتم تطويرها) VOIP(ومشاريع
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  الأعمال الإدارية-2

من المهام والأعمال التي  تقوم بها الشركة المهام الإدارية التي تتركز في تقديم خدمات الـدعم                 

 والتأكد من توفر وجاهزية الموارد البشرية والتقنية التي من شـأنها تحقيـق أهـداف                لموظفينا

وتتركز المهام الإدارية في الموارد البشرية واللوازم والأبنيـة والتأمينـات والـسلامة             . الشركة

ومن اجل تحقيق التخصصية في العمل والتركيز في تنفيـذ المهـام لجميـع المـوظفين                . العامة

، فقد أفردت الشركة إدارات ودوائر متخصصة تحقق كل منها أهدافاً           الإداريةالمهام  العاملين في   

  .محددة مرتبطة بتخصصها واهتمامها

ويتم تنفيذ هذه المهام الإدارية باستخدام تقنيات حديثة ومتطورة وبرامج متخصصة في مجـالات              

يشكل قاعـدة البيانـات     العمل ذات الاهتمام، ومن هذه البرامج برنامج شؤون الموظفين والذي           

لمعلومات جميع الموظفين والذي يتم من خلاله أيضاً تنفيذ جميع الحركات المتعلقة بـالموظفين              

خلي بين الموظفين   ورواتبهم وتدريبهم وإجازاتهم وتنقلاتهم وغيرها إضافة لكونه نظام اتصال دا         

خـدمات المـوظفين     أو بين الموظفين وإدارة الشؤون الإدارية من خـلال برنـامج             مءهومدرا

MenaMe.  

وكذلك تستخدم الشركة نظام أوراكل المتطور في إدارة اللـوازم والمـشتريات والمـستودعات              

ة وتسهيل عمليـات    كرذ العمل والحفاظ على ممتلكات الش     بطريقة تضمن الدقة والسرعة في تنفي     

  .الجرد وصرف المواد وتخزينها

لعطاءات واستدراج العروض وفـضها وتوقيـع        الشركة تعتمد نظماً متطورة في إدارة ا       أنكما  

  الاتفاقات مع الموردين وتوثيق وأرشفة جميع وثائق العطاءات 

  .بطريقة تسهل عملية استرجاعها

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 62



  

  

  

  

  

  الفصل الرابع

  الدراسات السابقة
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  الدراسات المحلية: أولا

  )2005(دراسة أبو سبت  -1
 المعلومات الإدارية في صنع القرارات الإدارية في الجامعـات          وهي بعنوان تقييم دور نظم      

وهدفت هذه الدراسة إلى تقييم دور هذه النظم في صنع القـرارات            ، الفلسطينية في قطاع غزة   

وترتكز الدراسة على استكشاف مدى وجـود       ،الإدارية في الجامعات الفلسطينية في قطاع غزة      

الاتـصالات  -البرمجيات-المعدات(رية في الجامعاتفروقات بين مكونات نظم المعلومات الإدا     

كفـاءة الأفـراد العـاملين فـي        -المستوى التنظيمي لدائرة نظم المعلومات    –وقواعد البيانات   

كما ركزت الدراسة على قياس دور جودة المعلومات واسـتخدام نظـم المعلومـات              ،)النظام

  .الإدارية في عملية صنع القرارات

 195استخدم الباحث في وضع خطة البحث استبانة لجمع البيانات وتألفت عينة الدراسة مـن               

  .متخذ قرار موزعة على الجامعات الفلسطينية في قطاع غزة وتم اعتماد العينة الطبقية

وقد خلصت الدراسة إلى وجود فروقات في مكونات نظم المعلومات الإدارية لصالح الجامعة              

اك علاقة قوية جدا بين المستوى التنظيمي لدائرة نظم المعلومات وجـودة            وان هن ، الإسلامية

  .واستخدام المعلومات في عملية صنع القرارات

وقدمت الدراسة العديد من التوصيات التي من شأنها تطوير دور النظم فـي عمليـة صـنع                 

  .القرارات
  

  )2006(البحيصي دراسة  -2

 منظمـات  الإداريـة  فـي   القرارات على أثرها و ديثةالح المعلومات       وهي بعنوان تكنولوجيا

ولقد ناقشت الدراسـة  المزايـا التـي يمكـن     ، الفلسطيني  للواقع دراسة  استطلاعية - الأعمال

وعلـى الأخـص    ، لمنظمات الأعمال تحقيقها نتيجة لاستخدامها لتكنولوجيا المعلومات الحديثـة        

لدراسة على دراسة استطلاعية لواقع استخدام      وقد شملت ا  ،تكنولوجيا الانترنت وشبكات الاتصال   

ووضحت الدراسة العلاقة بين القـرارات الإداريـة        ، هذه التقنيات الحديثة في الواقع الفلسطيني     

ووضحت أيضا مدى استخدام المنـشآت الفلـسطيني لتكنولوجيـا نقـل            ، وتكنولوجيا المعلومات 

  .  الداخلي ولتوفيرها لاتخاذ القرارالمعلومات في الحصول على المعلومات لتوفيرها للمستخدم

 هـذه  تستخدم لا الفلسطينية الشركات من الجزء الأكبر    وقد توصل الباحث إلى نتائج أهمها أن

 الإنجليزيـة  في اللغة إمكانياتهم ضعف و الإنترنت بأهمية المدراء معرفة    عدم و أن،التقنيات 

 حـين  ، فـي  التقنيات لهذه الفلسطينية الشركات استخدام عدم إلى تؤدي التي العوامل أهم تشكلان

 هاما الشركات عاملا حجم و تلقوها التي التدريبية الدورات نوعية و المديرين أولئك مؤهلات تشكل

  .التقنيات لتلك استخدامهم مدى تحديد في
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  الدراسات العربية :ثانيا 
  )2007(دراسة العتيبي  -1

، داء إدارات الموارد البشرية في الأجهزة الأمنيـة       وهي بعنوان الأتمتة ودورها في تحسين أ          

وهي دراسة مسحية على العاملين بإدارات الموارد البشرية في الأجهزة الأمنية المركزية بمدينة             

وهدفت هذه الدراسة إلى التعرف علي دور الأتمتة في تحسين أداء إدارات المـوارد              ، الرياض  

ق تطبيق مدخل المسح الاجتماعي علـي العـاملين         عن طري  ،البشرية باستخدام المنهج الوصفي   

الذين يمارسون بشكل مباشر مهام وأنشطة إدارات الموارد البشرية في الأجهزة الأمنية المركزية             

مفردة تمثل المجتمع النهائي الذي أجاب علـي        ) 150(وقد بلغ مجتمع الدراسة     ، بمدينه الرياض 

وتوصلت الدراسة إلى أن اسـتخدام      ، )الاستبانة( تساؤلات الدراسة من خلال أداة جمع البيانات        

وأن الأتمتة يمكن أن تسهم في تخطيط       ، الأتمتة بإدارة الموارد البشرية بصفة عامة كانت ضعيفة       

كما أن الأتمتة يمكـن أن  ،  البشرية وتحديد الاحتياجات التدريبية بدرجة كبيرة دواستقطاب الموار 

وقـد أثبتـت الدراسـة أن هنـاك         ، بشرية بدرجة كبيرة  تسهم في تحسين أداء إدارات الموارد ال      

وقدمت الدراسة نموذج تنظيمي لتفعيل الأتمتة بإدارات المـوارد         ،معوقات تحد من تطبيق الأتمتة    

  .البشرية في الأجهزة الأمنية المركزية بالمملكة العربية السعودية
  

  ) 2006(دراسة المانع  -2

دراسة تطبيقية علي الضباط العـاملين      (ن الأداء   وهي بعنوان تقنيات الاتصال ودورها في تحسي      

 تهدف إلى دراسة تقنيات الاتصال وعلاقتها بتحسين الأداء في جهاز الأمـن             يوه، بالأمن العام 

كما جاءت الدراسة من أجل الوقوف علي طبيعة الاتصالات المستخدمة فـي            . العام في الرياض  

 التعرف علي طبيعة العلاقة بـين اسـتخدام         وكذلك، جهاز الأمن وتحديد المعوقات التي تواجهها     

  .تقنيات الاتصال وبين فاعلية الأداء الوظيفي

، من أفراد المجتمع  % 40وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي علي عينة عشوائية تمثل           

وقد توصل الباحث إلى نتائج أهمها أن معظم أفراد مجتمع الدراسة يميلون إلي أن واقع الاتصال                

وأن توظيف واستخدام تقنيات الاتصال سـيحقق بدرجـة         ، جهاز الأمن العام هو واقع متدني     في  

كما أن أفراد العينة اجمعوا علـى أن مـن أهـم            ، كبيرة فاعلية بالأداء الوظيفي لمنسوبي الأمن     

وانخفاض مـستوي  ، وقدم المتوافر منها  ، المعوقات في استخدام تقنية الاتصالات هو قلة الأجهزة       

  .لعاملينتدريب ا
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 )2006(دراسة المعشر وآخرون  -3

دراسة تطبيقية  : وهي بعنوان أثر العوامل التنظيمية والتقنية في تطبيقات نظم المعلومات الإدارية          

  .في القطاع المصرفي الأردني

واستهدفت الدراسة أثر العوامل التنظيمية والتقنية في تطبيقات نظم المعلومـات الإداريـة فـي               

  .ي الأردنيالقطاع المصرف

) 486(ولتحقيق أهداف الدراسة تم تصميم استبانه وتوزيعها على أفراد العينـة البـالغ عـددهم                

استبانه، وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر ذي دلالـة إحـصائية           ) 292(موظف، استرجع منها    

 وقـد أوصـت   . لمتغير العوامل التقنية ومتغير التنظيمية في تطبيقات نظم المعلومات الإداريـة          

الدراسة بضرورة إشراك العاملين والمستخدمين في عملية تصميم أنظمة المعلومـات الإداريـة             

  .وتطويرها
  

  )2006(دراسة الحسين  -4

وهي بعنوان أثر العوامل البشرية في اتجاهات العاملين على تقبل العمل مع نظام الأتمتة الشاملة               

الآثار الايجابية والسلبية للعوامل    وقامت الدراسة للتعرف على     ، في المصرف التجاري السوري   

وهو نظام اسـتخدام الحاسـوب      ، البشرية في اتجاهات العاملين على تقبل العمل مع نظام الأتمتة         

 إلى المهارات الفنية والتقنية المطلوبة لتطبيـق نظـام          كما تطرقت الدراسة  ، تسريع المهام الآلي ل 

ظام الأتمتة وبين طريقة عمل الموظفين في       ووضحت العلاقة بين فوائد تطبيق ن     ، الأتمتة الشاملة 

  .المصرف

واعتمد الباحث على أساليب المنهج الاستنباطي والاستقرائي والأسـلوب الميـداني فـي جمـع               

كما طور الباحث استبانه لغرض البحث وقام بتوزيعها على عينة عشوائية من مـوظفي              ،البيانات

وتوصل الباحث إلى عدة ،يل البيانات لغرض تحل SPSS كما استخدم الباحث برنامج ،المصرف

وأن مـن   ،نتائج أهمها احتياج موظفي المصرف إلى العديد من الدورات التدريبية لتطوير أدائهم           

أهم المعوقات التي تعيق تطبيق نظام الأتمتة هو رؤية للموظفين للنظام بأنه يحد مـن سـلطاتهم                 

  .وصلاحيتهم في المصرف
  

  )2005(دراسة السعودي  -5

ان أثر نظم المعلومات الإدارية  المحوسبة على أداء العاملين في مؤسـسة الـضمان               وهي بعنو 

وهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر نظم المعومات الإدارية المحسوبة علـى             ، الاجتماعي  

ولتحقيق أهداف الدراسة تـم تـصميم وتطـوير         . أداء العاملين في مؤسسة الضمان الاجتماعي     

وقـد  )  عضـو   369( بيانات وتوزيعهـا على أفراد العينة البالغ عددهم        استبانه لغرض جمع ال   

واسـتخدمت الدراسـة الأسـاليب       ، SPSS)(تم استخدام الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية       
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،  الوصفية لمعرفة تصورات أفراد العينة لأبعاد نظـم المعلومات والأداء الـوظيفي             ةالإحصائي

ختبار صلاحية نموذج الدراسة وأثر المتغيرات المستقلة على المتغير         وتحليل الانحدار المتعدد لا   

  .وتحليل التباين الأحادي ، التابع 

وتوصلت الدراسة إلى نتائج أهمهـا وجود أثر للمستلزمـات الرئيسية لإدارة وتشغيل نظام                

وأن هناك  . يفي  في الأداء الوظ  ) المادية والبرمجية والبشرية والتنظيمية     ( المعلومات المحوسب   

فروق ذات دلالة إحصائية بين تصورات المبحوثين لـلأداء الـوظيفي ولمـستلزمـات نظـام               

  . المعلومات تعزى للمتغيرات الديمغرافية
  

  ) 2005(البشابشةدراسة  -6

وهي بعنوان أثر جودة نظم المعلومات الإداري في رفع مستوى الأداء الوظيفي فـي مؤسـسة                

  .الضمان الاجتماعي الأردني

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة نظم المعلومات الإداري في رفع مـستوى الأداء                

  .الوظيفي في مؤسسة الضمان الاجتماعي الأردني

كما هدفت إلى التعرف على واقع جودة نظم المعلومات الإداري في هذه المؤسـسة، ومـستوى                

  .الأداء الوظيفي

  .فقرة لقياس متغيرات الدراسة) 28(ر استبانه تتكون من ولتحقيق أهداف الدراسة فقد تم تطوي

) 271(موظـف، وتـم اسـترجاع    ) 300( على عينة الدراسة المكونة مـن        وتم توزيع الاستبانه  

  . للقيام بالتحليل الإحصائيSPSSوتم الاعتماد على الحزمة الإحصائية . استبانه

 المعلومات في رفع مـستوى الأداء       وتوصلت الدارسة إلى نتائج أهمها وجود أثر هام لجودة نظم         

  .الوظيفي
  

  )2003( دراسة الفوزان  -7

دراسة مـسحية فـي مـصلحة       (وهي بعنوان نظم المعلومات الحديثة وأثرها علي أداء العاملين          

  ).الجمارك العامة بالمملكة العربية السعودية

ملين عنـد تنفيـذ     وهدفت الدراسة إلي التعرف علي دور أنظمة المعلومات الحديثة على أداء العا           

  .مهامهم الوظيفية بمصلحة الجمارك بالمملكة العربية السعودية

وذالك من خلال التعرف علي الدور الايجابي والسلبي لاستخدام أنظمة المعلومـات علـي أداء               

كما انه تم التعـرف فـي الدراسـة علـى           ، والعوامل الكفيلة بمعالجة  هذه السلبيات       ، العاملين  

  . و الإدارية والتشغيلية لاستخدام أنظمة المعلومات الإداريةالمعوقات المادية
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وكانت أهم نتائج الدراسة أن معظم أفراد العينة التي جمعت أرائهم من خلال استبانة أيـدوا أن                 

ومـن ثـم أداء   ، ويحسن أداء الموظفين   ،استخدام نظم المعلومات الحديثة يسهم في دقة الأعمال         

  .المصلحة ككل 

 ونفسية تواجـه اسـتخدام      ةم أفراد العينة بان هناك معوقات إدارية ومالية وتشغيلي        كما اتفق معظ  

  .انظمه المعلومات الحديثة في المصلحة
  

  الدراسات الأجنبية : ثانيا
  )Supattra Boonmak) 2007دراسة  -1

وقـد  ، وهي بعنوان أثر نظم المعلومات الإدارية ونظم المعلومات على كفاءة العمل الإداري                 

عدت الدراسة  لقياس أثر نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلومـات علـى كفـاءة إدارة                أ

وقد اعتمـدت الدراسـة علـى أسـلوب الاسـتبانه           ، وعلى إستراتيجية الأعمال فيها     ، الشركة  

وقد استخدم الباحـث فـي      ،  مدير تنفيذي من مؤسسات مختلفة في تايلاند         170لاستقصاء آراء   

ة أدوات منهـا الإحصاء الوصفي والارتباط والانحدار المتعدد لتقييم المعلومـات           الاستبانه عـد 

  .المستقصاة

أهمهـا أن نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلومـات        ،وقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج     

 ـ  ، وتحسن العمل الاستراتيجي فيها     ، وكفاءة أدائهـا   ، تزيد من فاعلية المنظمة      ان وأنه كلمـا ك

وأنـه كلمــا زاد    ، الاعتماد على المعلومات أكثر كلما زادت الحاجة إلى تكنولوجيا المعلومات           

، الاعتماد على نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلومات كلمـا زادت كفـاءة المنظمـة              

  .وكلمـا تحسنت ثقافة العاملين في المؤسسة نحو كفاءة الأداء وفعاليته ، وزادت فعاليتهـا
  

  )Jerry Cha_Jan Chang , William King) 2005دراسة  -2

  ).بطاقة تقييم وظيفية ( وهي بعنوان قياس كفاءة أداء نظم المعلومات 

لقياس أداء نظم المعلومات بالاعتماد على نماذج المـدخلات         ) نموذج(وقد طورت الدراسة أداة     

يات الوظيفيـة وتحـسين أداء      والمخرجات لوظائف نظم المعلومات المستخدمة لدعم كفاءة العمل       

  .المؤسسات

والنموذج أو الأداة المقترحة في هذا البحث تحتوي على ثلاث مخرجات و اتجاهــات للتقيـيم                

  .وكفاءة الخدمة، وفاعلية المعلومات، وهي كفاءة النظام

الخ وكذلك أثـره علـى أداء       .... واستجابته السريعة ، كفاءة النظام المتمثلة في سهولة استخدامه     

وفاعلية المعلومات المتمثلة في جودة المعلومات في التـصميم والاسـتعمال والقيمـة             ، العاملين
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وكفاءة الخدمة المتمثلة في جميع الأنشطة التي تمتد بداية مـن           ، وكذلك أثرها على أداء العاملين    

  .تطوير النظام وحتى استخدامه في الدعم والاستشارة

 مؤسسة  149 مستخدم للنظام في     346اعليته تم تطبيقه على     ولإتاحة النموذج للعمل والتأكد من ف     

باستخدام استبانات  ، ) www.hoovers.com(مختلفة تم اختيارها بطريقة عشوائية من الموقع        

أكد من  وزعت على العاملين لهذا النظام لقياس هذه الاتجاهات الثلاثة كل اتجاه على حدة وتم الت              

  .فاعلية النموذج وتأثيره الايجابي على فاعلية المنظمات وتحسين كفاءة العمليات فيها
  

  )Loukis Euripids , Sapounas Loakim) 2005دراسة  -3

وهدفت ، وهي بعنوان أثر الاستثمار في نظم المعلومات الإدارية على أداء المنظمات في اليونان              

مار في نظم المعلومات الإداريـة علـى أداء المنظمــات           الدراسة إلى التعرف على أثر الاستث     

وقد استخدمت الدراسة ثلاثة مقاييس للدلالة على أداء المنظمـات وهـي           ، الصناعية في اليونان    

  ).كمقياس مالي ( والعائد على الأصول ، وإنتاجية العاملين ، عائد المبيعات 

وقد اعتمـد   ،لومات على المقاييس الثلاثة     وقد افترضت الدراسة أن هناك تأثير ايجابي لنظم المع        

الباحث في دراسته على أسلوب الاستبانه الاستقصائية على المنظمات الصناعية بالتعـاون مـع              

وقد توصلت الدراسة إلى نتائج أهمهـا أن هناك تـأثير ايجـابي            ، اتحاد الصناعات في اليونان     

وأن تأثيرهـا علـى العائـد علـى         . ين  وأداء العامل ،كبير لنظم لمعلومات على مقاييس الإنتاج       

  .الأصول كان أقل

 كما خلصت الدراسة إلى أن هناك تكامل بين الاستثمار في أنظمة المعلومات وعوامل أنظمـة               

وغيـره مـن    ،وحجم التـدريب    ،المعلومات الإدارية المتمثلة في عدد موظفي أنظمة المعلومات         

وكفاءة إنتاج  ،ه زيادة حجم الإنتاج في المؤسسة       وأن هذا التكامل يدعم في اتجا     ، العوامل الأخرى   

  .العاملين فيها
  

  )Niels Schilleweall , Micheal Ahearne) 2001 دراسة -4

وهي بعنوان أثر تكنولوجيا المعلومات على كفاءة أداء رجـال البيـع فـي الولايـات المتحـدة        

مـع نظــام المقـابلات      وعملت هذه الدراسة على تكامل أدبيات البحث الخارجي         ، الأمريكية

يوضح العلاقة بين تكنولوجيا    ) نموذج مقترح   ( الوصفي والملاحظات للتوصل إلى قاعدة صلبة       

وفحص فاعليته  ، وقد تم فحص النموذج المقترح للدراسة       ، المعلومات وكفاءة عمل رجال البيع      

وقـد صـمم    ، بتطبيقه على العديد من رجال البيع وبواسطة البحث الميداني في هـذا المجـال               

النموذج ليدرس تأثير تكنولوجيا المعلومات على كفاءة عمل رجال البيع الممثلة في مهارات البيع              

  .الخ.....معدل الإنتاج ، 
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وقد طبق النموذج على مؤسسة واحدة وبالاعتماد على مصادر بيانات متنوعة فيها مثل عروض              

  .جل بيع ر187البيع وأبحاث المدراء وتقارير المؤسسة الخاصة بـ

وقد تم التوصل إلى أن هناك أثر ايجابي لتكنولوجيا المعلومات على كفاءة أداء رجال البيع وإلى                

  .فاعلية النموذج المقترح الذي يوضح هذه العلاقة
  

  :التعقيب على الدراسات السابقة: ثالثاً
ف طبيعـة   واخـتلا ، تبين من استعراض الدراسات السابقة اختلاف البيئات التي أجريت فيها             

وتنوع المتغيرات التي تناولتها وتعدد الأسـاليب الإحـصائية     ، نشاط المنظمات التي طبقت عليها    

 .المستخدمة للحصول على البيانات وتحليلها

وقد كشفت تلك الدراسات عن أهمية نظم المعلومات الإدارية ودورها الرئيس في تحقيق رسـالة               

، وتوفر لها الدعم المطلوب من إدارة المنظمة      ، اََ سليماََ المنظمة وغايتها إذا ما استخدمت استخدام     

  .وتوفرت لها البيئة المناسبة للتطبيق

وقد اتفقت هذه الدراسة مع الدراسات السابقة في أهمية نظم المعلومات وأثرهـا الكبيـر علـى                 

  .وعلى أهمية البعد التكنولوجي لأنظمة المعلومات، الأداء

في تركيزهـا   ، ) 2005،السعودي(لدراسات السابقة عدا دراسة     وتمتاز هذه الدارسة عن جميع ا     

وتحليها لمتغيرين هما المتغير المستقل المتمثل في نظم المعلومات الإدارية المحوسبة بكافة أبعاده             

وتركيزها أيضا على المتغير التابع المتمثل في أداء العاملين بكافة أبعاده مـن جهـة               ، من جهة   

  . عامل دون أخر كما رأينا في الدراسات السابقة السالف ذكرهاوليس تركيزها على، أخرى

، في جميع متغيراتها التابعة والمستقلة      ) 2005،السعودي(كما و تشترك هذه الدراسة مع دراسة        

، مع تميز هذه الدراسة بتطبيقها على شركة الاتصالات الفلسطينية التي تعتبر شركة تكنولوجية              

  .امل حيوي وأساسي في كافة أعمالهاونظام المعلومات المحوسب ع
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  الفصل الرابع

  الإطار العملي
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   تمهيد:أولاً
وكذلك أداة الدراسة ، ولمجتمع الدراسة وعينتها ،      يتناول هذا الفصل لمنهج الدراسة 

تي قام بها كما يتضمن وصفا للإجراءات ال، وصدقها وثباتها ، المستخدمة وطرق إعدادها 

 المعالجات الإحصائية التي اعتمد عليها وأخيراً، في تقنين أدوات الدراسة وتطبيقهاالباحث 

  .في تحليل الدراسة وتفسير نتائجهاالباحث 
  

   منهجية الدراسة :ثانياً
 إجـراء    تـم  فعلى صعيد البحث الوصفي   ، اعتمدت الدراسة منهجية البحث الوصفي التحليلي         

والوقـوف عنـد أهـم      ، والاطلاع على الدراسات والبحوث النظرية والميدانيـة      المسح المكتبي   

  .التي تشكل رافدا حيويا في الدراسة ، الدراسات السابقة

وتحليل كافة البيانات  ،سيتم إجراء البحث الاستطلاعي، أما على صعيد البحث الميداني التحليلي

  .ماد استبانه مخصصة لهذه الدراسة واعت، واستخدام الطرق الإحصائية المناسبة لمعالجتها

  :وقد استخدم الباحث مصدرين أساسيين للمعلومات
  

حيث تم اللجوء إلى جمع البيانات الأولية من خلال استبانه استخدمت : المصادر الأولية .1

كأداة رئيسية للبحث صممت خصيصاً لهذا الغرض، ومن ثم تفريغها وتحليلها باستخدام 

 الإحصائي واستخدام SPSS (Statistical Package for Social Science)برنامج 

الاختبارات الإحصائية المناسبة بهدف الوصول لدلالات ذات قيمة ومؤشرات تدعم 

 .موضوع الدراسة
 

حيث اتجه الباحث في معالجة الإطار النظري للبحث إلى مصادر : المصادر الثانوية .2

جع العربية والأجنبية ذات العلاقة، البيانات الثانوية والتي تتمثل في الكتب والمرا

والدوريات والمقالات والتقارير، والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع 

 .الدراسة، والبحث في مواقع الإنترنت المختلفة
 

  :أداة الدراسة: اًثالث

في شركة  أثر نظم المعلومات الإدارية المحوسبة على أداء العاملين  "تم إعداد استبانة حول  

  ."الاتصالات الفلسطينية 

  :تتكون استبانة الدارسة من قسمين رئيسيين هما

  وهو عبارة عن السمات الشخصية عن المستجيب : القسم الأول

 )الجنس، العمر، المستوى العلمي، سنوات الخبرة، مكان العمل، المستوى الوظيفي(
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 فقرة موزعـة علـى      60ستبانة من   تتكون الا وهو عبارة عن مجالات الدراسة و      :القسم الثاني 

  :خمسة مجالات رئيسة هي

  فقرات) 10(ويتكون من  المستلزمات المادية :المجال الأول

  فقرات) 10( ويتكون من المستلزمات البرمجية: المجال الثاني

  فقرات) 10( ويتكون من المستلزمات البشرية: المجال الثالث

  فقرات) 10(ن من  ويتكوالمستلزمات التنظيمية: المجال الرابع

  فقرة ) 20( ويتكون من الأداء الوظيفي: المجال الخامس

  

  ):3(وقد تم استخدام مقياس ليكرت لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان حسب جدول 

  

  درجات مقياس ليكرت): 3(جدول 

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة  الاستجابة

  5  4  3  2  1  الدرجة

ط ويطلب من المبحوثين تقيـيم مـدى تـصوراتهم          ويلاحظ من الجدول انه مكون من خمس نقا       

  الـوظيفي  للأداءوراتهم  ص وكذلك ت  ،لمتطلبات تشغيل وإدارة نظم المعلومات الإدارية المحوسبة      

  .أداء مرتفع) 5(أداء منخفض والرقم ) 1(بحيث يمثل الرقم 
  

  . وثبات أداة الدراسةصدق: اًرابع

صدق الإستبانة أن تقيس أسئلة الإستبانة ما وضعت لقياسه، وقام الباحث بالتأكـد مـن               يقصد ب  

  :صدق الإستبانة بطريقتين
  

  :صدق المحكمين-1

  متخصـصين فـي      7عرض الباحث الإستبانة على مجموعة من المحكمين تألفت من          

 اء المحكمـين  ، وقد استجاب الباحـث لآر     )1(الإدارة والإحصاء وأسماء المحكمين بالملحق رقم       

وقام بإجراء ما يلزم من حذف وتعديل في ضوء المقترحات المقدمة، وبذلك خرج الاستبيان في               

  ).2( انظر الملحق رقم -صورته النهائية 
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  : صدق المقياس-2

 Internal Validityالاتساق الداخلي : أولا

 مع المجال الذي تنتمـي      يقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الإستبانة          

 وذلك مـن خـلال حـساب        ستبانةللإإلية هذه الفقرة، وقد قام الباحث بحساب الاتساق الداخلي          

  .معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجالات الإستبانة والدرجة الكلية للمجال نفسه

  Structure Validity البنائيالصدق : ثانيا

س صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي تريـد الأداة            يعتبر الصدق البنائي أحد مقايي    

الوصول إليها، ويبين مدي ارتباط كل مجال من مجالات الدراسـة بالدرجـة الكليـة لفقـرات                 

  .الإستبانة
  

   :Reliability ثبات الإستبانة -3

ستبانة أكثر من   يقصد بثبات الإستبانة أن تعطي هذه الإستبانة نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الإ             

مرة تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات الإستبانة يعني الاستقرار في نتائج               

الإستبانة وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة عدة مرات خلال                

  .فترات زمنية معينة
  

  نتائج الاتساق الداخلي: أولاً

ل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الأول والدرجة الكلية للمجال،            معام) 4(جدول  يوضح  

 وبذلك يعتبر المجال    α =0.05والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية           

  .صادق لما وضع لقياسه
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  )4(جدول 

  كلية للمجالمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الأول والدرجة ال

  الفقرة  م

ان
رم

سبي
ل 

ام
مع

  

اط
رتب

للا
ة  

الي
تم

لاح
ة ا

يم
الق

)
Si

g
(.  

 0.001* 0.563 .المطلوبالملائمة لإنجاز العمل  تتوفر أجهزة الحاسب.1

 0.000* 0.760 .يوفر النظام مساحات كافية لعملية تخزين المعلومات.2

 0.001* 0.531 .رةتتوفر وسائل إدخال بيانات تتناسب واحتياجات العمل في الدائ.3

 0.004* 0.479 .ج المعلومات واحتياجات العمل في الدائرة اتتناسب وسائل إخر.4

 0.000* 0.811 .تتناسب سرعة الأجهزة مع حجم العمل المطلوب إنجازه.5

 0.000* 0.863 .تتناسب الشبكة المتوفرة مع احتياجات العمل في الدائرة .6

 0.000* 0.881 . لاتصالاتمتاز الشبكة في الدائرة بسرعة .7

 0.000* 0.585  .نادراً ما تحدث انقطاعات في الشبكة المستخدمة.8

9.
إن شبكة المعلومات المستخدمة توفر قدرات كافية لتحقيق الغايات المنشودة من نظام 

 .المعلومات 
0.611 *0.000 

 0.001* 0.538 .عند حدوث خلل في الشبكة المستخدمة تتم معالجته على وجه السرعة.10

  . α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *

  

، ال الثاني والدرجة الكلية للمجال    معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المج       ) 5(جدول  يوضح  

 وبذلك يعتبر المجال    α =0.05والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية           

  .صادق لما وضع لقياسه
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  )5(جدول 

  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الثاني والدرجة الكلية للمجال

  الفقرة  م

ان
رم

سبي
ل 

ام
مع

  

اط
رتب

للا
ة  

الي
تم

لاح
ة ا

يم
الق

)
Si

g
(.  

 0.001* 0.566 .تتناسب البرمجيات المستخدمة مع متطلبات العمل في الدائرة .1

 0.001* 0.568 .لعمل في الدائرة حاجة اعيتم تحديث البرمجيات بما يتناسب م.2

 0.000* 0.681 .تتوافق البرمجيات المستخدمة مع الأجهزة التي يتم استخدامها في الدائرة.3

 0.000* 0.723 .تتناسب البرمجيات والشبكة المستخدمة في العمل لدى الدائرة.4

 0.000* 0.844 .البرمجيات المستخدمة تغطي كافة النشاطات التي تقوم بها الدائرة .5

 0.000* 0.596  .تتميز برامج وتطبيقات الحاسوب بسهولة الاستخدام.6

 0.000* 0.747  .يتوفر لي جميع التعليمات اللازمة لتشغيل البرامج التي احتاجها في أداء عملي.7

 0.000* 0.760 .توفر البرامج المعلومات بالكمية والدقة المناسبتين.8

 0.000* 0.691  .ترجاع المعلومات بسرعةتساعد البرامج المستخدمة على اس.9

 0.000* 0.752  .توجد رقابة على البرامج المستخدمة بهدف ضمان سلامة التشغيل الالكتروني للبيانات.10

  . α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *

  

ية للمجال ،   معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الثالث والدرجة الكل          ) 6(جدول  يوضح  

 وبذلك يعتبر المجال    α =0.05والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية           

  .صادق لما وضع لقياسه
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  )6(جدول 

  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الثالث والدرجة الكلية للمجال

  الفقرة  م

ان
رم

سبي
ل 

ام
مع

  

اط
رتب

للا
 

مال
حت

الا
ة 

يم
الق

ة 
ي

)
Si

g
(.  

 0.001* 0.551  .يجيب القسم الفني المختص بنظام المحوسب بسرعة على استفساراتي.1

 0.006* 0.449يعالج القسم المختص بالنظام المحوسب المشاكل التي تواجهني في استخدام الشبكة أو النظام .2

 0.002* 0.524 .ل عن نظام المعلومات بصورة مباشرة ويتم الاتصال مع القسم المسؤ.3

 0.005* 0.461 .أتمتع بعلاقات جيدة مع العاملين بالقسم المسئول عن نظام المعلومات .4

 0.000* 0.657 .يتفهم العاملون بالقسم المختص بنظام المعلومات احتياجاتي المختلفة من نظام المعلومات .5

 0.000* 0.743  .يلتزم القسم المختص بالنظام المحوسب بما يعد به في الوقت المحدد.6

 0.000* 0.811  .يقدم القسم المختص بالنظام المحوسب نفس المستوى من الخدمات في جميع الأوقات.7

 0.000* 0.742  .يمتاز العاملون في القسم المختص بالنظام المحوسب بالمهارات الكافية.8

9.
يشارك العاملون في القسم المختص بالنظام المحوسب والمستخدمون للنظام في تصميم 

  .النظام وتطويره
0.573 *0.000 

 0.000* 0.702  .مستخدمي نظام المعلومات المحوسب مؤهلين للعمل على النظام.10

  . α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *

  

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الرابع والدرجة الكلية للمجال ،             ) 7(جدول  يوضح  

 وبذلك يعتبر المجال    α =0.05ملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية        والذي يبين أن معا   

  .صادق لما وضع لقياسه
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  )7(جدول 

  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الرابع والدرجة الكلية للمجال

  الفقرة  م

ان
رم

سبي
ل 

ام
مع

  

اط
رتب

للا
ة  

الي
تم

لاح
ة ا

يم
الق

)
Si

g
(.  

 0.003* 0.497 .لمتاحة مع احتياجات الوظيفة تتناسب المعلومات ا.1

 0.000* 0.765 يمكن الحصول على المعلومات المتوفرة لدى الإدارة العليا بسهولة .2

 0.000* 0.740.يستطيع أي مستوى تنظيمي الحصول على المعلومات التي يحصل عليها أي مستوى آخر .3

 0.000* 0.750  .دارة العليايتم تطوير نظام المعلومات المحوسب بقرار من الإ.4

 0.000* 0.852 .تقدم الإدارة العليا الدعم المالي اللازم لاستخدام نظام المعلومات المحوسب.5

 0.000* 0.800 .تتابع الإدارة العليا سير العمل القائم على استخدام نظام المعلومات المحوسب.6

 0.000* 0.768 .وسبتشجع الإدارة العليا على استخدام نظام المعلومات المح.7

 0.000* 0.640 .توفر الإدارة العليا البرامج التدريبية المتعلقة باستخدام نظام المعلومات المحوسب.8

 0.002* 0.517 .تهتم الإدارة العليا بما أبديه من آراء واقتراحات حول استخدام نظام المعلومات المحوسب.9

 0.000* 0.658 .ين استخدام نظام المعلومات المحوسبتوفر الإدارة العليا المتطلبات اللازمة لتحس.10

  . α=0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *

  

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الخامس والدرجة الكلية للمجال            ) 8(جدول  يوضح  

وبـذلك يعتبـر     α =0.05، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنويـة             

  .المجال صادق لما وضع لقياسه
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  )8(جدول 

  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الخامس والدرجة الكلية للمجال

  الفقرة  م

ان
رم

سبي
ل 

ام
مع

  

اط
رتب

للا
ة  

الي
تم

لاح
ة ا

يم
الق

)
Si

g
(.  

 0.000* 0.622 . عاليةكفاءة وظيفيةتقوم بأداء عملك ب.1

 0.001* 0.549 .اتخاذ القرارات لى لديك قدرة عالية ع.2

 0.000* 0.634 .تبذل جهداً كافياً لإنجاز العمل اليومي.3

 0.000* 0.638 . تواظب على الدوام اليومي وبدون تأخير.4

 0.001* 0.541 .بطرح أفكار جديدة تهتم وتشارك .5

 0.001* 0.567 .التصرف في المواقف الحرجةلديك المقدرة على .6

 0.000* 0.869 .ز حجم العمل المطلوب منك كاملاًتقوم بانجا.7

 0.000* 0.701 . في الوقت المحدد  المطلوبإنجاز العملتقوم ب.8

 0.000* 0.827 .مطلوبةجودة التقوم بإنجاز العمل طبقاً لمعايير ال.9

 0.000* 0.795 . لتحمل المسؤوليةلديك الاستعداد الكافي.10

 0.000* 0.757 .العملقدرة على حل مشاكل مالتمتلك .11

 0.000* 0.615 .مع زملاء العملالرغبة في التعاون لديك القدرة و.12

 0.000* 0.612 . كافية عن العمليةمعلوماتيتوفر لديك حصيلة .13

 0.013* 0.407 .سرعة الملاحظة والفهمتمتاز ب.14

 0.001* 0.567 .تعمل على تطوير أداءك وتنمية مهاراتك باستمرار.15

 0.001* 0.565 .)التعامل(مع الآخرين جيدة واصل مهارات تتمتلك .16

 0.000* 0.615 .العمل  كل ما تكلف به في فيك على نفستقوم بالاعتماد.17

 0.000* 0.718 .تقيد بقواعد وإجراءات العملت.18

 0.000* 0.624 .عام بشكلٍ تمتاز بالفاعلية في أداءك.19

 0.000* 0.755 .العملمقارنة بزملائك بنفس ممتاز أداءك في العمل .20

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة * 
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  Structure Validity البنائيالصدق : ثانيا

يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي تريـد الأداة                

لكليـة لفقـرات    الوصول إليها، ويبين مدي ارتباط كل مجال من مجالات الدراسـة بالدرجـة ا             

  .الإستبانة

عنـد  أن جميع معاملات الارتباط في جميع مجالات الإستبانة دالـة إحـصائياً             ) 9(يبين جدول   

  . وبذلك يعتبر جميع مجالات الإستبانة صادقه لما وضع لقياسهα =0.05مستوي معنوية 

  

  )9(جدول 

  .الكلية للإستبانةمعامل الارتباط بين كل درجة كل مجال من مجالات الإستبانة والدرجة 

  المجال  الرقم
  معامل سبيرمان

  للارتباط

القيمة 

 (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 0.816  المستلزمات المادية   .1

 0.000* 0.690  المستلزمات البرمجية   .2

 0.000* 0.801  المستلزمات البشرية   .3

 0.000* 0.828  المستلزمات التنظيمية   .4

 0.000* 0.756  الأداء الوظيفي   .5

  . α=0.05اط دال إحصائياً عند مستوي دلالة الارتب*

   

   :Reliability ثبات الإستبانة -3

يقصد بثبات الإستبانة أن تعطي هذه الإستبانة نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الإستبانة أكثر من                

مرة تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات الإستبانة يعني الاستقرار في نتائج               

بانة وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة عدة مرات خلال                الإست

  .فترات زمنية معينة

  :وقد تحقق الباحث من ثبات إستبانة الدراسة من خلال طريقة معامل ألفا كرونباخ وذلك كما يلي

  :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ  

طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة، وكانت النتائج كما هي مبينـة        استخدم الباحث     

  ).10(في جدول 
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  )10(جدول 

  نتائج اختبار ألفا كرونباخ  لقياس ثبات الإستبانة

  معامل ألفا كرونباخ  المجال  م 

 0.863  المستلزمات المادية   .1

 0.895  المستلزمات البرمجية   .2

 0.803  المستلزمات البشرية   .3

 0.897  لمستلزمات التنظيميةا   .4

 0.926  الأداء الوظيفي   .5

 0.958  الإستبانةجميع مجالات 

  

أن قيمة معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة       ) 10(واضح من النتائج الموضحة في جدول       

كذلك كانـت قيمـة     .  لكل مجال من مجالات الإستبانة     0.926،  0.803لكل مجال وتتراوح بين     

وتكـون   وهذا يعنى أن معامل الثبات مرتفع،     ) 0.958(ت الإستبانة كانت    معامل ألفا لجميع فقرا   

وبذلك يكون الباحـث قـد      . قابلة للتوزيع ) 2(الإستبانة في صورتها النهائية كما هي في الملحق         

إستبانة الدراسة مما يجعله على ثقة تامة بصحة الإسـتبانة وصـلاحيتها            تأكد من صدق وثبات     

  .على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتهالتحليل النتائج والإجابة 
 
  

   مجتمع الدراسة :اًخامس
والبالغ عددهم ، موظفي شركة الاتصالات الفلسطينيةيتكون مجتمع الدراسة من كافة     

 موظف 466ية و موظف وموظفة في الضفة الغرب1053يعمل منهم ،  موظف1519

من % 83.6موظفين قد بلغت أن نسبة ال) 11(يوضح الجدول رقم . وموظفة في قطاع غزة

يعملون في إدارات ومراكز شركة الاتصالات %  56.02منهم( إجمالي عدد الموظفين 

يعملون في إدارات ومراكز الشركة في قطاع % 27.58و ، ربيةالفلسطينية في الضفة الغ

  ).غزة

منهن يعملن في إدارات ومراكز شركة %  13.30% (  16.40بينما بلغت نسبة الموظفات 

منهن يعملن في إدارات ومراكز %  3.10و ، لات الفلسطينية في الضفة الغربيةالاتصا

  ).الشركة في قطاع غزة 
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  )11(جدول رقم 

  توزيع مجتمع الدراسة حسب مكان العمل والجنس
  

  الضفة والقطاع معا  قطــاع غـــزة  الضفة الغربية مكان العمل

النسبة   التكرار  الجنس

  المئوية

بة النس  التكرار

  المئوية

النسبة  التكرار

  المئوية

  %83.60  1270  %27.58  419  %56.02  851  ذكر

  %16.40  249  %3.10  47  %13.30  202  أنثى

  %100.0  1519  %30.68  466  %69.32  1053  المجموع

  

  .2008إدارة الموارد البشرية في شركة الاتصالات الفلسطينية، : المصدر
  

  . عينة الدراسة:اًسادس

من مجتمـع الدراسـة ومـن       %  23.70 بنسبة   الدراسة بطريقة العينة العشوائية   ينة  تم اختيار ع  

وكـذلك   ، المحوسبة  جميع المستويات تتأثر بنظم المعلومات     أن حيث   مختلف المستويات الإدارية  

نظيف على  من الجدير ذكره هنا أن الشركة أصبحت تعتمد في خدماتها اللوجستية والتوصيل والت            

 وذلك من   ، مفردة 360وبلغ حجم عينة الدراسة      ،شركة واصل رى تسمى ب  موظفين من شركة أخ   

خلال مراجعة المعايير الإحصائية المعتمدة لإيجاد العينة الملائمة بعد تطبيق معادلة حجم العينـة     

  :التالي
  

           N               = n  
                Nα2 + 1             

  

  . هي مستوى الدلالةα هي حجم مجتمع الدراسة، Nحيث 
  )com.arabicstat.www ،منتديات الاحصائيون العرب : (المصدر

  

بالتالي فإن حجم  0.05α= م مستوى الدلالة وتم استخداN = 1519وحيث أن حجم المجتمع 

  :العينة يساوي
  

317=                 1519                              =n   
    1519 X 0.052 + 1             

  

 . مفردة حسب المعادلة السابقة317لذلك فإن حجم العينة المناسب يجب أن يساوي على الأقل 
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 استبانه على أفراد عينة الدراسة من موظفي شركة الاتصالات الفلسطينية           220 حيث تم توزيع    

  .ى موظفي الشركة في محافظات قطاع غزة  استبانه عل140في محافظات الضفة الغربية و

وبعـد  ،  استبانه من قطاع غـزة       122 استبانه من الضفة و    188 استبانه منها    310وتم استرداد   

ط المطلوبـة للإجابـة علـى        لعدم تحقيقها الشرو    منها نظراً  أربعتفحص الاستبانات تم استبعاد     

 ـ    306 هي   وبذلك يكون عدد الاستبانات الخاضعة للدراسة      ، الإستبانة ا تعـادل    استبانه وهـي م

 مـن قطـاع      استبانه 120 الغربية و   استبانه من الضفة   186منها  ، من عينة الدراسة  %) 77.8(

  .غزة

  :والجداول التالية تبين خصائص وسمات عينة الدراسة كالتالي
 
   توزيع أفراد العينة حسب الجنس-

  

  الجنستوزيع أفراد العينة حسب : )12(جدول 

%لنسبة المئوية ا العدد الجنس

22473.2ذكر

8226.8أنثى

306100.0المجموع

  .من الإناث% 26.8ية من الذكور و من عينة الدراس% 73.2 أن ما نسبته) 12(يبين جدول 

وهو ، من نسبة العاملينتبلغ الربع تقريبا نسبة العينة من الإناث أن أعلاهونلاحظ من الجدول ، 

  .ع الدراسة حيث تبلغ تقريبا الربع أيضامتناسب مع نسبتهن في مجتم
  

   توزيع أفراد العينة حسب العمر-

أقـل مـن    مـن عينـة الدارسـة أعمـارهم         % 2.9أن ما نـسبته     ) 13(يتبين من جدول    

إلى أقـل  35تتراوح بين % 48.7 ، سنة35 إلى أقل من25تتراوح بين % 28.8،سنة25

ويتضح من الجـدول    .سنة فأكثر  45من عينة الدارسة أعمارهم     % 19.6،  وأن    سنة45من  

 هم اقل نسبة وما يفسر ذلـك أن اغلـب           25 أن نسبة الموظفين التي تقل أعمارهم عن         دناهأ

موظفي شركة الاتصالات إما أن يكونوا من موظفي وزارة الاتصالات سابقاً وقد تم انتقالهم              

، ومـا يؤكـد     1995إلي الشركة بعد افتتاح الشركة، أو تم توظيفهم منذ افتتاح الشركة عام             

 سنة وهذه النسبة تضم أعمار المـوظفين        45-35ذلك أن أغلب نسب الأعمار تتراوح بين        

 سنة تأسيس الشركة وهذا يعنى أن الشركة عند افتتاحها اعتمدت           1995لتخرج عام   حديثي ا 
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 وبالتالي لديهم قدرات جيدة في التعامل مـع         آنذاكحديثة  على موظفين ذوي مؤهلات علمية      

  .لومات الحديثةنظم المع

  

  العمرتوزيع أفراد العينة حسب  ):13(جدول 

%النسبة المئوية  العدد فئات العمر  

 92.9 سنة25أقل من 

 8828.8  سنة35إلى أقل من25من

 14948.7 سنة45إلى أقل من 35من

 6019.6  سنة فأكثر45

 306100.0  المجموع
  

  المستوى التعليمي توزيع أفراد العينة حسب -

، وأن   %62.7 ونـسبتهم    بكالوريوسأن معظم عينة الدراسة من حملة ال      ) 14(يتضح من جدول    

وتوضح النتائج أيضاً   من حملة درجة الدبلوم،     % 18.4 وأن   هم من حملة توجيهي فأقل،      % 3.3

ونلاحظ أن أغلب موظفي الشركة من حملة        .من أفراد العينة دراسات عليا    % 15.7أن ما نسبته    

 في  ، وهي نسبة طبيعية    %96.7 نسبة الذين يحملون شهادة دبلوم فأعلى قد بلغت          الشهادات حيث 

شركة تعمل في تقديم خدمات الاتصالات وغيرها من الخدمات المتطورة والتـي تحتـاج إلـى                

 العلمية العالية بغض النظر عن الموقع الوظيفي وعن طبيعة العمـل            مؤهلاتعاملين من ذوي ال   

  .ةسواء كانت إدارية أو فني

  

  المستوى التعليميتوزيع أفراد العينة حسب  ):14(جدول 

%النسبة المئوية  العددالمستوى التعليمي

 3.3 10 توجيهي فأقل

 18.3 56 دبلوم

  62.7  192 بكالوريوس

 15.7 48 دراسات عليا

 100.0 306 المجموع
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   توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة-

أقل من  من عينة الدارسة عدد سنوات الخبرة لهم        % 7.5نسبته  أن ما   ) 15(يتبين من جدول    

 إلـى أقـل   6تتراوح بـين  % 9.5 ، سنوات6 إلى أقل من3تتراوح بين % 11 ، سنوات3

 ـ  10من عينة الدارسة عدد سنوات الخبرة لهم        % 72.0، وأن    سنوات 10من  .أكثر سنوات ف

ي الخبرة العاليـة حيـث      أن غالبية موظفي الشركة هم من ذو      ) 15(يلاحظ من الجدول رقم   

وهي نـسبة،   % 81.5نسبة العاملين الذين تزيد عدد سنوات خبرتهم عن ست سنوات           بلغت  

 موظفي الشركة هم من العاملين سابقا فـي وزارة           أغلب  السبب في ذلك يرجع إلى أن      ولعل

 وذلك ضمن اتفاقيـة مـنح       1997 العامالاتصالات والتحقوا للعمل بالشركة منذ إنشاءها في        

حيث يفـضل   ، وهذا يعني أيضا أن هناك استقرارا في قوة العمل بالشركة         ، رخصة للشركة ال

 وكذلك هناك نسبة كبيرة من العاملين في الشركة تم توظيفهم عند بـدء              ،العاملين البقاء فيها  

 طول سنوات الخبرة لأفراد العينة يعطـي مؤشـرا          عمل الشركة، وهنا تجدر الإشارة به أن      

كافية بطبيعة المناخ السائد بالشركة وقادرين على إعطاء تـصورات ذات           على أن لهم دراية     

  .قيمة

  سنوات الخبرةتوزيع أفراد العينة حسب ): 15(جدول 

%النسبة المئوية  العدد سنوات الخبرة  

 7.5 23  سنوات3أقل من 

 11 34  سنوات6إلى أقل من3من

 9.5 29 سنوات10إلى أقل من 6من

 72 220 أكثر سنوات ف10

 100.0 306 المجموع

  

   توزيع أفراد العينة حسب مكان العمل-

 % 39.2، وأن   الـضفة الغربيـة   من عينة الدراسة من      % 60.8أن ما نسبته    ) 16(يبين جدول   

  .قطاع غزة

ويلاحظ من الجدول أن أغلب العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية من سكان الضفة الغربية              

عل السبب في ذلك يرجع إلى وجود الإدارة العامة للشركة في الضفة            ، ول  %60.8وهو ما نسبته    

  .الغربية وكذلك جميع الإدارات المركزية
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  مكان العملتوزيع أفراد العينة حسب ): 16(جدول 

 العدد مكان العمل
النسبة المئوية 

% 

 60.8 186 الضفة الغربية

 39.2 120 قطاع غزة

 100.0 306 المجموع

  

  المستوى الوظيفياد العينة حسب  توزيع أفر-

إدارة عليـا   من أفراد العينة هـم مـن فئـة          % 3.6أن  ) 17(تبين النتائج الموضحة في جدول      

، وأن  )مـدير دائـرة   (إدارة وسـطى    هم من فئة    % 17.0 وأن ما نسبته     ،)  مدير إدارة /رئيس(

هـذه  و. ) موظـف  – مراقب خدمات    – رئيس ورشة    -مشرف(إدارة دنيا    هم من فئة     79.4%

ين في  لمرات الدنيا هم أقل من أولئك العا      النسب هي نسب طبيعية حيث أن عدد العاملين في الإدا         

  .يالالإدارات الع

  

  المستوى الوظيفيتوزيع أفراد العينة حسب  ):17(جدول 

%النسبة المئوية  العدد المستوى الوظيفي  

 3.6 11 )  مدير إدارة/رئيس(إدارة عليا 

 17 52 )ائرةمدير د(إدارة وسطى 

 79.4 243) موظف- مراقب خدمات – رئيس ورشة -مشرف(إدارة دنيا 

  100.0 306 المجموع
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  .دراسةالأساليب الإحصائية المستخدمة في ال: اًسابع

 Statisticalقام الباحث بتفريغ وتحليل الإستبانة من خلال برنـامج التحليـل الإحـصائي    

Package for the Social Sciences   (SPSS) وسوف يتم استخدام الاختبارات الإحصائية ،

 هو مقياس ترتيبي وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية         مقياس ليكرت اللامعلمية، وذلك بسبب أن     

  :التالية

يستخدم هـذا   : النسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبي        -1

كرار فئات متغير ما ويفيد الباحث فـي وصـف          الأمر بشكل أساسي لأغراض معرفة ت     

 .عينة الدراسة

  .لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة) Cronbach's Alpha(اختبار ألفا كرونباخ  -2

لقيـاس درجـة   ) Spearman Correlation Coefficient(معامل ارتباط سـبيرمان   -3

لبيانـات  يستخدم هذا الاختبار لدراسة العلاقة بـين المتغيـرات فـي حالـة ا             . الارتباط

 .اللامعلمية

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصـلت  ) Sign Test(اختبار الإشارة  -4

 .أم لا 3إلي درجة الحياد وهي 

لمعرفة ما إذا كان هنـاك فـروق ذات   ) ( Mann-Whitney Test وتني–اختبار مان  -5

 .دلالة إحصائية بين مجموعتين من البيانات الترتيبية

لمعرفة مـا إذا كـان هنـاك    ) ( Kruskal – Wallis Test والاس–ل اكاختبار كروس -6

 .فروق ذات دلالة إحصائية بين ثلاث مجموعات أو أكثر من البيانات الترتيبية

  نموذج انحدار خطي متعدد -7
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  .تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة: اًثامن
  

  : اختبار فرضيات الدراسة -1

وتني، -اختبار الإشارة، مان  (راسة فقد تم استخدام الاختبارات غير المعلمية        لاختبار فرضيات الد  

هذه الاختبارات مناسبة في حالة وجود بيانات ترتيبية، حيـث أن           ).  والاس -واختبار كروسكال 

  .مقياس ليكرت المستخدم في الدراسة يعتبر مقياسأ ترتيبياً

درجة الإجابة  ) وسيط(ة ما إذا كان متوسط      لمعرف ولاختبار الفرضيات باستخدام اختبار الإشارة    

. يساوي قيمة معينة وذلك في حالة البيانات الترتيبية أو البيانات التي لا تتبع التوزيـع الطبيعـي        

  :وفي هذه الحالة يتم اختبار الفرضية الإحصائية التالية

   :الفرضية الصفرية

  .ب مقياس ليكرت المستخدم وهي درجة الحياد حس3اختبار أن متوسط درجة الإجابة يساوي 

   3 متوسط درجة الإجابة لا يساوي :الفرضية البديلة

) SPSSحسب نتـائج برنـامج       ( أكبر من مستوى الدلالة      Sig.(P-value)إذا كانت   

الفرضية الصفرية ويكون في هذه الحالة متوسط آراء أفراد العينـة حـول             فإنه لا يمكن رفض     

-Sig.(Pكانـت   ، أما إذا    3ة موضع الدراسة لا يختلف جوهرياً عن درجة الحياد وهى           الظاهر

value)      أقل من مستوى الدلالة 

0.05α =

0.05α  فيتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة        =

 ـ     آراء أفراد العينة يختلف جوهرياً      القائلة بأن متوسط     ة يمكـن   عن درجة الحياد، وفي هذه الحال

 وذلك مـن    .تحديد ما إذا كان متوسط الإجابة يزيد أو ينقص بصورة جوهرية عن درجة الحياد             

خلال قيمة الاختبار فإذا كانت الإشارة موجبة فمعناه أن المتوسط الحسابي للإجابة  يزيـد عـن                 

  .درجة الحياد والعكس صحيح

  فرضيات الدراسة 

   ال الأداء الوظيفيالنتائج التالية توضح التحليل الإحصائي لمج
  

ي يعتمـد   لتافبال ،لأنه سيتم الربط بينه وبين المجالات الأخرى        هذا المجال أولا     اختبارحيث تم   

إجابـات  وتم اختبار هذا المجال من خـلال         ، الأخرى ه في تحليل واختبار جميع الفرضيات     علي

لمعرفة ما إذا كانت    شارة   فقرات مجال الأداء الوظيفي، وقد تم استخدام اختبار الإ          على المبحوثين

 النتائج موضحة في جـدول      .أم لا  3متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الحياد وهي          

)18.(  
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  )18(جدول 

  الأداء الوظيفي لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

   الفقرة  م
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نس
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)
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g

(. 

 0.000* 83.8715.70 4.19 . عاليةكفاءة وظيفيةتقوم بأداء عملك ب.1

 0.000* 80.3914.55 4.02 .اتخاذ القراراتلديك قدرة عالية على .2

 0.000* 72.338.43 3.62 .تبذل جهدا كافيا لإنجاز العمل اليومي.3

 0.000* 78.7613.65 3.94 .تواظف على الدوام اليومي وبدون تأخير.4

 0.000* 78.6314.21 3.93 .بطرح أفكار جديدةتهتم وتشارك .5

 0.000* 75.6612.90 3.78 .التصرف في المواقف الحرجةلديك المقدرة على .6

 0.000* 81.4415.80 4.07 .تقوم بانجاز حجم العمل المطلوب منك كاملاً.7

 0.000* 84.3616.47 4.22 .لمحدد في الوقت ا المطلوب إنجاز العملتقوم ب.8

 0.000* 79.6114.10 3.98 .مطلوبةجودة التقوم بإنجاز العمل طبقا لمعايير ال.9

 0.000* 78.8214.33 3.94 . لتحمل المسؤوليةلديك الاستعداد الكافي.10

 0.000* 78.3713.98 3.92 .العملقدرة على حل مشاكل مالتمتلك .11

 0.000* 80.9915.62 4.05 .مع زملاء العمللتعاون الرغبة في الديك القدرة و.12

 0.000* 82.8916.14 4.14 . كافية عن العمليةمعلوماتيتوفر لديك حصيلة .13

 0.000* 80.4615.34 4.02 .سرعة الملاحظة والفهمتمتاز ب.14

 0.000* 81.4415.92 4.07 .تعمل على تطوير أداءك وتنمية مهاراتك باستمرار.15

 0.000* 82.1015.83 4.10 .)التعامل(مع الآخرين جيدة ت تواصل مهاراتمتلك .16

 0.000* 79.0714.38 3.95 .العمل  كل ما تكلف به في فيك على نفستقوم بالاعتماد.17

 0.000* 82.3015.56 4.11 .تقيد بقواعد وإجراءات العملت.18

 0.000* 83.5516.23 4.18 .عام بشكلٍ تمتاز بالفاعلية في أداءك.19

 0.000* 76.8512.79 3.84 .العملمقارنة بزملائك بنفس ممتاز داءك في العمل أ.20

 0.000* 80.0817.41 4.00  جميع فقرات المجال معاً  

αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  0.05
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  :يمكن استخلاص ما يلي) 18(من جدول 
  

 ـ"  في الوقت المحـدد       المطلوب   إنجاز العمل  تقوم ب  " الثامنة   للفقرةالمتوسط الحسابي    - ساوي ي

، قيمة اختبار الإشـارة     84.36%أي أن المتوسط الحسابي النسبي    ) 5الدرجة الكلية من    ( 4.22

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحـصائياً عنـد         0.00تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   16.47

0.05αمستوى دلالة    =

0.05α =

0.05

مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة             ،  

  .  وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة3الحياد وهي 

 ـ "  تبذل جهدا كافيا لإنجاز العمل اليومي      "للفقرة  الثالثة    المتوسط الحسابي    -  أي  3.62ساوي  ي

القيمـة الاحتماليـة    وأن   8.43، قيمة اختبار الإشـارة      72.33% ابي النسبي أن المتوسط الحس  

.)Sig(   مما يدل  ،  لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة           0.00تساوي

 وهـذا يعنـي أن      3على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي              

  . اك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرةهن
  

أي أن 4.00  وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجـال يـساوي   -

القيمة الاحتمالية  وأن   17.41، قيمة اختبار الإشارة     % 80.0المتوسط الحسابي النسبي يساوي     

.)Sig(  ظيفي دالـة إحـصائياً عنـد مـستوى دلالـة      لذلك يعتبر مجال الأداء الو0.00 تساوي

α مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عـن درجـة               ،  =

  .  وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذا المجال3الحياد وهي 
  

على أن نظم المعلومـات       العينة موافقون  من أفراد % 82.96أن ما نسبته    ) 19(يبين جدول   كما  

من أفراد العينـة غيـر      % 4.4، في حين ما نسبته      ا أثر ايجابي على الأداء الوظيفي     الإدارية له 

محايدين، ويلاحظ من النتائج أعلاه أن نسبة الموافقين هي         % 12.46في حين أن هنالك     . موافقين

ظم المعلومات الإدارية المحوسبة على الأداء      أعلى النسب مما يدلل على الأثر الايجابي الكبير لن        

، ولعل السبب يرجع في ذلك إلـى أن أغلـب           ةالوظيفي للعاملين في شركة الاتصالات الفلسطيني     

الأعمال التي يقوم بها العاملون في الشركة تعتمد بشكل أساسي على نظم المعلومـات الإداريـة                

  .م هي أكبر مؤثر على كفاءة أدائهم الوظيفيالمحوسبة ، فبالتالي من المؤكد أن كفاءة هذه النظ
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   )19( جدول 

  الأداء الوظيفيالنسب المئوية لدرجات الاستجابة لمجال 

  %النسبة المئوية   درجة الاستجابة

%0.15 غير موافق بشدة

%4.25 غير موافق

%12.64 محايد

%60.92 موافق

%22.04 موافق بشدة

  

  : الفرضية الرئيسة الأولى

دلالة إحصائية بين المستلزمات المادية وأداء العاملين في شركة الاتصالات توجد علاقة ذات  "

   "الفلسطينية

تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات مجال المستلزمات المادية، وقد تـم اسـتخدام اختبـار                 

 .أم لا  3ي  لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الحياد وه            الإشارة  

  ).20(النتائج موضحة في جدول 

  

  )20(جدول 

   ومعامل الارتباط لكل فقرة من فقرات مجال المستلزمات المادية(.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

  معامل الارتباط  المتوسط الحسابي

   الفقرة  م
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1.
تتوفر أجهزة الحاسب الملائمة لإنجاز العمل 

 .المطلوب
4.6492.8816.63 *0.000 0.167 *0.002 

2.
يوفر النظام مساحات كافية لعملية تخزين 

 .المعلومات
4.4288.3717.06 *0.000 0.278 *0.000 

 0.000* 0.247 0.000* 4.3887.5216.75ل بيانات تتناسب تتوفر وسائل إدخا.3
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 .واحتياجات العمل في الدائرة

4.
تتناسب وسائل إخراج المعلومات واحتياجات 

 .العمل في الدائرة
4.3486.8616.19 *0.000 0.220 *0.000 

5.
تتناسب سرعة الأجهزة مع حجم العمل 

 .المطلوب إنجازه
3.6172.168.47 *0.000 0.280 *0.000 

6.
تتناسب الشبكة المتوفرة مع احتياجات العمل 

 .في الدائرة
3.7975.8210.32 *0.000 0.273 *0.000 

 0.000* 0.245 0.000* 3.6773.409.92 .تمتاز الشبكة في الدائرة بسرعة الاتصال.7

8.
نادراً ما تحدث انقطاعات في الشبكة 

 .المستخدمة
3.5971.887.49 *0.000 0.153 *0.004 

9.

إن شبكة المعلومات المستخدمة توفر قدرات 

كافية لتحقيق الغايات المنشودة من نظام 

 .المعلومات
3.9478.8914.25 *0.000 0.204 *0.000 

10.
عند حدوث خلل في الشبكة المستخدمة تتم 

 .معالجته على وجه السرعة
4.0480.7914.48 *0.000 0.189 *0.000 

 0.000* 0.340 0.000* 4.0480.8716.48  جميع فقرات المجال معاً  

αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  0.05

0.05

  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 20(من جدول 

 "  تتوفر أجهزة الحاسب الملائمة لإنجاز العمـل المطلـوب         "للفقرة الأولى   المتوسط الحسابي    -

، قيمة اختبـار     92.88%أي أن المتوسط الحسابي النسبي    ) 5لية من   الدرجة الك ( 4.64ساوي  ي

لذلك تعتبر هـذه الفقـرة دالـة         0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   16.63الإشارة  

αإحصائياً عند مستوى دلالة    =

0.05

مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قـد  ، 

  .  وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة3ة الحياد وهي زاد عن درج

 ـ "  نادراً ما تحدث انقطاعات في الشبكة المستخدمة       "للفقرة  الثامنة    المتوسط الحسابي    - ساوي ي

القيمـة  وأن   7.49، قيمة اختبـار الإشـارة       %71.88 أي أن المتوسط الحسابي النسبي     3.59

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحـصائياً عنـد مـستوى دلالـة              0.000تساوي   )Sig(.الاحتمالية  

α مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي               ،  =

  .  وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة3
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 أي أن   4.04ل بأن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجـال يـساوي            وبشكل عام يمكن القو    -

القيمـة  وأن  16.48، قيمـة اختبـار الإشـارة    % 80.87المتوسط الحسابي النسبي يـساوي   

دالة إحصائياً عنـد    " المستلزمات المادية   " لذلك يعتبر مجال     0.000تساوي   )Sig(.الاحتمالية  

0.05αمستوى دلالة    مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً           ،  =

  .  وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذا المجال3عن درجة الحياد وهي 

  

المستلزمات المادية وأداء العاملين في أن معامل الارتباط بصورة عامة بين ) 20(جدول يبين 

وهي  0.000تساوي ) .Sig(القيمة الاحتمالية ، وأن 0.34 يساوي طينيةشركة الاتصالات الفلس

 وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين α =0.05أقل من مستوي الدلالة 

  .المستلزمات المادية وأداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية

  

فقون على أن المستلزمات الماديـة      من أفراد العينة موا   % 81.89أن ما نسبته    ) 21(يبين جدول   

من أفراد العينة غير    % 9.23لنظم المعلومات الإدارية المحوسبة كانت جيدة، في حين ما نسبته           

مما يدلل على أن للمبحوثين اتجاهات ايجابية مرتفعة نحو المستلزمات المادية، ولعـل             . موافقين

حداثة وسرعة الشبكة المـستخدمة     ذلك يرجع لوجود تتصف بالحداثة وسهولة الاستخدام وكذلك         

بالشركة، وتعتبر هذه النسبة هي نسبة طبيعية حيث أن طبيعة العمل فـي شـركة الاتـصالات                 

تقتضي مواكبة التطورات التكنولوجية المتسارعة وبالتالي توافر أحـدث المـستلزمات الماديـة             

  .لتشغيل نظم المعلومات الإدارية المحوسبة

  

التي توصلت إلى أن تصورات المبحـوثين       ) 2006المانع،  (راسة  وهذه الدراسة تتعارض مع د    

التـي  ) 2005السعودي،  (للمستلزمات المادية كانت سيئة، وكذلك توافقت مع دراسة مع دراسة           

توصلت إلى أن تصورات المبحوثين للمستلزمات المادية كانت جيـدة فـي مؤسـسة الـضمان                

  .الأردنية
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   )21( جدول 

  درجات الاستجابة لمجال المستلزمات الماديةالنسب المئوية ل

  %النسبة المئوية   درجة الاستجابة

%0.98 غير موافق بشدة

%8.25 غير موافق

%8.88 محايد

%49.20 موافق

%32.69 موافق بشدة

  

  : نتيجة الفرضية الرئيسة الأولى

ن في شركة الاتصالات المستلزمات المادية وأداء العامليتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين 

  .الفلسطينية

وهذه نتيجة متوقعة، ولعل ذلك يرجع إلى أن الأجهزة المستخدمة التي تتصف بالحداثة وسـهولة               

 إدخـال الاستخدام وسهولة تعلم استخدامها، وكذلك حداثة الشبكة وسـرعتها، وحداثـة وسـائل              

العـاملين، وبالتـالي فـإن     المعلومات أدى ذلك كله إلى سرعة قبولها وتبنيها من قبـل         وإخراج

  .استخدامهم لها يساعدهم في تأدية واجباتهم الوظيفية بكفاءة وفاعلية
  

التي توصلت إلى وجود أثر كبير ) 2005البشابشة، (وتوافقت هذه الدراسة مع دراسة 

  .للمستلزمات المادية لنظم المعلومات على الأداء الوظيفي في مؤسسة الضمان الأردنية

  

  : يسة الثانيةالفرضية الرئ

دلالة إحصائية بين المستلزمات البرمجية و أداء لعاملين في شركة توجد علاقة ذات  "

   "الاتصالات الفلسطينية

، وقد تم اسـتخدام اختبـار       المستلزمات البرمجية تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات مجال         

 .أم لا  3لي درجة الحياد وهي     لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إ         الإشارة  

  ).22(النتائج موضحة في جدول 
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  )22(جدول 
  المستلزمات البرمجية ومعامل الارتباط لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

  معامل الارتباط  المتوسط الحسابي
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1.
تتناسب البرمجيات المستخدمة مع متطلبات 

4.0781.37 .العمل في الدائرة
15.36 *0.000 0.221 *0.000 

2.
يتم تحديث البرمجيات بما يتناسب مه حاجة 

3.9979.80 .العمل في الدائرة
13.99 *0.000 0.025 0.333 

3.
تتوافق البرمجيات المستخدمة مع الأجهزة 

4.0881.50 .التي يتم استخدامها في الدائرة
15.85 *0.000 0.171 *0.001 

4.
تتناسب البرمجيات والشبكة المستخدمة في 

3.9579.08 .العمل لدى الدائرة
13.66 *0.000 0.278 *0.000 

5.
اطات البرمجيات المستخدمة تغطي كافة النش

3.8777.32 .التي تقوم بها الدائرة
12.26 *0.000 0.225 *0.000 

6.
تتميز برامج وتطبيقات الحاسوب بسهولة 

4.1482.81 .الاستخدام
15.75 *0.000 0.206 *0.000 

7.
يتوفر لي جميع التعليمات اللازمة لتشغيل 

4.0380.66 .البرامج التي احتاجها في أداء عملي
13.59 *0.000 0.243 *0.000 

8.
توفر البرامج المعلومات بالكمية والدقة 

4.0180.13 .المناسبتين
14.32 *0.000 0.284 *0.000 

9.
تساعد البرامج المستخدمة على استرجاع 

4.0580.92 .المعلومات بسرعة
13.36 *0.000 0.175 *0.001 

10.
توجد رقابة على البرامج المستخدمة بهدف 

4.1081.96 ضمان سلامة التشغيل
13.70 *0.000 0.342 *0.000 

 0.000* 0.278 0.000* 4.0380.5516.35  جميع فقرات المجال معاً  

αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  0.05
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  :يمكن استخلاص ما يلي) 22(من جدول 

 " ت الحاسـوب بـسهولة الاسـتخدام       تتميز برامج وتطبيقا   "للفقرة السادسة   المتوسط الحسابي    -

، قيمـة اختبـار     %82.81أي أن المتوسط الحسابي النسبي    ) 5الدرجة الكلية من    ( 4.14ساوي  ي

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً       0.00تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن  15.75الإشارة  

0.05αعند مستوى دلالة     =

0.05

ن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عـن          مما يدل على أ   ،  

  .  وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة3درجة الحياد وهي 

 البرمجيات المستخدمة تغطي كافة النشاطات التي تقوم بها         "للفقرة الخامسة   المتوسط الحسابي    -

، قيمـة اختبـار الإشـارة       77.32%النـسبي  أي أن المتوسط الحسابي      3.87ساوي  ي" الدائرة  

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عنـد         0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن  12.26

αمستوى دلالة    =

0.05

مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة             ،  

  . وافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة وهذا يعني أن هناك م3الحياد وهي 

 4.03 وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال يساوي -

القيمـة  وأن  16.35، قيمة اختبار الإشارة     % 80.55 أي أن المتوسط الحسابي النسبي يساوي       

دالة إحصائياً عنـد    " لبرمجية   المستلزمات ا  "لذلك يعتبر مجال     0.00تساوي   )Sig(.الاحتمالية  

αمستوى دلالة    مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً           ،  =

  .  وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذا المجال3عن درجة الحياد وهي 

المستلزمات البرمجية وأداء العاملين في ة بين أن معامل الارتباط بصورة عام) 22(جدول يبين 

 0.000تساوي ) .Sig(القيمة الاحتمالية ، وأن 0.278 يساوي شركة الاتصالات الفلسطينية

 وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين α=0.05وهي أقل من مستوي الدلالة 

  .لفلسطينيةوأداء العاملين في شركة الاتصالات ا المستلزمات البرمجية

  

المستلزمات البرمجية   موافقون على أن  من أفراد العينة    % 83.67أن ما نسبته    ) 23(يبين جدول   

من أفراد العينة غير    % 6.32، في حين ما نسبته       جيدة لنظم المعلومات الإدارية المحوسبة كانت    

البرمجية، ولعل  مما يدلل على أن للمبحوثين اتجاهات ايجابية مرتفعة نحو المستلزمات           . موافقين

ذلك يرجع إلى اهتمام الشركة باختيار البرمجيات التي تتلاءم وتجهيزات النظام وتلبي احتياجات             

  .العمل
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   )23( جدول 

   المستلزمات البرمجيةالنسب المئوية لدرجات الاستجابة لمجال

  %النسبة المئوية   درجة الاستجابة

 %0.00 غير موافق بشدة

 %6.32 غير موافق

 %10.01 حايدم

 %58.24 موافق

 %25.43 موافق بشدة

  
  

  : نتيجة الفرضية الثانية

وأداء العاملين في شركة الاتصالات  المستلزمات البرمجيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين 

  .الفلسطينية

وهذه نتيجة متوقعة، حيث ملاءة البرمجيات المستخدمة وحداثتها، تعمل على تلبيـة احتياجـات              

ستخدم من المعلومات التي تتصف بالدقة والشمولية، وتوفرها بالوقت المناسب، والتي يكـون             الم

  .لها تأثر كبير في انجاز المهام والوظائف، وبالتالي تحسين الأداء الوظيفي
  

التي توصلت إلى وجود أثر كبير ) 2005أبو سبت، (توافقت هذه الدراسة مع دراسة 

  .لومات على الأداء الوظيفي في الجامعات الفلسطينيةللمستلزمات البرمجية لنظم المع
  

  

  : الفرضية الرئيسة الثالثة

دلالة إحصائية بين المستلزمات البشرية وأداء العاملين في شركة الاتصالات توجد علاقة ذات  "

   "الفلسطينية
  

تبـار  ، وقد تم اسـتخدام اخ     المستلزمات البشرية تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات مجال         

 .أم لا  3لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الحياد وهي              الإشارة  

  ).24(النتائج موضحة في جدول 
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  )24(جدول 

  المستلزمات البشرية ومعامل الارتباط لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

  معامل الارتباط  المتوسط الحسابي
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1.
يجيب القسم الفني المختص بنظام المحوسب 

 .بسرعة على استفساراتي
3.7775.3411.18 *0.000 0.218 *0.000 

2.

لمختص بالنظام المحوسب يعالج القسم ا

المشاكل التي تواجهني في استخدام الشبكة 

 .أو النظام
4.2083.9215.54 *0.000 0.114 *0.024 

3.
يتم الاتصال مع القسم المسؤول عن نظام 

 .المعلومات بصورة مباشرة
4.1382.6813.77 *0.000 0.186 *0.001 

4.
أتمتع بعلاقات جيدة مع العاملين بالقسم 

 . عن نظام المعلوماتالمسئول
4.3887.6816.85 *0.000 0.270 *0.000 

5.

يتفهم العاملون بالقسم المختص بنظام 

المعلومات احتياجاتي المختلفة من نظام 

 .المعلومات
4.0581.0715.15 *0.000 0.344 *0.000 

6.
يلتزم القسم المختص بالنظام المحوسب بما 

 .يعد به في الوقت المحدد
3.5370.598.23 *0.000 0.274 *0.000 

7.
يقدم القسم المختص بالنظام المحوسب نفس 

 .المستوى من الخدمات في جميع الأوقات
3.5771.507.88 *0.000 0.305 *0.000 

8.
يمتاز العاملون في القسم المختص بالنظام 

 .المحوسب بالمهارات الكافية
4.0581.0515.40 *0.000 0.308 *0.000 

9.

ن في القسم المختص بالنظام يشارك العاملو

المحوسب والمستخدمون للنظام في تصميم 

 .النظام وتطويره
3.4869.617.28 *0.000 0.178 *0.001 
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10.
مستخدمي نظام المعلومات المحوسب 

 .مؤهلين للعمل على النظام
3.9979.7415.29 *0.000 0.193 *0.000 

 0.000* 0.365 0.000* 3.9278.3216.16  جميع فقرات المجال معاً  

αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  0.05

0.05

  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 24(من جدول 

 يعالج القسم المختص بالنظام المحوسـب المـشاكل التـي           "للفقرة  الثانية    المتوسط الحسابي    -

أي أن المتوسـط    ) 5الدرجة الكلية مـن     (4.20ساوي  ي" تواجهني في استخدام الشبكة أو النظام       

تـساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   15.54، قيمة اختبار الإشارة     %83.92الحسابي النسبي 

αلذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة           0.00 =

0.05

0.05

ممـا يـدل علـى أن       ،  

 وهذا يعني أن هناك موافقة      3د زاد عن درجة الحياد وهي       متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة ق     

  . من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة

 يشارك العاملون في القسم المختص بالنظـام المحوسـب          "للفقرة  التاسعة    المتوسط الحسابي    -

 ـ " والمستخدمون للنظام في تصميم النظام وتطويره       أي أن المتوسـط الحـسابي       3.48ساوي  ي

لذلك   0.00تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن  7.28، قيمة اختبار الإشارة %69.61النسبي

αتعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة          مما يدل على أن متوسـط درجـة        ،  =

من قبل أفراد    وهذا يعني أن هناك موافقة       3الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي          

  . العينة على هذه الفقرة

 أي أن   3.92 وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجـال يـساوي               -

القيمـة  وأن  16.16، قيمـة اختبـار الإشـارة    % 78.32المتوسط الحسابي النسبي يـساوي   

دالة إحـصائياً عنـد     "   المستلزمات البشرية  "لذلك يعتبر مجال     0.00تساوي   )Sig(.الاحتمالية  

αمستوى دلالة    مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً           ،  =

  .  وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذا المجال3عن درجة الحياد وهي 

وأداء العاملين في  لمستلزمات البشريةاأن معامل الارتباط بصورة عامة بين ) 24(جدول يبين 

 0.000تساوي ) .Sig(القيمة الاحتمالية ، وأن 0.365 يساوي شركة الاتصالات الفلسطينية

 وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين α=0.05وهي أقل من مستوي الدلالة 

  .وأداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية المستلزمات البشرية
  

المستلزمات البشرية   على أن    من أفراد العينة موافقون   % 77.85أن ما نسبته    ) 25(يبين جدول   

مـن  % 9.19لتشغيل وإدارة نظم المعلومات الإدارية المحوسبة كانت جيدة ، في حين ما نسبته              
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مات مما يدلل على أن للمبحوثين اتجاهات ايجابية مرتفعة نحو المستلز         . أفراد العينة غير موافقين   

البشرية، ولعل ذلك يرجع إلى كفاءة المسئولين عن نظم المعلومات والعلاقة الجيدة بينهم وبـين               

المستخدمين لهذه النظم، وكذلك إلى التقنيات العالية التي تستخدم فـي عمليـة صـيانة النظـام                 

  .وإدارته

   )25( جدول 

  المستلزمات البشريةالنسب المئوية لدرجات الاستجابة لمجال 

  %النسبة المئوية    الاستجابةدرجة

%0.53 غير موافق بشدة

%8.66 غير موافق

%12.97 محايد

%54.41 موافق

%23.44 موافق بشدة

  : نتيجة الفرضية الثالثة

وأداء العاملين في شركة الاتصالات  المستلزمات البشريةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين 

  .الفلسطينية

لفرضية  أن مهارة وكفاءة العاملين في القسم المسئول عن نظام المعلومات            مما يفسر نتيجة هذه ا    

أدى إلى كفاءة رفع عمل هذا النظام، وبالتالي قلة المشاكل التي تؤدي إلى توقف عمل النظـام،                 

كما أن العلاقات الجيدة مع العاملين في القسم المسئول عن نظم المعلومـات أدى إلـى سـرعة                  

  .المفاجئة التي تؤثر على كفاءة العملالاتصال وحل المشاكل 
  

التي توصلت إلى وجود علاقة بـين       ) 2006المعشر وآخرون،   (توافقت هذه الدراسة مع دراسة      

  .المستلزمات البشرية لنظم المعلومات والأداء الوظيفي في القطاع المصرفي الأردني
  

  : الفرضية الرئيسة الرابعة

المستلزمات التنظيمية وأداء العاملين في شركة دلالة إحصائية بين علاقة ذات وجد ت "

   "الاتصالات الفلسطينية
  

، وقد تم اسـتخدام اختبـار   المستلزمات التنظيميةتم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات مجال   

 .أم لا  3لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الحياد وهي              الإشارة  

  ).26(دول النتائج موضحة في ج
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  )26(جدول 

  المستلزمات التنظيمية ومعامل الارتباط لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

  معامل الارتباط  المتوسط الحسابي
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1.
تتناسب المعلومات المتاحة مع احتياجات 

 .الوظيفة
4.0881.5716.11 *0.000 0.272 *0.000 

2.
يمكن الحصول على المعلومات المتوفرة لدى 

 الإدارة العليا بسهولة
3.0861.501.08 0.282 0.178 *0.001 

3.
يستطيع أي مستوى تنظيمي الحصول على 

 .علومات التي يحصل عليها أي مستوى آخرالم
3.0661.250.67 0.505 0.267 *0.000 

4.
يتم تطوير نظام المعلومات المحوسب بقرار من 

 .الإدارة العليا
4.1182.1615.09 *0.000 0.159 *0.003 

5.
تقدم الإدارة العليا الدعم المالي اللازم لاستخدام 

 .نظام المعلومات المحوسب
4.0681.1815.02 *0.000 0.132 *0.011 

6.
تتابع الإدارة العليا سير العمل القائم على 

 .استخدام نظام المعلومات المحوسب
3.9478.7515.29 *0.000 0.206 *0.000 

7.
تشجع الإدارة العليا على استخدام نظام 

 .المعلومات المحوسب
4.2484.7115.83 *0.000 0.260 *0.000 

8.
لبرامج التدريبية المتعلقة توفر الإدارة العليا ا

 .باستخدام نظام المعلومات المحوسب
3.9579.0014.44 *0.000 0.243 *0.000 

9.
تهتم الإدارة العليا بما أبديه من آراء واقتراحات 

 .حول استخدام نظام المعلومات المحوسب
3.5069.908.86 *0.000 0.357 *0.000 

10.
ة لتحسين توفر الإدارة العليا المتطلبات اللازم

 .استخدام نظام المعلومات المحوسب
3.8476.7713.81 *0.000 0.248 *0.000 

 0.000* 0.386 0.000* 3.7875.6715.66  جميع فقرات المجال معاً  

αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة  • =.  0.05
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  :يمكن استخلاص ما يلي) 26(من جدول 

 تشجع الإدارة العليا علـى اسـتخدام نظـام المعلومـات            "للفقرة  السابعة    توسط الحسابي   الم -

، %84.71أي أن المتوسط الحسابي النـسبي     ) 5الدرجة الكلية من    ( 4.24ساوي  ي " المحوسب

لذلك تعتبر هذه الفقرة     0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   15.83قيمة اختبار الإشارة    

0.05αاً عند مستوى دلالة     دالة إحصائي  =

0.05

مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة         ،  

 وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينـة علـى هـذه               3قد زاد عن درجة الحياد وهي       

  . الفقرة

لدى الإدارة العليـا     يمكن الحصول على المعلومات المتوفرة       "للفقرة الثانية    المتوسط الحسابي    -

   ،  قيمة اختبـار الإشـارة   %61.50أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.08ساوي ي " بسهولة
لذلك تعتبر هذه الفقرة غير دالة إحصائياً عند         0.001تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن  1.08

αمستوى دلالة    =

0.05

لاسـتجابة لهـذه الفقـرة لا يختلـف         مما يدل على أن متوسط درجة ا      ،  

 وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة متوسطة تقريباً مـن قبـل             3جوهرياً عن درجة الحياد وهي      

  . أفراد العينة على هذه الفقرة

 تهتم الإدارة العليا بما أبديه من آراء واقتراحـات حـول            "للفقرة  التاسعة    المتوسط الحسابي    -

، %70.0 أي أن المتوسط الحسابي النـسبي      3.50ساوي  ي " حوسباستخدام نظام المعلومات الم   

لذلك تعتبر هذه الفقـرة   0.00تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن 8.86 قيمة اختبار الإشارة 

αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة       =

0.05α =

مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة         ،  

 وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينـة علـى هـذه               3 درجة الحياد وهي     قد زاد عن  

  . الفقرة

أي أن  3.78 وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي لجميع فقـرات المجـال يـساوي                -

القيمة الاحتمالية  وأن  15.66، قيمة اختبار الإشارة     % 75.67المتوسط الحسابي النسبي يساوي     

.)Sig( دالة إحصائياً عنـد مـستوى   "  المستلزمات التنظيمية "لذلك يعتبر مجال 0.00  تساوي

مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهريـاً عـن              ،  دلالة  

  .  وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذا المجال3درجة الحياد وهي 

وأداء العاملين في  المستلزمات التنظيميةأن معامل الارتباط بصورة عامة بين ) 26(جدول يبين 

 0.000تساوي ) .Sig(القيمة الاحتمالية ، وأن 0.386 يساوي شركة الاتصالات الفلسطينية

 وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين α =0.05وهي أقل من مستوي الدلالة 

  .وأداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية ظيميةالمستلزمات التن
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المستلزمات التنظيمية   على أن    من أفراد العينة موافقون   % 72.65أن ما نسبته    ) 27(يبين جدول   

من أفراد العينـة    % 10.54لنظم المعلومات الإدارية المحوسبة كانت جيدة ، في حين ما نسبته            

وثين اتجاهات ايجابية مرتفعة نحو المستلزمات التنظيمية،       مما يدلل على أن للمبح    . غير موافقين 

ولعل ذلك يرجع إلى الاهتمام الكبير من الإدارة العليا بنظم المعلومات، وبالتالي تـوفير الـدعم                

  .  المالي واللوجستي لها، وكذلك التشجيع واتخاذ القرارات الملائمة لتطوير هذه النظم

   )27( جدول 

  المستلزمات التنظيمية الاستجابة لمجال النسب المئوية لدرجات

  %النسبة المئوية   درجة الاستجابة

 %1.41 غير موافق بشدة

 %9.13 غير موافق

 %16.81 محايد

 %54.98 موافق

 %17.67 موافق بشدة

  

  : نتيجة الفرضية الرابعة

كة الاتصالات وأداء العاملين في شر المستلزمات التنظيميةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين 

  .الفلسطينية

وترجع نتيجة هذه الفرضية إلى اهتمام الإدارة العليا بنظم المعلومات المحوسبة مما سـاهم فـي                

سرعة توفير المعلومات الملائمة بجميع المستويات الإدارية بما يتناسب مع طبيعة عمـل كـل               

التدريبية لمـساعدة المـوظفين     كما أن تقديم الإدارة العليا الدعم المالي وتوفير البرامج          . مستوى

على القيام بأعمالهم على أكمل وجه، وهذا كله أدى إلى تحسين أداء العاملين الوظيفية في شركة                

   .الاتصالات الفلسطينية
  

التي توصلت إلى وجود علاقة بين ) 2004السالم وآخرون، (وقد توافقت هذه الدراسة مع دراسة 

  .ات وأداء العاملين في الشركات الصناعية الأردنيةالمستلزمات التنظيمية لنظم المعلوم
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  : الفرضية الرئيسة الخامسة

أثر نظم المعلومات الإدارية " حول توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين تصورات المبحوثين 

تعزى للمتغيرات الديمغرافية ، المحوسبة على أداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية

 عند مستوى )لعمر، المستوى العلمي، سنوات الخبرة، مكان العمل، المستوى الوظيفيالجنس، ا(

  .α=0.05 الدلالة 

لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحصائية وهو اختبار           "  وتني -مان"تم استخدام اختبار    

" كـذلك تـم اسـتخدام اختبـار         . غير معلمي يصلح لمقارنة متوسطي مجموعتين من البيانات       

لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالـة إحـصائية وهـذا الاختبـار               "   والاس  –كروسكال  

  . متوسطات أو أكثر3اللامعلمي يصلح لمقارنة 

أثـر نظـم المعلومـات      " حول  بين تصورات المبحوثين    توجد فروق ذات دلالة إحصائية      : اًولاً

  إلى الجنستعزى " لفلسطينيةالإدارية المحوسبة على أداء العاملين في شركة الاتصالات ا

لجميع ) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية "  وتني–مان "أنه باستخدام اختبار ) 28(يوضح جدول 

αمجالات الدراسة كانت أكبر من مستوى الدلالة   ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة =

 المعلومات الإدارية المحوسبة على أداء أثر نظم" حول بين تصورات المبحوثين إحصائية 

  .إلى الجنستعزى " العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية

0.05

  

عتمدان على نفس مـستلزمات نظـم       يوتفسر هذه النتيجة بأن كلا الجنسين يقوما بنفس الأعمال و         

  .رية المحوسبة، فبالتالي سيكون تأثير هذه النظم على أدائهم واحداالمعلومات الإد

   الجنس–نتائج الفرضية الخامسة): 28(ول جد

  المجال

ار
ختب
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يم
ق

 

ة 
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تم
لاح

ة ا
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الق
)

Si
g
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 0.347 0.941  المستلزمات المادية

 0.635 0.475-  المستلزمات البرمجية

 0.396 0.850  المستلزمات البشرية

 0.330 0.974  المستلزمات التنظيمية

 0.405 0.832  اتمستلزمات تشغيل نظام المعلومجميع مجالات 

 0.247 0.157  الأداء الوظيفي

 104



أثـر نظـم المعلومـات      " حول  بين تصورات المبحوثين    توجد فروق ذات دلالة إحصائية      : ثانياً

  إلى مكان العملتعزى " الإدارية المحوسبة على أداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية

لجميع ) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية " ي وتن–مان "أنه باستخدام اختبار ) 29(يوضح جدول 

αمجالات الدراسة كانت أكبر من مستوى الدلالة   ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة =

أثر نظم المعلومات الإدارية المحوسبة على أداء " حول بين تصورات المبحوثين إحصائية 

  .إلى مكان العملتعزى " ينيةالعاملين في شركة الاتصالات الفلسط

0.05

دارية المحوسبة فـي    وهذه نتيجة طبيعية حيث توفر الشركة نفس مستلزمات نظم المعلومات الإ          

جميع الأماكن من حيث استخدام نفس البرامج، وتوفير نفس المستلزمات المادية، وكـذلك إدارة              

 يرجع لإحدى شـركات     عليا واحدة لجميع الأطراف، كما أن القسم المسئول عن نظم المعلومات          

  . وهي شركة حلولةمجموعة الاتصالات الفلسطيني

  

   مكان العمل–نتائج الفرضية الخامسة): 29(جدول 

  المجال

ار
ختب
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يم
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 0.078 1.761  المستلزمات المادية

 0.557 0.588-  المستلزمات البرمجية

 0.963 0.046  المستلزمات البشرية

 0.350 0.936  تلزمات التنظيميةالمس

 0.566 0.574  مستلزمات تشغيل نظام المعلوماتجميع مجالات 

 0.607 0.514  الأداء الوظيفي

  

   إلى العمرفروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة تعزيتوجد : ثالثاًً

) .Sig(مة الاحتمالية تبين أن القي"  والاس-يتضح أنه باستخدام كروسكال) 30(يوضح جدول 

و " المستلزمات البشرية" ،" المستلزمات البرمجية" ، "المستلزمات المادية" لكل من المجالات 

0.05α ومن كانت أقل من مستوى الدلالة " مستلزمات تشغيل نظام المعلوماتلجميع مجالات  =
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 إلى تعزيهذه المجالات  حول بحوثين بين تصورات المثم فإنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية 

  .العمر

تبين أن القيمة الاحتمالية  "  الأداء الوظيفي"و  "  المستلزمات التنظيمية"أما بالنسبة إلى مجالي 

)Sig. ( 0.05كانت أكبر من مستوى الدلالةα  ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة =

  .إلى العمرتعزى هذين المجالات حول  بين تصورات المبحوثينإحصائية 

ويمكن تفسير ذلك في أن الإدارة العليا تتعامل مع جميع الأعمار كلٌُ حسب موقعه الوظيفي 

وليس حسب العمر وكذلك تقديم الدعم المالي وتوفير المعلومات والتدريب يكون حسب الموقع 

 الموظفين ذوي الأعمال الصغيرة كذلك بالنسبة للأداء الوظيفي حيث في حين أن. الوظيفي أيضاً

يمتازون بحداثة العلم وسرعة التعلم يمتاز الموظفون ذوي الأعمار الكبيرة بالخبرة، فبالتالي لن 

  .يكون هناك اختلاف في تأثير نظم المعلومات الإدارية على الأداء الوظيفي يرجع إلى العمر

  

   العمر- خامسةنتائج الفرضية ال ): 30(جدول 

  المجال
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 0.004*3 13.425  المستلزمات المادية

 0.006*3 12.569  المستلزمات البرمجية

 0.039*3 8.385  المستلزمات البشرية

 30.142 5.437  المستلزمات التنظيمية

 0.019*3 9.958  مستلزمات تشغيل نظام المعلوماتجميع مجالات 

 30.114 5.942  داء الوظيفيالأ

α الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة * =.  0.05

  

أثر نظم المعلومات الإدارية " حول تصورات المبحوثين يبين متوسطات الرتب ل) 31(جدول 

  العمر  تعزى إلى" المحوسبة على أداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية
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  العمر- خامسةالفرضية المتوسطات رتب ): 31(جدول 

  المجال متوسطات الرتب

أقل من 

 سنة30
إلى أقل 25من

  سنة35من
إلى أقل 35من

 سنة45من 
 سنة 45

 فأكثر

 159.75132.51150.29186.02  المستلزمات المادية

 144.38146.89141.84188.20  المستلزمات البرمجية

 126.75131.32162.03162.99  ةالمستلزمات البشري

 150.50139.65151.53173.81  المستلزمات التنظيمية

مستلزمات تشغيل نظام   جميع مجالات   

  المعلومات
155.88133.42152.42179.93 

 220.63148.22155.32142.63  الأداء الوظيفي

  

" ة لكل من المجالات تبين أنه بالنسب) 31(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول 

ولجميع مجالات " المستلزمات البشرية"  ،"المستلزمات البرمجية" ، "المستلزمات المادية

أكبر للفئة العمرية تصورات المبحوثين كان متوسط الرتبة ل" مستلزمات تشغيل نظام المعلومات

لفئة العمرية  اكانت أكبر لدىتلك المجالات هذا يعني أن درجة الموافقة حول .  سنة فأكثر45

مستلزمات إدارة وما يفسر ذلك أن للخبرة دور كبير في كيفية التعامل مع . سنة فأكثر45

  . المحوسبةالإدارية نظم المعلومات وتشغيل

   

 إلى المستوى فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة تعزيتوجد : رابعاًً

  العلمي

) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية "  والاس-دام كروسكاليتضح أنه باستخ) 32(يوضح جدول 

و  " التنظيميةالمستلزمات " ، "المستلزمات البرمجية" ، "المستلزمات المادية" لكل من المجالات 

 ومن كانت أقل من مستوى الدلالة  "مستلزمات تشغيل نظام المعلوماتلجميع مجالات 

إلى تعزى هذه المجالات حول بين تصورات المبحوثين وق ذات دلالة إحصائية ثم فإنه توجد فر

وهذه نتيجة طبيعية، حيث تعامل الموظفين الذين لا يحملون شهادات علمية . المستوى العلمي

واحتياجهم للمستلزمات المادية والبرمجية أقل من الموظفين ذوي الشهادات العلمية الذين 

0.05α =
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دية وبرمجية عالية، وبالتالي إلى دعم مالي أكبر من الإدارة العليا يحتاجون إلي مستلزمات ما

  .وكذلك احتياجهم إلي كم معلومات اكبر وأدق وإلى برامج وأجهزة أحدث

) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية " الأداء الوظيفي"و " المستلزمات البشرية" إلى مجالي أما بالنسبة

0.05αكانت أكبر من مستوى الدلالة  بين  ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية =

ويفسر ذلك بأن نظام . إلى المستوى العلميتعزى هذين المجالات حول تصورات المبحوثين 

المعلومات يتم صيانته ومتابعته عن بعد وهذا لا يحتاج إلى مستوى علمي من قبل الموظفين، 

حيث أن موظفي الشركة يكون مستوى وظيفتهم وأدائهم وتعاملهم وكذلك بالنسبة للأداء الوظيفي 

مع نظام المعلومات المحوسب كلٌ حسب مستواه العلمي، فبالتالي لا أثر للمستوى العلمي على 

  . تصورات المبحوثين للأداء الوظيفي

  

   المستوى العلمي- خامسةنتائج الفرضية ال ): 32(جدول 
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 0.005*3 12.920  المستلزمات المادية

 0.004*3 13.530  المستلزمات البرمجية

 30.162 5.135  المستلزمات البشرية

 0.038*3 8.423  المستلزمات التنظيمية

 0.011*3 11.210  مستلزمات تشغيل نظام المعلوماتجميع مجالات 

 30.277 3.858  الأداء الوظيفي

α الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة * =.  0.05

  

أثر نظم المعلومات الإدارية " حول تصورات المبحوثين يبين متوسطات الرتب ل) 33(جدول 

  المستوى العلمي  تعزى إلى" المحوسبة على أداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية
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  المستوى العلمي- خامسةالفرضية المتوسطات رتب ): 33(جدول 

  المجال متوسطات الرتب

توجيهي 

 بكالوريوس دبلوم فأقل
دراسات 

 عليا

 159.43 160.60114.86162.17  المستلزمات المادية

 127.19 116.95133.36167.13  المستلزمات البرمجية

 129.61 160.85146.42160.40  المستلزمات البشرية

 142.93 142.20127.17163.67  المستلزمات التنظيمية

مستلزمات تشغيل نظام   جميع مجالات   

  المعلومات
149.45124.63165.49 137.13 

 175.31 139.55152.18148.34  الأداء الوظيفي

  

 "المستلزمات المادية" تبين أنه بالنسبة لمجال ) 33(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول 

هذا يعني أن درجة الموافقة . )البكالوريوسلحملة (أكبر تصورات المبحوثين كان متوسط الرتبة ل

عزى ذلك أن الموظفين حاملي وي. )البكالوريوسحملة (كانت أكبر لدى هذا المجال حول 

البكالوريوس هم الأكثر اعتمادا وتعاملا بأجهزة الشركة الحديثة وبالتالي هم الأقدر شهادات 

  .ا لكفاءة الأجهزة المستخدمة من قبل الشركة والتي تمتاز بالتطور والحداثةتقدير

لجميع و" المستلزمات التنظيمية"، "المستلزمات البرمجية" بالنسبة  لكل من المجالات وكذلك

أكبر حملة تصورات المبحوثين  كان متوسط الرتبة لمستلزمات تشغيل نظام المعلوماتمجالات 

كانت أكبر لدى حملة تلك المجالات ني أن درجة الموافقة حول هذا يع. البكالوريوس

 هم الأكثر تعاملاً مع برامج الشركة، سويفسر ذلك أن حملة شهادة البكالوريو. البكالوريوس

. فبالتالي هم الأقدر على معرفة مزايا البرامج التي تقدمها الشركة والتي تمتاز بالحداثة والتطور

 اهتمام الإدارة العليا بتقديم الدعم لهذه الطبقة في التعامل مع نظم وكذلك هم أكثر معرفة بمدى

  .المعلومات الإدارية المحوسبة
   

   إلى الخبرةفروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة تعزيتوجد : ًً خامسا

) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية "  والاس-يتضح أنه باستخدام كروسكال) 34(يوضح جدول 

كانت أقل من مستوى الدلالة " الأداء الوظيفي"و " المستلزمات التنظيمية"لكل من مجالي  

هذين حول بين تصورات المبحوثين  ومن ثم فإنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية  0.05α =
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المستلزمات "، "ةالمستلزمات المادي"أما بالنسبة لكل من للمجالات . إلى الخبرةتعزى " المجالين 

الدراسة " مستلزمات تشغيل نظام المعلوماتجميع مجالات "و" ريةالمستلزمات البش "،"البرمجية

 ومن ثم فإنه لا توجد كانت أكبر من مستوى الدلالة ) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية 

وهذه . إلى الخبرةتعزى  المجالات تلكحول بين تصورات المبحوثين فروق ذات دلالة إحصائية 

نتيجة طبيعية حيث أن الخبرة لها تأثير كبير على الأداء الوظيفي، كما أن لذوي الخبرة الطويلة 

  .علاقات أكبر مع الإدارة العليا ومع جميع المستويات التنظيمية الأخرى

0.05α =

  

   الخبرة- نتائج الفرضية الخامسة ): 34(جدول 
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 30.180 4.893  المستلزمات المادية

 30.533 2.196  المستلزمات البرمجية

 30.056 7.565  المستلزمات البشرية

 0.020*3 9.796  المستلزمات التنظيمية

 30.126 5.714  مستلزمات تشغيل نظام المعلوماتجميع مجالات 

 0.001*3 15.852  الأداء الوظيفي

α الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة * =.  0.05

  

أثر نظم المعلومات الإدارية " حول تصورات المبحوثين يبين متوسطات الرتب ل) 35(جدول 

  الخبرة  تعزى إلى" المحوسبة على أداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية
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  الخبرة- خامسةالفرضية ال متوسطات رتب ):35(جدول 

 متوسطات الرتب
أقل من   المجال

 سنوات3
إلى أقل 3من

 سنة6من
إلى أقل 6من

 سنة10من 
 سنوات 10

 فأكثر

 155.24121.35149.17157.35  المستلزمات المادية

 135.57160.17137.17155.15  المستلزمات البرمجية

 141.78129.00124.88160.82  المستلزمات البشرية

 105.78137.58143.38160.86  المستلزمات التنظيمية

مستلزمات تشغيل نظام   جميع مجالات   

  المعلومات
127.09133.17139.21159.84 

 157.59135.69220.37 146.83  الأداء الوظيفي

مستلزمات  ال"تبين أنه بالنسبة لمجالات ) 35(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول 

 10من ذوي الخبرة تصورات المبحوثين كان متوسط الرتبة ل" الأداء الوظيفي"،" التنظيمية

الأداء "و" المستلزمات التنظيمية" هذا يعني أن درجة الموافقة حول .  أكبرسنوات فأكثر كان

  .وهذا يؤكد ما تم تفسيره سابقاً.  سنوات فأكثر10كانت أكبر لدى ذوي الخبرة " الوظيفي
  

  

 إلى المستوى فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة تعزيتوجد : سادساًً

  الوظيفي

) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية "  والاس-يتضح أنه باستخدام كروسكال) 36(يوضح جدول 

زمات مستلجميع مجالات "و" المستلزمات التنظيمية"، "المستلزمات البرمجية" لكل من المجالات 

 ومن ثم فإنه توجد فروق ذات كانت أقل من مستوى الدلالة " تشغيل نظام المعلومات

حيث . إلى المستوى الوظيفيتعزى هذه المجالات حول بين تصورات المبحوثين دلالة إحصائية 

 إلى تقارير ءبحيث يحتاج المدرا، يختلف احتياج الموظفين للمعلومات حسب المستوى الوظيفي

  .ومعلومات أدق وأكثر من المستويات الدنيا بالتالي تصوراتهم عن المستلزمات البرمجية مختلفة

0.05α =

كما أن موظفي المستويات الوظيفية العليا أقدر على الحصول على المعلومات من جميع 

راتهم وكذلك أقدر على جلب الدعم المالي والتدريب فبالتالي تصو، لدنياالمستويات الوظيفية ا

وبشكل عام تصوراتهم لمستلزمات تشغيل نظام المعلومات ، لمستلزمات التنظيمية مختلفة أيضال

  .تختلف عن تصورات المستويات الوظيفية الدنيا

 111



  "الأداء الوظيفي"و" المستلزمات البشرية"، "المستلزمات المادية"أما بالنسبة لكل من المجالات 

 ومن ثم فإنه لا توجد كانت أكبر من مستوى الدلالة ) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية 

إلى المستوى تعزى هذه المجالات حول بين تصورات المبحوثين فروق ذات دلالة إحصائية 

  .الوظيفي

0.05α =

   المستوى الوظيفي- خامسةنتائج الفرضية ال ): 36(جدول 

  المجال

ار
ختب

الا
ة 

يم
ق

ية 
حر

 ال
ت

جا
در

 

حت
الا

ة 
يم

الق
ة 

الي
م

)
Si

g
(. 

 20.978 0.045  المستلزمات المادية

 0.000*2 18.590  المستلزمات البرمجية

 20.341 2.151  المستلزمات البشرية

 0.007*2 9.891  المستلزمات التنظيمية

 0.020*2 7.847  مستلزمات تشغيل نظام المعلوماتجميع مجالات 

 20.619 0.958  الأداء الوظيفي

αالمتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة  الفرق بين * =.  0.05

  

أثر نظم المعلومات الإدارية " حول تصورات المبحوثين يبين متوسطات الرتب ل) 37(جدول 

  المستوى الوظيفي  تعزى إلى" المحوسبة على أداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية

  

  المستوى الوظيفي- خامسةضية الالفرمتوسطات رتب ): 37(جدول 

  المجال متوسطات الرتب

إدارة 

 عليا
إدارة 

 إدارة دنيا وسطى

 142.93 163.05200.89  المستلزمات المادية

 153.21 150.32155.54  المستلزمات البرمجية

 149.75 164.18168.75  المستلزمات البشرية
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 146.08 152.14188.47  المستلزمات التنظيمية

مستلزمات تشغيل نظام   يع مجالات   جم

  المعلومات
157.95184.46 146.67 

 153.00 178.64150.51  الأداء الوظيفي

تبين أنه بالنسبة لكل من المجالات ) 37(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول 

مستلزمات تشغيل نظام جميع مجالات "و" المستلزمات التنظيمية"، "المستلزمات البرمجية"

إدارة "أكبر للمستوى الوظيفي من فئة تصورات المبحوثين كان متوسط الرتبة ل" المعلومات

هذا يعني أن درجة الموافقة حول . من متوسطات الرتب لباقي مجالات الدراسة الأخرى" وسطى

" أثر نظم المعلومات الإدارية المحوسبة على أداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية"

ولعل ذلك يرجع إلى أن ". إدارة وسطى"ر لدى المبحوثين من المستوى الوظيفي فئة كانت أكب

الإدارة الوسطى هي حلقة وصل بين الإدارة العليا والدنيا، فبالتالي موظفي الإدارة الوسطى هم 

هذه المستلزمات ، أقدر على تقييم المستلزمات البرمجية من حيث توفيرها للتقارير والتحليلات

  .از بالحداثةالتي تمت

 الوسطى الإدارة على  وتحليلاتهاهار العليا تعتمد في تقاريالإدارة أنير ذكره هنا دومن الج

 التي يعتد الإدارة العليا جاهزة من قبل الإدارة الوسطىوالتحليلات إلى  التقارير تسلمحيث ،

  .عليها في وضع الخطط واتخاذ القرارات

وهذا كله له أثر ، ر على جلب الدعم المالي والتدريبكما أن موظفي الإدارة الوسطى هم أقد

  .كبير وايجابي على تصورات العاملين في الإدارة الوسطى للأداء الوظيفي
  

اللتان توصلتا إلى ) 2005السعودي، (و ) 2005البشابشة، (توافقت هذه النتائج أعلاه مع دراسة 

م المعلومات الإدارية تعزي  لتصورات المبحوثين إزاء نظإحصائيةوجود فرق ذات دلالة 

  .للمتغيرات الديموغرافية
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  : الخطي المتعددالانحدارنموذج : تاسعا
 وتشغيل نظم إدارةعلاقة بين مستلزمات ال لاختبارلقد تم استخدام نموذج الانحدار المتعدد 

  .وإيجاد معادلة تربط بينهمالأداء الوظيفي وبين  الإداريةالمعلومات 

  

   الانحدار الخطي المتعدد– Stepwiseنتيجة طريقة ): 38(ل جدو

 Sigالقيمة الاحتمالية  tقيمة  قيمة المعامل  الأبعاد

 0.000 10.983 2.167 المقدار الثابت

 0.000 3.805 0.188 المستلزمات البشرية

 0.008 2.678 0.152  المستلزمات التنظيمية

 0.008 2.660 0.130 المستلزمات المادية

  

خط الانحدار المتعدد وقد تبين أن الأبعاد ل لإيجاد أفضل معادلة Stepwise تم استخدام طريقة و

 المستلزمات المادية، حسب الترتيب، ، والمستلزمات التنظيميةالمستلزمات البشرية، : الثلاثة

 من  فقد تم استبعادهالمستلزمات البرمجية، أما بعد الأداء الوظيفيتؤثر بصورة جوهرية على 

  حسب طريقة الأداء الوظيفيالنموذج وذلك لأنه بعد غير مؤثر بصورة جوهرية على 

Stepwise ، من المستلزمات  اكبرتؤثر بشكل،  هنالك متغيرات كثيرة أنومما يفسر ذلك 

  .البرمجية على الأداء الوظيفي لم يتم دراستها

ر في الأداء الوظيفي يمكـن      من التغي % 29ا يعني أن    وهذ% 29معامل التحديد يساوي    كما ان   

 وهذه النسبة تعتبر مقبولة في الدراسات       تفسيره من خلال معادلة الانحدار الخطي المتعدد السابقة       

فترجع إلى أنه ربما توجد متغيرات مستقلة أخرى قد تـؤثر           % 71أما النسبة المتبقية    . الإنسانية

  . في الأداء الوظيفي

، 0.008، 0.00: تمالية لكل من الأبعاد الثلاثة هيأن القيمة الاح) 38( يلاحظ من جدول 

وبذلك فإنه يوجد تأثير جوهري لكل   0.05، على الترتيب، وهي أقل من مستوى الدلالة 0.008

  .بعد من الأبعاد الثلاثة على الأداء الوظيفي
  

  :معادلة الانحدار الخطي المتعدد

 المستلزمات × 0.152 +  المستلزمات البشرية× 0.188 + 2.167 = الأداء الوظيفي

   .المستلزمات المادية × 0.130 + التنظيمية
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  الفصل الخامس

  النتائج والتوصيات
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  . النتائج-:أولا 
 العاملين في شـركة     أداءعلى   المحوسبة   الإداريةجاءت هذه الدراسة لدراسة أثر نظم المعلومات        

  : النتائج التاليةإلىالاتصالات الفلسطينية وتوصلت الدراسة 
  

أن تصورات المبحوثين لمستوى الأداء الوظيفي في شركة الاتصالات الفلسطينية جاء مرتفع             -1

من أفراد العينة موافقون على أن نظـم         % 82.96أن ما نسبته    وكذلك  ) 4(بمتوسط حسابي بلغ    

 علـى الأثـر     وهذه نسبة كبيـرة تـدلل     مات الإدارية لها أثر ايجابي على الأداء الوظيفي         المعلو

الايجابي الكبير لنظم المعلومات الإدارية المحوسبة على الأداء الوظيفي للعـاملين فـي شـركة               

، ولعل السبب يرجع في ذلك إلى أن أغلب الأعمال التي يقوم بها العاملون              ةالاتصالات الفلسطيني 

شركة تعتمد بشكل أساسي على نظم المعلومات الإدارية المحوسبة ، فبالتالي من المؤكد أن              في ال 

  .كفاءة هذه النظم هي أكبر مؤثر على كفاءة أدائهم الوظيفي
  

 مستوى تصورات المبحوثين للمستلزمات المادية جاء مرتفـع بمتوسـط حـسابي بلـغ               أن -2

 العينة موافقون على أن المستلزمات الماديـة        من أفراد  % 81.89أن ما نسبته     وأيضاً ،)4.04(

 على أن للمبحوثين اتجاهات ايجابيـة       وهذا يدلل . لنظم المعلومات الإدارية المحوسبة كانت جيدة     

 فـي حداثة المستلزمات المادية المستخدمة   إلىويمكن عزو ذلك    مرتفعة نحو المستلزمات المادية     

م وكذلك حداثة وسرعة الشبكة المستخدمة بالشركة        وسهولة الاستخدا  شركة الاتصالات الفلسطينية  

مواكبة التطورات التكنولوجية المتسارعة وبالتـالي تـوافر        حيث تعمل شركة الاتصالات على      

  .أحدث المستلزمات المادية لتشغيل نظم المعلومات الإدارية المحوسبة

ات المبحـوثين   التي توصلت إلى أن تصور    ) 2006المانع،  (وهذه الدراسة تتعارض مع دراسة      

التـي  ) 2005،  السعودي(قت مع دراسة مع دراسة      للمستلزمات المادية كانت سيئة، وكذلك تواف     

توصلت إلى أن تصورات المبحوثين للمستلزمات المادية كانت جيـدة فـي مؤسـسة الـضمان                

  .الأردنية
  

 دارةلإ المستلزمات المادية علاقة ذات دلالة إحصائية بين  وجودإلىتوصلت الدراسة  -3

 ترجع نتيجة ذلك ولعل. وأداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينيةوتشغيل نظم المعلومات

إلى أن الأجهزة المستخدمة التي تتصف بالحداثة وسهولة الاستخدام وسهولة تعلم استخدامها، 

 المعلومات أدى ذلك كله إلى وإخراج إدخالوكذلك حداثة الشبكة وسرعتها، وحداثة وسائل 

عة قبولها وتبنيها من قبل العاملين، وبالتالي فإن استخدامهم لها يساعدهم في تأدية واجباتهم سر

  .الوظيفية بكفاءة وفاعلية

 116



التي توصلت إلى وجود أثر كبير ) 2005، البشابشة( الدراسة مع دراسة وتوافقت هذه

  . الأردنيةللمستلزمات المادية لنظم المعلومات على الأداء الوظيفي في مؤسسة الضمان
  

مجية جاء مرتفع بمتوسط حـسابي بلـغ         مستوى تصورات المبحوثين للمستلزمات البر     نأ  -4

من أفراد العينة موافقون على أن المستلزمات البرمجية         % 83.67أن ما نسبته    وكذلك   )4.03(

يـة  لنظم المعلومات الإدارية المحوسبة كانت جيدة، مما يدلل على أن للمبحوثين اتجاهـات ايجاب             

مرتفعة نحو المستلزمات البرمجية، ولعل ذلك يرجع إلى اهتمام الشركة باختيار البرمجيات التي             

  .تتلاءم وتجهيزات النظام وتلبي احتياجات العمل
 

وأداء  المستلزمات البرمجيةعلاقة ذات دلالة إحصائية بين  وجود إلىتوصلت الدراسة  -5

 البرمجيات المستخدمة ةمملائ إلىيرجع ذلك و، العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية

 تعمل على تلبية احتياجات المستخدم من المعلومات التي تتصف بالدقة والشمولية، وحداثتها التي

وتوفرها بالوقت المناسب، والتي يكون لها تأثر كبير في انجاز المهام والوظائف، وبالتالي 

  .تحسين الأداء الوظيفي

التي توصلت إلى وجود أثر كبير ) 2005سبت،  أبو(دراسة توافقت هذه الدراسة مع 

  .للمستلزمات البرمجية لنظم المعلومات على الأداء الوظيفي في الجامعات الفلسطينية
  

   مستوى تصورات المبحوثين للمستلزمات البشرية جاء مرتفع بمتوسط حسابي بلغأن -6

قون علـى أن المـستلزمات البـشرية    من أفراد العينة مواف % 77.85 أن ما نسبته  كما) 3.92(

 مما يـدلل علـى أن للمبحـوثين         ،ات الإدارية المحوسبة كانت جيدة    لتشغيل وإدارة نظم المعلوم   

 إلى كفاءة المسئولين عـن      ويمكن عزو ذلك  اتجاهات ايجابية مرتفعة نحو المستلزمات البشرية،       

نظم، وكذلك إلى التقنيات العاليـة      نظم المعلومات والعلاقة الجيدة بينهم وبين المستخدمين لهذه ال        

  .التي تستخدم في عملية صيانة النظام وإدارته
 

 لإدارة المستلزمات البشريةلاقة ذات دلالة إحصائية بين  وجود عإلى توصلت الدراسة -7

  .وأداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية الإداريةوتشغيل نظم المعلومات 

ية  أن مهارة وكفاءة العاملين فـي القـسم المـسئول عـن نظـام                مما يفسر نتيجة هذه الفرض    و

 كفاءة عمل هذا النظام، وبالتالي قلة المشاكل التي تـؤدي إلـى توقـف          رفع المعلومات أدى إلى  

، كما أن العلاقات الجيدة مع العاملين في القسم المسئول عن نظم المعلومـات أدى               وبطؤ الانجاز 

  .مفاجئة التي تؤثر على كفاءة العملإلى سرعة الاتصال وحل المشاكل ال
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التي توصلت إلى وجود علاقة بـين       ) 2006المعشر وآخرون،   (توافقت هذه الدراسة مع دراسة      

  .المستلزمات البشرية لنظم المعلومات والأداء الوظيفي في القطاع المصرفي الأردني
  

  وسط حسابي بلغ مستوى تصورات المبحوثين للمستلزمات التنظيمية جاء مرتفع بمتأن -8

من أفراد العينة موافقون على أن المستلزمات التنظيميـة          % 72.65أن ما نسبته    كما   ،)3.78(

 مما يدلل على أن للمبحوثين اتجاهـات ايجابيـة          ،مات الإدارية المحوسبة كانت جيدة    لنظم المعلو 

 ـ  إلى الاهتمام الكبير      ذلك يرجعومرتفعة نحو المستلزمات التنظيمية،       الإدارة العليـا    هالذي تولي

بنظم المعلومات، وبالتالي توفير الدعم المالي واللوجستي لها، وكذلك التشجيع واتخاذ القـرارات             

  .  الملائمة لتطوير هذه النظم
 

 وتشغيل نظم المعلومات لإدارة المستلزمات التنظيميةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  -9 

ترجع نتيجة هذه الفرضية إلى اهتمام و، تصالات الفلسطينيةوأداء العاملين في شركة الا الإدارية

الإدارة العليا بنظم المعلومات المحوسبة مما ساهم في سرعة توفير المعلومات الملائمة بجميع 

كما أن تقديم الإدارة العليا الدعم . المستويات الإدارية بما يتناسب مع طبيعة عمل كل مستوى

يبية لمساعدة الموظفين على القيام بأعمالهم على أكمل وجه، وهذا المالي وتوفير البرامج التدر

  .ة في شركة الاتصالات الفلسطينيةكله أدى إلى تحسين أداء العاملين الوظيفي

التي توصلت إلى وجود علاقة بين ) 2004السالم وآخرون، (وقد توافقت هذه الدراسة مع دراسة 

  .ء العاملين في الشركات الصناعية الأردنيةالمستلزمات التنظيمية لنظم المعلومات وأدا
  

حول بين تصورات المبحوثين لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  انه إلىتوصلت الدراسة  -10

" أثر نظم المعلومات الإدارية المحوسبة على أداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية" 

 بنفس الأعمال ويعتمدان ن يقوماي الشركة فأن كلا الجنسين إلىويفسر ذلك ، إلى الجنستعزى 

على نفس مستلزمات نظم المعلومات الإدارية المحوسبة، فبالتالي سيكون تأثير هذه النظم على 

  .أدائهم واحد

حول بين تصورات المبحوثين  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  انهإلىتوصلت الدراسة  -11

" لى أداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينيةأثر نظم المعلومات الإدارية المحوسبة ع"

نفس مستلزمات نظم المعلومات الإدارية  توفر  الشركة ويفسر ذلك بأنإلى مكان العملتعزى 

المحوسبة في جميع الأماكن من حيث استخدام نفس البرامج، وتوفير نفس المستلزمات المادية، 

ن القسم المسئول عن نظم المعلومات يرجع وكذلك إدارة عليا واحدة لجميع الأطراف، كما أ

  . وهي شركة حلولةلإحدى شركات مجموعة الاتصالات الفلسطيني
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لكل من  بين تصورات المبحوثين انه توجد فروق ذات دلالة إحصائية إلى توصلت الدراسة -12

يع مجالات  ولجم،"المستلزمات البشرية" ،"المستلزمات البرمجية"، "ةالمستلزمات المادي"المجالات 

  . العمرإلىتعزى " مستلزمات تشغيل نظام المعلومات

   العمرإلى تعزى "الأداء الوظيفي"و "  المستلزمات التنظيمية"مجالي وانه لا توجد فروق  في 

ويمكن تفسير ذلك في أن الإدارة العليا تتعامل مع جميع الأعمار كلٌُ حسب موقعه الوظيفي 

عم المالي وتوفير المعلومات والتدريب يكون حسب الموقع وليس حسب العمر وكذلك تقديم الد

كذلك بالنسبة للأداء الوظيفي حيث في حين أن الموظفين ذوي الأعمال الصغيرة . الوظيفي أيضاً

يمتازون بحداثة العلم وسرعة التعلم يمتاز الموظفون ذوي الأعمار الكبيرة بالخبرة، فبالتالي لن 

  .م المعلومات الإدارية على الأداء الوظيفي يرجع إلى العمريكون هناك اختلاف في تأثير نظ
  

لكل من بين تصورات المبحوثين  انه توجد فروق ذات دلالة إحصائية إلىتوصلت الدراسة -13

و لجميع " التنظيميةالمستلزمات "، "المستلزمات البرمجية"، "المستلزمات المادية" المجالات 

 وهذه نتيجة طبيعية، .إلى المستوى العلميتعزى " وماتمستلزمات تشغيل نظام المعلمجالات 

حيث تعامل الموظفين الذين لا يحملون شهادات علمية واحتياجهم للمستلزمات المادية والبرمجية 

أقل من الموظفين ذوي الشهادات العلمية الذين يحتاجون إلي مستلزمات مادية وبرمجية عالية، 

ارة العليا وكذلك احتياجهم إلي كم معلومات اكبر وأدق وإلى وبالتالي إلى دعم مالي أكبر من الإد

  .برامج وأجهزة أحدث
  

 لكل من بين تصورات المبحوثيننه توجد فروق ذات دلالة إحصائية أ إلىتوصلت الدراسة -14

أما بالنسبة لكل من . إلى الخبرة تعزى "الأداء الوظيفي"و" المستلزمات التنظيمية"مجالي  

جميع مجالات "و" المستلزمات البشرية "،"المستلزمات البرمجية"، "لزمات الماديةالمست"للمجالات 

بين تصورات لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية فانه " مستلزمات تشغيل نظام المعلومات

وهذه نتيجة طبيعية حيث أن الخبرة لها تأثير . إلى الخبرةتعزى تلك المجالات حول المبحوثين 

، كما أن لذوي الخبرة الطويلة علاقات أكبر مع الإدارة العليا ومع  وظيفيكبير على الأداء ال

  .جميع المستويات التنظيمية الأخرى
  

لكل من بين تصورات المبحوثين نه توجد فروق ذات دلالة إحصائية ا إلىتوصلت الدراسة -15

ستلزمات تشغيل مجميع مجالات "و "  المستلزمات التنظيمية"، "المستلزمات البرمجية"المجالات 

حيث يختلف احتياج الموظفين للمعلومات حسب  ،إلى المستوى الوظيفيتعزى  " نظام المعلومات

 إلى تقارير ومعلومات أدق وأكثر من المستويات الدنيا ءبحيث يحتاج المدرا، المستوى الوظيفي

  .بالتالي تصوراتهم عن المستلزمات البرمجية مختلفة
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 جميع وظيفية العليا أقدر على الحصول على المعلومات منكما أن موظفي المستويات ال

وكذلك أقدر على جلب الدعم المالي والتدريب فبالتالي تصوراتهم ، المستويات الوظيفية الدنيا

وبشكل عام تصوراتهم لمستلزمات تشغيل نظام المعلومات ، لمستلزمات التنظيمية مختلفة أيضال

  . الدنياتختلف عن تصورات المستويات الوظيفية

اللتان توصلتا إلى ) 2005، السعودي(و ) 2005البشابشة، (ئج أعلاه مع دراسة توافقت هذه النتا

 لتصورات المبحوثين إزاء نظم المعلومات الإدارية تعزي إحصائيةوجود فرق ذات دلالة 

  .للمتغيرات الديموغرافية
  

 الانحدار المتعدد تبين أن الأبعاد      لإيجاد أفضل معادلة لخط    تحليل الانحدار المتعدد     وبإجراء -16

 المستلزمات المادية، حـسب الترتيـب،       ، و المستلزمات التنظيمية المستلزمات البشرية،   : الثلاثة

 فقد تم استبعاده مـن      المستلزمات البرمجية ، أما بعد    الأداء الوظيفي تؤثر بصورة جوهرية على     

  . داء الوظيفيالأالنموذج وذلك لأنه بعد غير مؤثر بصورة جوهرية على 
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  .التوصيات: ثانيا
 تقديم مجموعة من التوصـيات      إلى الدراسة يخلص الباحث     إليها في ضوء النتائج التي توصلت      

  -:أهمهافيما يلي 

 الإداريةنظم المعلومات   ستخدام  لا الشركة   إدارة  اهتمام تعزيزضرورة  توصي الدراسة ب   .1

 متغير هام يساهم في التـأثير علـى الأداء          ا كونه اه وعناصر االمحوسبة بجميع مكوناته  

من حيث ضرورة مواكبة التطورات التكنولوجية فـي مجـال نظـم            الوظيفي للعاملين،   

 لما   الحديثة والبرمجيات المطورة   الأجهزة والحرص على استخدام     ،المعلومات المحوسبة 

 . واستخدامهاالإداريةم المعلومات لها من اثر في سلامة تطبيق نظ

 الانقطاعاتحل مشكلة   بكات حديثة تمتاز بسرعة الاتصال والعمل على        شالاهتمام بتوفر    .2

 . الدراسةنتائجضمن في الشبكة التي جاءت 

  المحوسبة وتوظيفها فـي حوسـبة      الإدارية المعلومات   لأنظمةاستغلال الطاقات الهائلة     .3

 تقـوم بهـا     برمجيات تغطي كافة النشاطات التي    جميع نشاطات الشركة من حيث عمل       

 .الشركة

 المحوسـبة   الإداريـة  نظم المعلومات    بأهميةتوصي الدراسة بضرورة توعية العاملين       .4

 ورفـع  ، الـشركة  أعمال في تسيير    أهمية لها من    الم،  الوظيفي الأداء في تحسين    وأثرها

ومساعدة الشركة في تحسين جودة الخدمات التي تقدمها للزبائن وذلك          ، العمل   أداءكفاءة  

 سرعة إنجاز المعاملات الإدارية، وتقليل الأخطاء، وسرعة الاستجابة لطلبات          من خلال 

 .العملاء

 العليا للمستخدمين من خلال تشجيعهم على اسـتخدام النظـام وتفهـم           الإدارةزيادة دعم    .5

 حول المشكلات التي تواجههم عن استخدام النظام        أرائهمواستطلاع  ، المختلفة   ماحتياجاته

 .هاحتى يتم التغلب علي

 الإداريـة  العاملين والمستخدمين في عملية تصميم نظـم المعلومـات           إشراكضرورة   .6

 أسـباب وتقليـل    ، في تحقيق الرضا النفـسي     أهميةلما لذلك من    ، المحوسبة وتطويرها 

 . في الشركةبأهميتهم العاملين وإشعار ،ورفع الروح المعنوية،المقاومة 
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، ة  الإداري لتطبيقات نظم المعلومات     أخرى وأبعاداتوسيع نطاق الدراسة ليشمل متغيرات       .7

 من قطاعات   أخرى تحديا في قطاعات     أكثرودراستها من جوانب    ، المؤثرة فيها  لالعوامو

 .الاقتصاد الفلسطيني

 المعلومات والعاملين في القسم المسؤول عن النظـام         ةأنظمتقوية العلاقة بين مستخدمي      .8

 أنظمـة لمعلومـات لكافـة مـستخدمي        مـن ا   الإداريةحتى يفهم العاملون الاحتياجات     

 خبـرات   لإكسابهم في قسم نظام المعلومات لفترات معينة        الإداريينوتشغيل  ، المعلومات

حيث يـساعدهم فـي معالجـة       ، والشبكات والنظام الكلي   ةالأجهزتقنية تزيد فهمهم لعمل     

 .الإدارية الأعمالوتفهم المشاكل التي قد تواجههم عند استخدام النظام في 

 المعلومات للمستخدمين من خلال النظام بما يتوافق مـع احتياجـاتهم            إتاحةل على   العم .9

  . الوظيفية وبشكل يكفل استخدامها في مجال العمل فقط
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  الملاحق
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  )1(ملحق رقم 

  قائمة المحكمين

  

  مكان العمل   الاسم  المسلسل
  الجامعة الإسلامية غزة  حمدي زعرب: الدكتور  1
  الجامعة الإسلامية غزة  رشدي وادي: الدكتور  2
  ية غزةالجامعة الإسلام  يوسف بحر:الدكتور  3
  الجامعة الإسلامية غزة  سمير صافي: الدكتور  4
  الجامعة الإسلامية غزة  عرفات العف:الأستاذ  5
  شركة الاتصالات الفلسطينية  زياد الشيخ ديب:الأستاذ  6
  شركة الاتصالات الفلسطينية  إيهاب الطيب:الأستاذ  7
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  )2(ملحق رقم 

  هائياستبانة الدراسة في شكلها الن

  
  بسم االله الرحمن الرحيم

  

� �
�fpK>א��fE�Zא��/�kA9>א��MAE�Zא�� �

� �               

  السلام عليكم ورحمة االله وبركاته،

  

بغرض استكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستير من الجامعة الإسلامية في إدارة 

  :الأعمال، فإنني أقوم بإجراء دراسة تطبيقية بعنوان
 

  

�"�h�Z}מ�א����o��{���%א���XאfZ�0������א���{	��hאf;א�a%�� �
�1
�����n	����א�a7%��7א��h
"� �

  

يرجى التكرم بتعبئة الاستبانة المرفقة، بعد قراءة كل عبارة من عبارات الاستبانة قراءة 

 في الخانة التي تعبر عن مدى موافقتكم عليها حسب الواقع الذي (x)وضع علامة ومتأنية 

  .تعملون به

  

ن إجاباتكم ستعامل بسرية تامة وأنها لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط علماً بأ

  .وتتوقف على دقتها صحة النتائج التي ستتوصل إليها الدراسة
  

  

  شاكرين لسيادتكم تعاونكم الصادق  
� �

  

 أيمن العمري: الباحث
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  :المعلومات الشخصية:  أولا

  بة أمام الإجابة المناس(x)يرجى وضع إشارة 

     أنثى                 ذكر  :          الجنس
  

   فأكثر سنة45 سنة      45 إلى أقل من35 سنة      من 35 إلى أقل من 25 سنة      من 25أقل من               :    العمر
  

        بكالوريوس                  دراسات عليا                    دبلوم          توجيهي فأقل   :  المستوى التعليمي

    

   سنة فأكثر 10 سنة      10 إلى أقل من 6      من  سنة6 إلى أقل من3من  سنة     3        أقل من    :  الخبرةسنوات

  ة     قطاع غز                    

     )مدير دائرة(     إدارة وسطى     )  دير إدارة

�         ) موظف- مراقب خدمات – رئيس ورشة - �

  لمحوسب

موافقة خمس درجات للإجابة

  بشدة
محايدموافق

غير 

 موافق

غير موافق

  بشدة

       .ب
      .ت

       .ل في الدائرة
      . في الدائرة 

      .جازه
      .ائرة 

     
     

تحقيق الغايات المنشودة 
     

     

131
     
   الضفة الغربية      

م/رئيس(   إدارة عليا 

     

مشرف(   إدارة دنيا 

ظام المعلومات ا

 وأمام كل عبار

  ان المناسب

المطلولإنجاز العمل 

ة تخزين المعلوما

ب واحتياجات العم

ت واحتياجات العمل

 العمل المطلوب إن

العمل في الداجات 

 . الاتصال

  .شبكة المستخدمة

توفر قدرات كافية ل

 . كفاءة عاليةت
   
    
   
    
 

   

 

 ن

ت

مك

 

ملي

اس

ا

جم

حتي

عة 

ال

ة 

ذا
    
    
    
    
   
   

  

     :       مكان العمل
   
   

  

  :    المستوى الوظيفي
   
    

                         

      
  
   
    
   
� �
� �

مستلزمات إدارة وتشغيل: ثانياً

 يلي مجموعة من العبارافيما

 في ال(X)يرجى وضع إشارة 
 المستلزمات المادية) 1(  م

الملائمة تتوفر أجهزة الحاسب  1

يوفر النظام مساحات كافية لع 2

تتوفر وسائل إدخال بيانات تتن 3

ج المعلوماتتناسب وسائل إخر 4

تتناسب سرعة الأجهزة مع ح 5

تتناسب الشبكة المتوفرة مع ا 6

تمتاز الشبكة في الدائرة بسر 7

نادراً ما تحدث انقطاعات في  8

9 
إن شبكة المعلومات المستخدم

 .من نظام المعلومات 

تتوفر تقنيات اتصال حديثة و  10
  
  
  
  
  

 



  الأسئلة  م
موافق 

  بشدة
 محايدموافق

غير 

  موافق

غير موافق 

  بشدة

 المستلزمات البرمجية) 2(  
      .تتناسب البرمجيات المستخدمة مع متطلبات العمل في الدائرة   11
       . حاجة العمل في الدائرةعيتم تحديث البرمجيات بما يتناسب م  12
      .مجيات المستخدمة مع الأجهزة التي يتم استخدامها في الدائرةتتوافق البر  13
      .تتناسب البرمجيات والشبكة المستخدمة في العمل لدى الدائرة  14
      .البرمجيات المستخدمة تغطي كافة النشاطات التي تقوم بها الدائرة   15
       .تتميز برامج وتطبيقات الحاسوب بسهولة الاستخدام  16

17  
يتوفر لي جميع التعليمات اللازمة لتشغيل البرامج التي احتاجها في أداء 

  .عملي
     

      .توفر البرامج المعلومات بالكمية والدقة المناسبتين  18
       .تساعد البرامج المستخدمة على استرجاع المعلومات بسرعة  19

20  
  ة التشغيل توجد رقابة على البرامج المستخدمة بهدف ضمان سلام

  .الالكتروني للبيانات
     

 المستلزمات البشرية) 3(  م
       .يجيب القسم الفني المختص بنظام المحوسب بسرعة على استفساراتي  21

22  
يعالج القسم المختص بالنظام المحوسب المشاكل التي تواجهني في استخدام 

 .الشبكة أو النظام 
     

      .ل عن نظام المعلومات بصورة مباشرة وسؤيتم الاتصال مع القسم الم  23
      .أتمتع بعلاقات جيدة مع العاملين بالقسم المسئول عن نظام المعلومات   24

25  
يتفهم العاملون بالقسم المختص بنظام المعلومات احتياجاتي المختلفة من نظام 

 .المعلومات 
     

       .د به في الوقت المحدديلتزم القسم المختص بالنظام المحوسب بما يع  26

27  
يقدم القسم المختص بالنظام المحوسب نفس المستوى من الخدمات في جميع 

  .الأوقات
     

       .يمتاز العاملون في القسم المختص بالنظام المحوسب بالمهارات الكافية  28

29  
يشارك العاملون في القسم المختص بالنظام المحوسب والمستخدمون للنظام 

  .ي تصميم النظام وتطويرهف
     

       .مستخدمي نظام المعلومات المحوسب مؤهلين للعمل على النظام  30
  
  
  
  
  
  

 132



  الأسئلة  م
موافق

  بشدة
محايدموافق

غير 

 موافق

غير موافق

  بشدة
 المستلزمات التنظيمية) 4(  
      .تتناسب المعلومات المتاحة مع احتياجات الوظيفة   31

      ل على المعلومات المتوفرة لدى الإدارة العليا بسهولة يمكن الحصو  32

       .لا يوجد مبالغة في سرية المعلومات بين المستويات الإدارية المختلفة  33

        .تهتم الإدارة العليا بتطوير أنظمة المعلومات المستخدمة  34

       .علومات المحوسبتقدم الإدارة العليا الدعم المالي اللازم لاستخدام نظام الم  35

       .تتابع الإدارة العليا سير العمل القائم على استخدام نظام المعلومات المحوسب  36

       .تشجع الإدارة العليا على استخدام نظام المعلومات المحوسب  37

38  
توفر الإدارة العليا البرامج التدريبية المتعلقة باستخدام نظام المعلومات 

 .المحوسب

      

39  
تهتم الإدارة العليا بما أبديه من آراء واقتراحات حول استخدام نظام المعلومات 

 .المحوسب

      

40  
توفر الإدارة العليا المتطلبات اللازمة لتحسين استخدام نظام المعلومات 

 .المحوسب

      

 الأداء الوظيفي: ثالثاً
ير نظم المعلومات الإدارية فيما يلي مجموعة من العبارات لمعرفة رأيك في مدى تأث

  .المحوسبة على الأداء الوظيفي 

موافق

  بشدة
محايدموافق

غير 

 موافق

غير موافق

  بشدة
      .تؤدي نظم المعلومات الإدارية المحوسبة إلى رفع كفاءة أداء العاملين الوظيفية  41
      .اتخاذ القرارات   في زيادة القدرة علىتساهم  42
      .دة بذل الجهد لإنجاز العمل اليوميتساهم في زيا  43
      .  الدوام اليومي وبدون تأخير في زيادة المواظبة علىتساهم  44
      .بطرح أفكار جديدة تساعد العاملين  في المشاركة والاهتمام   45
      .التصرف في المواقف الحرجةتحسن المقدرة على   46
      .عمل المطلوب كاملاتساعد على القيام بانجاز حجم ال  47
      . تؤدي إلى سرعة انجاز العمل  38
      .مطلوبةجودة التساهم في إنجاز العمل طبقا لمعايير ال  49
      . لتحمل المسؤوليةتهيئ الاستعداد الكافي  50
      .العملالقدرة على حل مشاكل تؤدي إلى زيادة   51
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  الأسئلة  م
موافق

  بشدة
يدمحاموافق

غير 

 موافق

غير موافق

  بشدة

52  
الرغبة في التعاون تساهم نظم المعلومات الإدارية المحوسبة في زيادة القدرة و

 .مع زملاء العمل
     

      . كافية عن العمل يةمعلوماتتوفر حصيلة   53
      .سرعة الملاحظة والفهم تؤدي إلى زيادة   54
      . هاراتتساهم في تطوير الأداء وتنمية الم  55
      .)التعامل(مع الآخرين الجيدة تواصل المهارات تساعد في زيادة   56
      . كل ما يكلفون به فيالنفس على تزيد من قدرة العاملين في الاعتماد  57
      .قيد بقواعد وإجراءات العمل تساعد في الت  58
      .عام بشكلٍ تساهم في تحسين فاعلية الأداء  59

60  
ء بين الزملاء داالأنظم المعلومات الإدارية المحوسبة على زيادة المنافسة في تعمل 

 .العملنفس في 
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