
 بسم الله الرحمن الرحيم                                                           

 جامعة السودان للعلوم و التكنولوجيا

 كلية الدراسات العليا

 كلية الدراسات التجارية

 قسم إدارة الأعمال

الدور الوسيط لنظم المعلومات الإدارية في العلاقة بين جودة 

 يزة التنافسيةالخدمة و تحقيق الم

 (أريبا_ سوداني _ زين )  مستخدمي شرائحبالتطبيق علي 

The intermediary role of management information systems in 

relation between the quality of service and achieving the competitive 

advantage 

Apply the users of SIM cards of (Zain _ Sudani _M T N) 

 

 بحث تكميلي لنيل درجة ماجستير العلوم في إدارة الأعمال
 

- :إعداد الدارس

 جبريل عبد الرحمن علي محمد 

 

 : إشراف الدكتورة                                                                          

 عبدالواحد يهدى عل                                                       

                   

 

 

 العـــــام

 م2020_. ه 1442

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 أ

 

 

 الاستهلال

 

- :قال الله تعالى 

((وَقُلِاعْمَلُوافَسَيَرَىاللَّهُعَمَلَكُمْوَرَسُولُهُوَالْمُؤْمِنُونَ))

[501:التوبة]

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ب

 

 الإهداء
 

حتراماًلهمإلىكلمنعلمنيحرفاًإعترافآوا

أساتذتيالأجلاء

إلىكلمنفارقتروحهجسدهفداءلهذاالوطن

إلىشهداءثورةديسمبرالمجيدة

إلىكلمحبيالعلموالعلماءمنبلادي

أهديثمرةجهديالمتواضعهذاإليكمجميعاً،،،،



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ج

 

 الشكر والتقدير
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 المستخلص
هدفتالدراسةالحاليةإلىاختبارالدورالوسيطلنظمالمعلوماتالإداريةفيالعلاقةبين

التنافسية الميزة تحقيق و الخدمة نظم.جودة أثر معرفة في متمثلة الدراسة مشكلة وكانت
ال في التنافسيةالمعلوماتالأدارية الميزة وتحقيق الخدمة جودة بين نظرية.علاقة استخدام وتم

متاحيمكنلأي بعضها المارد من عنمجموعة عبارة الشركة او المنشأة تعبير لأنها المارد
خاصاً امتلاكهوالبعضالأخرمورداً تبنيالمنهجالوصفيشركة  ولتحقيقأهدافالبحثتم

اسةالاستبيانكأداةلجمعالبياناتمنعينةغيراحتماليةميسرةالتحليلي،حيثاستخدمتالدر
 )مفردةأخذتمستخدميشرائح(150)بلغحجمها فيولايةالخرطوم(زين،سودانياريبا

كمتم(.148)أجرىالتحليلعليعدد(amos)لغرضتحليلالبياناتعنطريقبرنامج
اس باستخدام المقترحة الفرضيات أناختبار الدراسة نتائج حيثأوضحت المسار لوبتحليل

جودةالخدمةليسلديهاتأثيرايجابيذادلالةإحصائيةفيتحقيقالميزةالتنافسيةوكلأبعادها
ليسلهاتأثيرعليأبعادالميزةالتنافسيةكماأشارتالنتائجأيضاًإنبعدمستوياتالنظامفي

علاقةبينأبعادجودةالخدمةوتحقيقالميزةالتنافسيةجميعنظمالمعلوماتالإداريةتتوسطال
هذهالنتائجتمتمناقشتهافيضوءالدراساتالسابقةكماقدمتهذهالنتائجالعديدمنالتأثيرات
النظريةوالتطبيقيةكانأهمهاأوصتمتخذيالقراربالتركيزعلىنظمالمعلوماتالإداريةو

النتائجومستوياتالنظامواتصالالنظاموذلكلتوسطهمالعلاقةعلىوجهالخصوصاسترجاع
التنافسية والميزة الخدمة جودة بين نظم. تبني على القرار متخذي الدراسة هذه أوصت كما

المعلوماتالإداريةعنديتبنيجودةالخدمةلمالهامندورايجابيفيتحقيقالميزةالتنافسية
 خذه أقرت و ، أخرى جهة للبحوثمن توصيات خلالها من محددات عدة بوجود الدراسة

.المستقبلية
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 Abstract 

The study aimed to exam the intermediary role of management information 

system in relation between quality of service and the achieving the competitive 

advantage.the study problem represented the effect of knowledge on the 

informations system in relation betweet quality of service and competitive 

advantage it used the resources theoryfor considering that the company as 

agroup of resources some of them available and the others are restricted for the 

company To achieve its goal the study depends on descriptive and analytical 

approach .The questionnaire is used as a tool to collect the data from un 

probability sample it was about (150) element.  the research community were 

the users of SIM cards of  (Zain -Sudani - MTN) in Khartoum state for the 

purpose of analyzing the data depending on (amos)  program including the 

(148) element. testing the hypothesis by using track analysis method the result 

of the study highlighted that the quality of service has no positive  affects in 

achieving the competitive advantage  and all of its dimensions have no effect 

on the dimensions of the competitive advantage also the results appeared that 

system levels dimension the managerial information system had mediates  in 

the quality of service the competitive advantage and the results were discussed 

based on the previous study as well as reflecting the service factors of 

theoretical and empirical studies it recommend for the decision makers to 

concentrate on the mangerial information system especially the reltive results 

levels, system connection this is because they mediate the relationship between 

serves quality  , competitive advantage. Also recommended for the decision 

makers to adopt the managerial information system. In order to adopt the 

quality of service for its good impact in achieving the competitive advantage on 

the side, the study suggested on several factors upon which present the 

recommendation of future research. 
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: المقدمة
يعتبرمفهومالميزةالتنافسيةثورةحقيقيةفيعالمإدارةالأعمالعلىالمستوى

اوكمواجهةوقتيةمع(داخلي)لميعدينظرللإدارةكهمفأكاديمياًالأكاديميوالعملي
استراتيج بعد ذات ليست مشاكل كعملية للإدارة ينظر اصبح ولكن ديناميكيةي،

التفوق لتحقيق والخارجية الداخلية الهموم من الكثير معالجة تستهدف ومستمرة
المستمرللمؤسسةعلىالآخرينايعليالمنافسينوالموردينوالمشترينوغيرهم

عملًامنالاطرفالذينتتعاملمعهموبطبيعةالحاللنيكونتحقيقالتفوقهذا
الاطراف تجاة المؤسسة لحفظتوازن محاولاتدائمة المدىولكنه قصير او وقتيآ

منحيثالمعنىتشيرالميزةالتنافسيةإلىالخاصةالتيتميز .الاخرىفيالسوق
المؤسسةمنغيرهامنالمؤسساتالمنافسة،وتحققلهذاموقفاًقوياًتجاةالاطراف

 .المختلفة
هذهيمكنلأيمؤسسةو اهم ولكن بطرقعديدة التنافسية انتحققالميزة

تنتجبتكاليف)الطرقعليالإطلاقهيانتكونالمؤسسةذاتتكاليفمنخفضة
فيزيائي او )تنافسيةوتبيعبسعرمنخفض اًانتتمكنالمؤسسةمنتمييزمنتجاتها

وتزدادأهمية .( ةالإعلانوالاسهموالشهر)اًاوانطباعي (الإبداعفيالمنتجات)
هذاالمفهومفيعالماليومازديادحدةالمنافسةوزيادةالصراعالتجاريالعالميمما

ةفيالسوقالكبيريحتمعليالمؤسساتكذلكتعتبرنفسهاواكتسابأرضيةجديد
العتيب أهمية(2000) صنهات المواضيع أكثر من الخدمة جودة تعتبر كذلك

اليوذلكلذيادةالتنافسبينالمنظماتوالتحدياتالملقاةللمنظماتفيالوقتالح
 عليعاتقالمنظماتنتيجةلتحديثالخدمات

الربحودفالجو كذيادة وتحققأهدافها عنغيرها المنظمة تميز يمكنان ة
البقاءفيالسوقوذيادةالحصةالسوقيةللمنظمةوغيرهامماتطمحإليةالمنظمات
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اعتقادسائدلديكثيرمنالمسؤولينفيالمنظماتالمختلفةبانوهنالك .فيالعادة
منالمؤشراتأهمها منخلالمجموعة المنظمة عليكفاءة الحكم يمكنة العميل

الخدمة فيتقويم التقنياتالحديثة او العاملينمظهرهم الاان ........عدد الخ،
الح الخاصفي منطقة للعميل ان أثبتت المنظمةالتجاربالعملية كفاءة علي كم

فيوسعالمنظمةمناجلةبذلأقصىماهمةبذلالجهدفيالعمل،ويالعميللا
ناءالتنظيميللمنظمهبلايهمالعميلالنيتلقيحلولًافوريةلمشكلاتهوولكنةيريدأ

عليه يوزع كتيبأنيق ذلكفيشكل كان سواء ، الخدمة مقدمة ينظر...... انه
عميلالمشكلاتاليوميهانهاوحدةواحدةتعملمنأجله،ولايهمالللمنظمةعلي

و للمنظمة المستخدمة الروتينية فيلإنهاءالإجراءات كانت لو و حتى اعمالها
فهويرىانتلكمنمسؤولياتالعاملينفيهاوالتييجبانلا .....مصلحةالعميل

ماءالعميلإدراكانالعميلحتىتضمنإنتتشغلهمعنه،وعليةلابدمنالمنظمة
لديهحاجاتيريدإشباعهاوتوقعاتيأملالانيرتقيالخدماتالتيتقومالىمستواه

لتالىقديقعمقدمواالخدمةفيخطاءكبيرحينمايفترضونانهميعرفونحاجاتباو
سادهذاالإفتراضفإنهمسيجدونانالعملاءفإذاوتوقعاتعملائهمفيكلوقت

الامين)راضينعنمستوىخدماتمنظمتهمغير 2068محمد المعلومات( نظم وتعد
ورئيسي مهماً منمواردالمنظمةذلكإنهاتشكلالعاملاًالإداريةفيعالمنامورداً

ميتسمبدرجةالحاسملنجاحالمنظمةلتحقيقرسالتهاوأهدافهاخاصةفيظلعال
و التعقيد من لتعالية نتيجة ، ،التغيير كله ولهذا المتسارعة التكنولوجية طورات

لاقتصادينحوالأسواقاضافةإليماابرزتهالتحدياتالعالميةالمصاحبةلانفتاحا
ظهورشركاتمتعددةالجنسيات،وانتشارمفاهيمالخصخصة،العولمة،العالميةو

تنافسي نجاحالمنظمةويتوقفعليهاًاستراتيجياً،ومورداًواصبحتالمعلومةسلاحاً
النظمالقادرةعليجمعونقدجاءتنظمالمعلوماتالإداريةكواحدةمو .اوفشلها
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المعلوماتالتييحتاجإليهامتخذوالقراراتلقياممعالجةوتصنيفوحفظالبياناتو
عليمجالاتالعملفيداريةكافة،منتخطيطوتنظيموتوجيةورقابةوبوظائفالإ
 حالمنظمة وكافة العامة المنظمات شهدت أنظمةيث في كبيرة نقلة الخاصة

شبكاتالاتصالاتبالإضافةاستخدامالحاسبقواعدالبياناتوالمعلومات،تمثلتب
الىوسائلالتكنولوجياالأخرىالتىساهمتفيوجودالمعلوماتبشكلاساسيعلي

.(2065هاجرقسمالسيد ) استخدامالحاسبالآلي
:اسةالدر  مشكلة

بفعل و الأعمال بيئة تشهدها التي والمستمرة السريعة التغيرات ظل في
الضغطالمرافقللمنافسةتولىالشركاتالاهتماملتبنيمفاهيماداريةحديثةلتحقيق

اكثر التنافسية الميزة تعتبر حيث التنافسية البقاءالميزة لتحقيق فاعلية الوسائل
بالنظرإلىالدراساتالسابقةالتيتناولتمتغيرات .الاستمراريةفيالوقتالراهنو

 الدراسة التنافسية) الميزة ، الخدمة جودة ، المعلوماتالإدارية نظم تناولت( فقد
 )دراسة معتصم 2067مواهب الميزة( تحقيق في الادارية المعلومات نظم دور

هدف)الابعادالتنافسية،تناولتنظمالمعلوماتالإداريةكمتغيرمستقلمنخلال
النظام،شموليةالنظام،استرجاعالنتائج،مستوياتالنظام،حدودالنظامببئتة،

وتناولتالميزةالتنافسيةكمتغيرتابعبينمافيهذهالدراسةسنتناول(اتصالالنظام
التي(2069مريممحمد)وأيضاًدراسة .نظمالمعلوماتالإداريةكمتغيروسيط

الميزةتناولت و التنافسي الذكاء بين العلاقة في التنظيمية للمرونة المعدل الدور
الجودة،السعر،)التنافسيةوتناولتالميزةالتنافسيةكمتغيرتابعمنخلالالابعد

الدراسةوجودةعلاقةايجابية (الإبداع،الاستجابة وقداظهرتنتائجالتحليللهذه
(2069نومجهاد)كمااشارتدراسة .والميزةالتنافسيةجذئيةبينالذكاءالتنافسي

 .التيتناولتالاتجاهاتالحديثةللمراجعةالداخليةودورهافيدعمالميزةالتنافسية
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وجودعلاقةذاتدلالة التنافسيةكمتغيرتابعوظاهرتنتاىجها تناولتدعمالميزة
.احصائيةبيناضافةالقيمةوالميزةالتنافسية

فقدتناولتالعلاقةبينادارةالمعرفة(2069هشامعمرعبدالله)مادراسةا
وراسالمالالفكريواثرهماعليالميزةالتنافسيةواستخدمتالميزةالتنافسيةكمتغير

فيتحقيقالميزةاًاساسياًتعتبرإدارةالمعرفةمصدراًوداعم:تابعوتوصلتالى
التيتناولتاثرابعادالادارة(2068الصديقموسى)التنافسيةكماأشاراتدراسة

الخدمةكمتغيرتابعامفي الخدمةوتماستخدامجودة اللوجستيةفيتحسينجودة
 .هذهالدراسةسوفيتماستخدامجودةالخدمةكمتغيرمستقلوهذهمايميزهاعنها

 دراسة وهنالك ( عبدالله 2068محمد لقدر( المعدل الدور التسويقتناولت ات
الانتماء و المصرفية الخدمة جودة بين العلاقة في جودة .الإلكتروني استخدم و

الملموسية:)الخدمةكمتغيرمستقلواتناولجودةالخدمةمنخلالالابعادالتالية
الثقة التعاطف، ،الاعتمادية،الاستجابة، واظهرتنتائجالدراسةوجودعلاقة(

 جودة بين إيجابية الانتماء و الخدمة . الىدراسة بالنظر و عبدالرحمن) محمد
التنافسيةالدورالمعدلللمواءمة(2067 عليالميزة تناولتقدراتالمنظمةواثرها

تابع كمتغير التنافسية الميزة تناولت و  .الاستراتيجية دراسة عثمان)أيضاً بهجة
2065 وا( الشاملة الجودة ادارة تناولتتطبيق والأداءالتي الخدمة فيجودة ثرها

واستخدمتجودةالخدمةكمتغيرمستقل .التشغيليفيالمؤسساتالخدميةالسودانية
التسغيلي الأداء الخدمة جودة بين إيجابية علاقة وجود نتائجها أظهرت كما .و

 دراسة )اشارت حسن 2065منى نظم( تبني في المؤثرة العوامل تناولت التي
اريةفيالمؤسساتالخدميةبالسودانسهولةالاستخدامكمتغيروسيطالمعلوماتالاد

واستخدمتالعواملالمؤثرةفيتبنينظمالمعلومات .ووعيالمستخدمكمتغيرمعدل
المعلوماتالإداريةكمتغيرتابع وهنالكدراسة .كمتغيركمتغيرمستقلوتبنينظم
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تالاداريةفياداءالعاملينفيتناولتاثرنظمالمعلوما(2065هاجرقسمالسيد)
هذه بينما مستقل كمتغير الادارية المعلومات نظم استخدمت و الأعمال منشآت

مجدي)بينمادراسة .الدراسةسوفتستخدمنظمالمعلوماتالإداريةكمتغيروسيط
.دةالخدمةفيتحقيقرضاءالعملاءالتيقامتبتناولدورادارةجو(2063كمال

الملموسية،سرعة)جودةالخدمةكمتغيرمستقلمنخلالالابعادالتاليةاستخدمت
الشخصي الاهتمام ، الاعتمادية ، بعضالدراسات . (الاستجابة ان نجد علية

السابقة الدراسات اغلب ركزت بينما مستقل كمتغير الخدمة تناولتجودة السابقة
البع و تابع كمتغير التنافسية الميزة تحقيق نظمعلي يستخدم أحياناً الاخر ض
تابع الدراسةبالنظر .المعلوماتالإداريةكمتغيرمستقلوأحياناً وعليةقامتهذه

إلىالفجوةفيهذهالدراساتالسابقةالتيلمتتناولنظمالمعلوماتالإداريةكمتغير
داريةوبهذاسوفتقومهذهالدراسةباختبارالدورالوسيطلنظمالمعلوماتالا .وسيط

فيالعلاقةبينجودةالخدمةوتحقيقالميزةالتنافسيةوهذامايميزهذهالدراسةعن
الدراساتالسابقةوعليةيمكنانتتمحورمشكلةالدراسةفيالسؤالالرئيسيالتالي

:-
؟.جودةالخدمةوالميزةالتنافسيةمعرفةأثرنظمالمعلوماتالاداريةفيالعلاقةبين

 -: الدراسة تساؤلات

 ماهواثرجودةالخدمةعليالميزةالتنافسية؟ .6
هلتؤثرسرعةأستجابةجودةالخدمةعليتحقيقالميزةالتنافسية؟ .2
هلتؤثراعتماديةجودةالخدمةعليتحقيقالميزةالتنافسية؟ .3
 هليؤثرالامانلجودةالخدمةعليتحقيقالميزةالتنافسية؟ .4
 المعلوماتالاداريةوتحقيقالميزةالتنافسية؟هلهنالكعلاقةبيننظم .5
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المعلومات .1 نظم ظل في التنافسية الميزة تحقيق في تؤثر الخدمة جودة هل
 الإدارية؟

- : الدراسة أهداف
:تهدفهذهالدراسةالتعرفعلى

 . التعرفعليتأثيرجودةالخدمةعليالميزةالتنافسية .6
 .لخدمةعليتحقيقالميزةالتنافسيةالتعرفعليتأثيرسرعةأستجابةجودةا .2
.التعرفعليتأثيراعتماديةجودةالخدمةعليتحقيقالميزةالتنافسية .3
 .التعرفعليتأثيرالامانلجودةالخدمةعليتحقيقالميزةالتنافسية .4
.معرفةطبيعةالعلاقةبيننظمالمعلوماتالإداريةوتحقيقالميزةالتنافسية .5
التنافسيةفيظلوجودنظمالتعرفعلياثرجود .6 الخدمةعليتحقيقالميزة ة

.المعلوماتالادارية
 : الدراسة اهمية 

تنبعأهميةهذهالدراسةمناضافتهللمعرفةولمتخذالقرارعليحدسواءحيث
 .تشملالاهميةالنظريةوالتطبيقية

 النظرية الاهمية
ال للواقع باضافته البحث أهمية المتمثل او التوسعنظري حيث من عرفي

 :الاضافةللنظريةالموجودةمسبقاًتشملالأهميةالنظريةالجوانبالتاليةو
الدراسةفياثراءالنقاشالعلميمنخلالفتحالبابلمعرفةماهية .6 تسهمهذه

 .ابعادجودةالخدمةالأكثرتأثيراًعليالميزةالتنافسية
ف .2 الموجودة الفجوة سد في الدراسة هذه تأثيرتسهم بمدي الدراساتالسابقة ي

 .جودةالخدمةعليالميزةالتنافسية
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وسيطوهو .3 حيثاستخدمتمتغير للمعرفة جديدة اضافة الدراسة تناولتهذه
 .نظمالمعلوماتالاداريةفيالعلاقةبينجودةالخدمةوالميزةالتنافسية

ةالمستقبليةفيهذاتعدهذهالدراسةأرضيةقويةونقطةانطلاقللدراساتالعلمي .4
 .الجانب

 التطبيقية الأهمية
للبحث المتوقعة ،اياضافة العملي البحثللواقع ،لمتخذيتعكسأهمية القرار

-:وتشملالحوانبالتالية
الخد .6 جودة ابعاد بأكثر التنافسيةتبصيرمتخذيالقرار تأثيرعليالميزة مة

 بالتاليالتزكيرعليةدونغيرةمنالأبعادو
اثار .2 من منهما ما و الخدمة بجودة الاهتمام متخذىالقراربضرورة توعية

 .ايجابيةمتوقعةفيعصرالمعلوماتالحالي
ضمن .3 الادارية المعلومات نظم إستيعاب لضرورة الشركات نظر لفت

 الاستراتيجياتالداخليةلشركاتنظرآللمكاسبالناجمةمنذلك
متابعتب .4 التنافس ةصيرمتخذيالقراربضرورة قياسالميزة بينيةوالتفريق

بالنفععلىكيفيةزيادةفعاليةكلبعدبمايعود المختلفةالمكونةالأبعاد
.الشركة

 : الإجرائية التعريفات

 التنافسية الميزة :-  التنافسية الميزة -:تعريف الميزة (M, porter)يعرف
طرقجديدةأكثرمناكتشافلىصلالمؤسسةإ‘تنشأبمجردتبأنهاالتنافسية

المنافسين منقبل الاكتشاف .تلكالمستعملة هذا تجسيد حيثيكونبمقدورها
(www.google.comم7221/الساعة57/9/2059تاريخالزيارة).ميدانياً
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 تعرفعليمعيارلدرجةتطابقالأداء-:الخدمةجودةتعريف:الخدمة جودة
 )2068محمدعبدالله)ملاءلهذهالخدمةالفعليللخدمةومعتوقعاتالع

 المعلومات -: الإدارية المعلومات نظم عرفتجمعية-:الإداريةتعريفنظم
يصالنظاميقومبجمعوتنظيم:بأنهبصورةعامةالأمريكيةنظمالمعلومات وا 

 قبل من الرقابةالأفرادوعرضالمعلوماتلاستعمالها فيمجالاتالتخطيطو
 2015) السيدمهاجرقس)لتيتمارسهاالمنشأةللأنشطةا

 : الدراسة تنظيم 
عليالأوليتضمنهذاالبحثخمسةفصولدراسية،حيثيحتويالفصل

للدراسةالإطار) العام  وأهداف( الدراسة تساؤلات و مشكلة علي يشمل الذي و
لالثانيعليكمايحتويالفص.والتعريفاتلمفاهيمالدراسةأهميتهاالدراسةمنثم

للدراسةالإطار) النظري ) الدراسة مفاهيم و الفصل مقدمة يشمل الذي جودة)و
منحيثالتعريفاتوالأهمية(ةالخدمة،الميزةالتنافسية،نظمالمعلوماتالإداري

المتغيراتالأنواعوالأهدافو بين العلاقة يتضمن أيضاً و .وخصائصومميزات
عل الثالث الفصل ويحتوي ي الدراسة) منهجية و( الفصل مقدمة يشمل تلذي و

تحليلبيانات)فيمايحتويالفضلالرابععلي.نموذجالدراسةوفرضياتالدراسة
اماالفصل.والذييشملتحليلمتغيراتالدراسةوعرضملخصالنتائج(الدراسة

 تم فقد الدراسة)تخصيصهالخامس توصيات و النتائج لمناقشة  عليويح( توي
مناقشةنتائجالدراسةوالتوصياتوتأثيراتالدراسةومحدداتالدراسةالتيتتمثلفي

 .جوانبالقصوروالتوصيةببعضالبحوثالمستقبليةوخلاصةالدراسة



 
 
 

 الفصل الثاني
 الإطــــــــــار النظــــــــري
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 : تمهيد
المب مباحثحيثيتناول أربعة الفصلمن هذه ،يتكون الخدمة حثالاولجودة

تعريفها،واهميتها،واهدافها،وابعادهاالمختلفة،بينمايتناولالمبحثالثانيالميزة
التنافسيةماهيةوتعريفات،وخصائص،المحيطالعامللمنافسةومعاييرالحكمعلي

المبحثالثالثفتنا اما ، التنافسية الميزة ابعاد و ، التنافسية الميزة نظمجودة ول
،و الإدارية المعلومات خصائصنظم أهميتها، و تعريفها ، الإدارية المعلومات
المعلومات وأهدافنظم وظائف ،و  المعلوماتالإدارية نظم وظائفومصادر
للبحثو المتغيراتالمختلفة بين ناقشالعلاقة المبحثالرابع فيحين  الإدارية

.وتاتيهذهالمباحثتباعآكمايلي
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 الاول المبحث
الخدمة جودة

  الخدمة جودة مفهوم
الخصائصمنالصعوبةتلكتستمروالخدمةجودةتعريففيصعوبةتوجد
تطابقلدرجةمعيارانهاعرفتإذالماديةالسلعالىقياسآللخدماتالمميزةالعامة
 الخدمةلهذهالزبائنتوقعاتمعللخدمةالفعليالأداء
-:الاتيةالمعادلةخلالمنرياضياًعنهعبيرالتويمكن
ومنالاداءلمستوىالزبونتوقعات_الفعليللاداءالزبونإدراك=الخدمةجودة
التيوهيالعاديةالخدمةوهيللخدمةمستوياتثلاثةتصوريكمنالمعادلةخلال
الخدمةوعنهاالسابقةتوقعاتهمعالخدمةلاداءالزبوناراءيتساوىعندماتتحقق
مستوياتعنللخدمةالفعليالاداءيتدنيعندماتتحققالتيتلكوهيالرديئة

يتجاوزاويفوقعندماتتحققالتيتلكهيالمميزةالخدمةولهبالنسبةالتوقعات
(2009قشوةهدى/والحدابيعبدالملكداود)لهبالنسبةالزبونتوقعاتللخدمةالفعليالاداء

 : الخدمة دةجو  تعريف
 لهذهالزبائنتوقعاتمعللخدمةالفعليالأداءتطابقلدرجةمعيارانهاعرفت

الخدمة
 تعرفكما وادراكللخدمةالزبونتوقعاتبينماالانحرافاوالفجوةبانها

(2009السلميعلي)الخدمةاستهلاكبعدالجودة
 خدمةفتقديملمستفيداتوقعاتمعالمقدمةالجودةمستوىتطابقلمدىقياسهي

توقعاتمعمتوافقةتكونانالنهائيةالمحصلةفييعنىجودةذات
 (2009الطائيعبدالنبيحميد_العلاقبشير)المستفيدين
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- : الخدمة جودة أهمية
والترويجعملياتفيتؤثرالتىالعواملاهممنالخدمةجودةتعتبر

متلابدالخدماتتقديمفيالسريعالتطورلملاحقةو،المؤسسةداخلالاعلان
عليالحصولعلىيعتمدالخدماتهذهتقويمفيفالنجاح،الجودةمعنىإدراك
.الجودةمعاييرإلىالوصولكيفيةمعرفةوالجودةمندرجات

النجاحتحقيقالىتهدفالتيللمؤسساتبالنسبةكبيرةأهميةالخدمةولجودة
خلقاجلمنمعايتعاملونالموظفينوالعملاءتجاتالمنمجالففيالاستقرارو

العملاءوبالموظفينالاهتمامالمؤسساتفعليمستوىأعلىعلىوتقديمهاالخدمة
-:فيمايليالخدمةتقديمفيالجودةأهميةتكمنلذلكمعا
نصففمثلآالخدماتتقدمالتيالمؤسساتعددازدادلقد-:الخدمة مجال نمو .5

فالمؤسساتذلكجانبالىالخدماتبتقديمنشاطهايتعلقلأمريكيةاالمؤسسات
 ومستمرمتزايدنموفيزالتماالخدماتية

المنافسة ازدياد .2 وجودالىيؤديسوفالخدميةالمؤسساتعددتزايدان-:
لهذهيعطيسوفالخدمةجودةعليالاعتمادفانلذلكبينهماشديدةمنافسة

 عديدةةتنافسيمزاياالمؤسسات

العملاء فهم .3 معالتعاملويكرهونجيدةمعاملةيريدونالعملاءان-:
سعروجودةذاتخدمةتقديميكفيفلاالخدمةعليتركزالتيالمؤسسات

 للعملاءالاكبرالفهموالجيدةالمعاملةتوفيردونمعقول

وقتالفيالخدميةالمؤسساتأصبحت-:الخدمة لجودة الاقتصادي المدلول .4
السعيالمؤسساتعلييجبلالذلكالسوقيةحصتهاتوسيععليتركزالحالي

الحاليينالعملاءعليالمحافظةكذلكولكنجددعملاءاجتزاباجلمن
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الخدمةجودةبمستوىأكثرالاهتماممنبدلأ|ذلكولتحقيف علواننايفقاسم).

2001)
 :  الجودة أهداف

-:وهماالجودةفأهدامننوعانهناكعامبشكل
الجودة ضبط تخدم أهداف .5 فيالمؤسسةترغبالتىبالمعاييرتتعلقوهي-:

وذلك،ككلالمؤسسةمستوىعلىالمعاييرهذهتصاغحيثعليهاالمحافظة
و،الامانمثلمميزةبصفاتتتعلقادنىمستوىذاتمتطلباتباستخدام
 إلخ.......العملا،ارضاء

وتطويرالأخطاءمنالحدفيتنحصرماغالباًوهى-:ودةالج تحسين أهداف .2
.أكبربفعاليةالعملاءترضيجديدةخدمات

:هيفئاتخمسالىبنوعيهاالجودةأهدافتصنيفيمكنهناومن
المجتمعوالبيئةوالأسواقويتضمنللمؤسسةالخارجيالأداءأهداف -أ
 المنافسةوالعملاءاتحاجوتناولالخدمةاوللمنتوجالأداءأهداف -ب

 للضبطوقابليتهاالعملياتمقدرةوتناولالعملياتأهداف -ت

وللتغيراتاستجابتهاومدىفاعليتهاوالمؤسسةتتناولوالداخليالأداءأهداف -ث
 العملمحيط

العاملينوتطويرالتحفيزوالقدراتوالمهاراتتتناولوللعاملينالأداءأهداف -ج
(5999إلياس/والسلطيمأمون)

 -:   dimensions of quality of service الخدمة جودة ابعاد
لاالتميروهذاالزبونالىخدماتهاتقديمفيالتميزإلىتسعىالمنظماتان

البحوثوالدراساتتناولتوقد.الجودةمنمتميزمستوىإلىبارتقاءالايتحقق
مفهومفيالباحثينوالكتاباراءينتتباومثلمامتعددةمداخلمنالجودةموضوع
 1985عامففيللجودةالاساسيةابعادهاعددبخصوصارؤهموتباينت،الجودة
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الأبعاداوالرئيسيةالمحدداتوتحديدبلورةمنوزملاؤه  parassuramanتمكن
التىوالمتعمقةالجماعيةالمقابلاتمنسلسلةبوساطةالخدمةبجودةالخاصة
 .ابعادعشرةالىعددهاحيثنموصلت

 parasuramanتمكنلقد للجودةالسابقةالعشرةالابعاددمجمناًلاحق
الباحثونويتفقالخدمةجودةتقديمفيالزبونيعتمدهافقدابعادخمسةفيالخدمة
ابعادخمسةوهيالابعادتلكدمجعلي
 المعداتورادالافمنوالمظهر،الفيزيائيةالخصائص-:الملموسية.
 المنظمةتقطعهاالتيبالوعودالوفاءعليالقدرة-:الاعتمادية. 

 الفوريةالخدمةوتقديمالزبائنلمساعدةالطوعية-: الاستجابة 

 الثقةبثعليقدرتهموالموظفينمنالمعرفةواللطف-:لامانا 

(2057كرفوعطهعدنان)زبائنهالالمنظمةتوفرهاالتىالفرديةالفوائدرعاية:التعاطف. 5
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 الثاني المبحث
 التنافسية الميزة

- : التنافسية الميزة ماهية
المستوىعلىالأعمالإدارةعالمفيحقيقيةثورةالتنافسيةالميزةمفهوميعتبر
معوقتيةكمواجهةاو(داخلي)كهمللإدارةينظريعدلماًفاكأديميوالعمليالأكاديمي

دنياميكيةكعمليةللإدارةينظراصبحولكناستراتيجي،بعدذاتليستاكلمش
التفوقلتحقيقوالخارجيةالداخليةالهموممنالكثيرمعالجةتستهدفومستمرة
وغيرهمالمشترينوالموردينوالمنافسينعليايالآخرينعلىللمؤسسةالمستمر

عملاًهذاالتفوقتحقيقيكونلنالحالبطبيعةومعهمتتعاملالذينالاطرفمن
الاطرافتجاةالمؤسسةتوازنلحفظدائمةمحاولاتولكنهالمدىقصيراووقتيآ

.السوقفيالاخرى
وعملي والدءوبالعملعليالجديدالمفهومحسبالمديرونيحرصاً

ةللمؤسسالتنافسيةالميزةفيالاستثمارعليوالمحافظةأكتشافوتحليلوالمستمر
التقديروالتحريوالبحثمنكثيرإلىيحتاجكهذاعملاًأنكيفتتخيلانولنا

النجاحبينواضحفرقوهناك،والابتكاروالإبداعالذكاءوالثاقبةالبصيرةوالسليم
التفوقأمامرتيناومرةيتحقققدولتحقيقهاالجميعيسعىنتيجةفالنجاحالتفوقو

القمةعليالبقاءاستمراريةوالنجاحاستمراريةتمنحهاةالمؤسسفيخاصيةفهي
.بالمتفوقينإلايعترفلاسوقفي

منالمؤسسةتميزالتيالخاصيةإلىالتنافسيةالميزةتشيرالمعنىحيثمن
الأطرافتجاهقوياًموقفاًالمؤسسةلهذهوتحققالمنافسةالمؤسساتمنغيرها

هذهاهمولكنعديدةبطرقالتنافسيةالميزةتحققانمؤسسةلأيويمكنالمختلفة
بتكاليفتنتج)منخفضةتكاليفذاتالمؤسسةتكونانهيالإطلاقعليالطرق
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اًفيزيائيمنتجاتهاتمييزمنالمؤسسةتتمكنأنأو(منخفضبسعروتبيعتنافسية
(.الشهر،والاسمو،الإعلان)اًانطباعيأو(المنتجاتفيالإبداع)

الميزةتبنيفداخليآالخارجيالبعدوالداخليالبعدرئيسيانبعدانالتنافسيةللميزة
هذهعليالقائمينعليويجبالمميزةالقدراتمنعددعليمؤسسةلأيةالتنافسية
فيهاالاستثماروالمواردوالإمكانياتوالقدراتهذهعليجيداًالتعرفالمؤسسة
قدراتهاتستغلالتيالمؤسسةتنجحالمثالسبيلفعليتنافسيةالالميزةيحققبشكل

معمقارنةإلخ......البيعرجالقدراتأوالعاملينمهاراتاوالالاتمثلالداخلية
.المطلوبالتثمينتثمنهاولاالقدراتبهذهتعترفلاالذيالمؤسسة

تنافسيةميزةتوجدلاأنهحقيقةحوليتمحورالتنافسيةللميزةالخارجيوالبعد
منراسخةاسسسعليمعهاالتعاملوالخارجيةالأطرافلجمعليالقدرةبدون
التنافسيةكلمةجاءتذلكاجلومنالثباتوالسيطرةوالقدرة بالميزةمرتبطة"
الخارجيةالاطرافمعتصادموتضادعلاقةذاتالميزةهذهكونلأهميتهكاشارة
وغيرهمالمشتريناولموردينااوالمنافسينسواء  اننلاحظذلكعليوكمثال.
المشترينمنأقوىاًموقفتملكالمؤسسةتجعلالتيهيالجيدةالتنافسيةالميزة
جودةاوالخصوماتاوالكمياتاوالأسعارحولالتفاوضموعديحينعندما

السوقفيفوقتتالمؤسسةتجعلالتيالميزةعلينفسةالكلامينطبقوالمنتجات
(2000العتيبيصنهات)المنافسةالاخرىالمصانععلي

- : التنافسية الميزة تعريفات
إلىالمؤسسةتوصلبمجردتنشأبأنهاالتنافسيةالميزة(m. Porter)يعرف

يكونحين،المنافسينقبلمنالمستعملةتلكمنفعاليةأكثرجديدةطرقأكتشاف
اًميدانيشافالإكتهذاتجسيدبمقدورها  واسعإبداعإحداثبمجرداخربمعنى.

(الزينمنصوري)
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متفردةميزةإيجادتعنيالتنافسيةالميزةبان(Heifer and Render)ويوضح
فريدةالمؤسسةتجعلالتنافسيةالميزةأناي،المنافسينعليالمؤسسةبهاتتفوق
(ويلالطاحمداكرم).الآخرينالمنافسينعنومتميزة
النظروجهاتخلالمنالباحثينتناولهاالتيالتعاريفأبرزيبينالتاليوالجدول
(منيرنوري).يليكمامعينجانبعليالتركيزوعبرالمختلفة

 التنافسية للميزة المختلفة النظر وجهات( 1/2) رقم الجدول

 التركيزأوالتوجة التعريف الباحث

HOFER 
المؤسسةبهاتتفوقالتيمجالاتهي
 منافسيهاعلي

 الأنشطة

FAHEY 

منتجاتهاأوالمؤسسةيميزشيءاي
وجهةمنمنافسيهاعنإيجابيبشكل
 النهائيالزبوننظر

 الذهبيةالمكانة

ROPPAP

ORT 

الأقليةكلفتهاتقليصعليالمؤسسةقدرة
السعرخلالمنأعلىفوأئدتحقيقو

راكبقيمةتحقيقوبالمنافسينمقارنة
 للزبون

 الكلفة

EVANS الزبونقيمة للزبونمتفوقةقيمةتقديمعليالقابلية 

MACMA

L AND 

ATMPP

O 

منالمؤسسةتمكناىالوسيلةهي
معمنافسيهاميدانفيالتفوقتحقيق
 الاخرين

 المنافسة

(2011،الأخضرخراز:)المصدر
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(2009صبحيمحمدوائلوالغالبيمحسنطاهر): التنافسية الميزة خصائص

المدىعليالسبقالمؤسسةتحققانيعنيومستدامةمستمرةتكونان
.فقطالقصيرالمدىعليوليسالطويل

فتراتفيمقارنتهااوبالمنافسينمقارنةبالنسبةتتسمالتنافسيةالميزاتان
.التحقيقصعبمطلقاطارفيالميزانفهمتجعلالصفةوهذهمختلفةزمنية

ومواردقدراتووجهةمنالخارجيةالبيئةمعطياتوفقمتجددةتكونان
.اخرىجهةمنالداخليةالمؤسسة
وفقويسربسهولةبأخرىتنافسيةميزاتإحلاليمكنبمعنيمرنةتكونان
المؤسسةجداراتومواردتطوراوالخارجيةالبيئةفيالحاصلةالتغيراتاعتبارات

.اخرىجهةمن
تريدالتيوالنتائجالأهدافمعالتنافسيةالميزاتهذهإستخدامأيتناسب

.والبعيدالقصيرالمديينفيتحقيقهاالمؤسسة
(2006حبيبعبدالرزاق) -: للمنافسة العام المحيط

،التحتيةالاقتصاديةبالبنياتيتعلقصناعيقطاعايفيالمنافسةوجودأن
السلعمنالتهديداتوالكامنينافسينبالمنتتعلقالتنواعهذاشدةأنكما

وهيالمنافسةمستوياتتحددقوىخمستوجد    porterحسبوإلخ.....البديلة
.البديلالسلعتهديد (5
.المنافسةشدة (2
.الجددالداخلينمنالتحديات (3
.الزبائنطرفمنالمفاوضةقوة (4
.الممونينطرفمنالمفاوضةقوة (1
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 (7102طرطار ودريسي ): التنافسية الميزة دةجو  علي الحكم معايير

فيالتميزمنعليهالابدحيثيكفيلاالتنافسيةلميزةالمؤسسةامتلاكان
وهذاالاستمرارعلىقدرتهاوجودتهامدىتحددانعليهاإذالميزةهذهنوعية
:يلىفيماتفصيلهايتممصادرعدةعليتقوممعاييرعدةمنإنطلاقا

 المعيارلهذاوفقاًالميزةمننوعينبينوتميز:ميزةال مصادر .5

منخفضة تنافسية مزايا .أ المنافسينقبلمنالمحاكاةوالتقليدسهلةوهي:
 .الخامالموادوالعملمنلكلالأقلالتكلفةمثل

الطيبةالسمعة،الخدمةأوالمنتجتميزالىتستمد:مرتفعة تنافسية مزايا .ب
منعددالمزاياهذهوتتطلببالعملاءالوطيدةالعلاقاتوريةالتجاالعلامةأو

عاليةوقدراتمهاراتتوافرضرورةتحقيقهايتطلباهمهاالخصائص
الداخليةالفنيةالقدراتعليخاصاًاًتدريبالمدربيينالافرادمثلالمستوى
 .العملاءكبارمعوطيدةوعلاقاتمتراكمةتسويقةمجهودات

التسهيلاتفيوالمتميزةالمتراكمةالاستثماراتمنطويلاريختعليتعتمد
أداءعلىويترتب،والتسويقوالتطويرالبحث،المتخصصوالتعليمالمادية
الطيبةالسمعةمثلللمؤسسةمزاياخلقالانشطةهذه

ميزةعليالمؤسسةاعتمادحالةفي:المؤسسة تمتلكها التي الميزة مصادر عدد .2
رخيصةخامموادشراءعلىالقدرةأوتكلفةبأقلةالمنتجتصميممثلفقطواحدة
تعددحالةفيأماالميزةأثارعليالتقلبأوتجسيدللمنافسينيمكنهفان،الثمن

 .جميعاًتقليدهاالمنافسينعلييصعبفانةالميزةمصادر

الميزة في المستمر والتجديد والتطوير التحسين درجة .3 كتتحرانيجب:
المنافسةالمؤسساتقيامقبلوأسرعبشكلجديدةمزاياخلقنحوالمؤسسات
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بتغييرالمؤسساتقيامالأمريتطلبقدلذاحاليا،القائمةالميزةمحاكاةاوبتقليد
(2017ودريسيطرطار).مرتفعةوجديدةتنافسيةمزاياوخلقالقديمةالمزايا

: التنافسية الميزة ابعاد
(2016كحيل)بهاالتنافسيةالميزةتحقيقيرتبطعديدةابعادآافسيةالتنللميزة

الجودة (5 لغيرهايمكنلاعاليةجودةذاتمنتجاتتقديمإلىالمنشاتتسعى:
تشيرالجودةومجاراتها لوظيفةالمنتوجتصميمخصائصملائمةمدىإلى
.العميللباتمتطإدراكعلىوتعتمدالاستعماللغرضالملائمةاوالاستخدام
فيالعميليرغبالذيالمنتجتحديدفيالثمانيناتمنذالجودةأهميةوتتفوق

:وهىابعادثلاثالجودةوالسعرجانبإلىعليهالحصول
.التصميمجودة .أ
.المطابقةجودة .ب
.الخدمةجودة.ج

ويقصدةالتنافسيالميزةلتحقيقالأساسيةالابعادأحدالابداعبعديعد:الابداع (2
:هيأمورثلاثالىيشيروالابداعسابقمثلغيرعلىالشيابتكاربها
الخيالهيوادواتةجديدةلافكاراًتوليدلكونةيتغيرفعلوهوالابداع .أ

.بانواعهاوالمعرفةوالتصور
.عناءدونمنياتيلادؤوبجهدودائمعملهوالابداع .ب
.معروفةحقائقمنمعروفةغيرائقحقفيةتستنبطابتكارهوالابداع.ج

الفردبهيقومالذيالذهنيالنشاطاوالعمليةانهعليالابداعإلىالنظرويمكن
:الاتيفيأهميةتظهرالذيوجديدشيءعنهوينتج

مواجهةوكذلكالإنتاجعواملعلىالحصولفيالمتزايدالمنافسةمواجهة .5
 .المبيعاتزيادةأجلمنالمنافسة
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 .العملبيئةسلامةوالعملحوداثتقليل .2

 .المشكلاتلمعالجةبدائلاكتشافخلالمنللمشكلاتحلولايجاد .3

 .الخدماتوللسلعالانتاجاساليبوطرقتطوير .4

وتحقيقالاداءفيوالفاعليةالكفاءةطريقعنالمنشأةإنتاجيةتحسين .1
.الأهداف
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 الثالث المبحث
 ةالاداري المعلومات نظم

 : المعلومات نظم تعريف
فعليالإداريةالمعلوماتنطممفهومتحديدفيالباحثونوالكتاباختلف

خاصاتفاقيوجلاأنهالا،الستيناتمنذالمصطلحلهذااستخداماتمنالرغم
الأكاديميةوخلفياتهمالكتاباهتماماتتعكسماغالباًالمتوفرةوالتعريفات،بتعريفه

نظمتعريفاتتاتيالأحياناغلبوفيمنهمكلإليهاينظرالتيوالزاوية،
ولهذاالآليالحاسببواسطةالبياناتمعالجةاسلوبمعلتطابقالإداريةالمعلومات

مثلمواضيعطياتهافيتتناولالمعلوماتنظمعنتتحدثالتيالكتباغلبفان
.بالحاسبالمرتبطةالاخرىالفنيةوالأمورالملفاتوتصميمالنظمتحليل

بانةعامةبصورةالمعلوماتنظمالأمريكيةالمعلوماتنظمجمعيةعرفت
يصالوتنظيمبجمعيقومنظام فيالافرادقبلمنلاستعمالهاالمعلوماتوعرضوا 

.الاقتصاديةالمنشاةتمارسهاالتيللانشطةالرقابةوالتخطيطمجالات
التيوالموادوالإجراءاتالافرادمنمجموعةبأنهالمعلوماتنظمعرفتكما

.الاقتصاديةالمنشاةداخلالمعلوماتتقويموومعالجةبجمعتقوم
الاقتصاديةالمنشاةبتزويديقومالذيالنظامذلك-:بأنهأيضاًوتعرف
المناسبالوقتفيوذلك.القراراتواتخاذلصناعةاللازمةالضروريةبالمعلومات

تخذينو،ونقلالبياناتباستقباليقومالنظامومثل،الملائماريالادالمستوىوعند
الوقتليمستخدميهاإلىتشغيلهابعدبذاتهاتوصيلهاثماسترجاعهاومعالجتعاو
(/2015السيدقسمهاجر)المناسبينالمكانو
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:الإدارية المعلومات نظم اهمية
الخارجيةوالداخليةالمؤسسةفيالمعلوماتتوفيرعليالمعلوماتنظمتقوم

والفعالةالقرارتاتخاذعليكثيراًيساعدالأمروهذ.مستوياتهاكافةعليللادارة
.تقومالتيالمعلوماتبحسبالموقتة

ساعدقدالأمروهذاأهدافهاتحقيقعليالشركةادارةفيالكفاءةمنلتحسين
معرفةفانالمطلوبينالموظفينوالعمالحصرخلالمنللمدراءالوقتتوفيرعلي
الافضليةاخذوأيضاًالإداريةالمعلوماتنظماختصاصهيوالموظفينالعمالعدد
.المؤسسةعملتحسينمنيزيدالأمروهذاوالمهارةالكفاءةحيثمنبينهممن

تتمالتياليدويةالانجازاتوالاعمالان:الانتاجيالمستوىمنالتحسين
يمكنالإداريةالمعلوماتنظمخلالومنوالمجهودالوقتتضيعسةالمؤسفي

سبيلفعليالخاصةالنفقاتتوفيرمعالعملأهدافلتحقيقالانظمةهذهتحسين
حضورمواعيدبتسجيلالانتظاموعدموالجهودالمستخدمةالتكاليفإنالمثال

الأمورهذهاسةبدريقوموعندماالمؤسسةعليعائقاًاصلحاًيدويالموظفين نظم
سهولةوفرالبصمةباستخدامالضوئيالماسحنظامإلىوتحويلهاالإداريةالمعلومات

منالعملفيالانتظاموأيضاًرالحضوساعاتوعددالشهريةالرواتبحساب
.الخروجإلىالدخول
مناصبحبحيثالمحوسبيةالانظمةخلالمنالمؤسسةوأقسامفروعجميعربط
ظامنالبدراسةيتمالأمرهذاوكلالموظفينبينالبياناتوالمعلوماتتدواللالسه

.الإداريةالمعلوماتنظممتخصصيقبلمنوتحليلة
وذلكالمهمةالاستراتيجيةالمهامانجازاجلمنللمدراءالكبيرالوقتتوفير

فيالإجراءاتوالبياناتكادخالالروتينيةالاعمالعلييضيعالذيالوقتبتقليص
.الأمورصغائر
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تصدروالتيالدوريةالتقاريرهوالأولوالنوعالتقاريرمننوعينإصداريتم
،ومتخذيهالقرارصانعيتفيدالتقاريروهذهسنةأوشهرمثلمعينةفترةكلفي

يساعدزمنيةفترةبعدمعينمنتجكميةبنفاذتقريريصدرعندماالمثالسبيلفعلي
وهيالخاصةالتقاريرهوالثانيوالنوع،الصحيحالقرارباتخاذالمنتجسمقرئيس
 www.Mawdoo3)الطارئالقراراتخاذاجلمنالحاجةوقتتنشأخاصةتقارير

.com2015 /12:41يونيو 8/تحديثاخرتاريخ//4:49/2019نوفمبر  /8الزيارةتاريخ/طلالوسام/الكاتب/)

 : الادارية المعلومات نظم خصائص
feed back( الكلية النظرية)النتائج استرجاع .5

وهيالنظاممخرجاتنتائجعنالبيئةمنللنظامتردالتيالمعلوماتوهي
عنالانحرافاتتقليلذلكمنالهدفوالتشغيلالآليةوتوجيةرقابةعمليةبمثابة
 (2012محمدسرالمحمود)الانسانيالعنصرلدخولوذلك،مسبقاًالمعدالمعيار

  communication الاتصال .2

البشروباستخدام.المعلوماتتبادلوهيطرفينبينرسالةنقلعمليةوهو
دسوقيصلاح)الاتجاهمزدوجةتكونانيمكنكماالمختلفةالتكنولوجيةالوسائلأو

2009)

 Hierarchy النظام مستويات .3
  sup systemالفرعيةالنظممنعددعلينظامكلويحتوي

     Super system.اكبرلنظامفرعيكوننفسةالنظامأنكما

الفرعيةالنظامتحديدثمتحليلفيالبدايةنقطةومعيننظامنحددالدراسةوعند
الفصلبيئةتحددثممنوإليةينتميالذيالعملاقالاكبرالنظامتحددثموبداخلة
(2016دمحممعتصممواهب)للنظمالبيئاتبين
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(Robert Reix  2001):الادارية المعلومات نظم تصميم مصادر و وظائف

خلالمنأهدافعدةتحقيقإلىيسعىالذيهوالفعالالمعلوماتنظمان
تعددتالمعلوماتنظامبهايقومالتيالوظائفبتعددوبهايقومالتيالوظائف

معيتلائمدائماًالمعلوماتنظاميبقىوحتي،بهايتميزإلتيالدعائموالخصائص
.بهخاصةوتصميمتطويربمصادريتميزأنعليهوجبالمؤسسةاستراتيجيات

:الإدارية المعلومات نظم أهداف و وظائف
 :الاتيفيتتمثل

 :الإعلام وظيفة .1

سواءاللازمةالبياناتكلتحديدتتضمنوالبياناتعليالحصولوظيفةهي .2
فالمؤسسةالإداريةالمستوياتاحتياجاتضوءفيخارجهامنواالمؤسسةداخل
 :يليكما

والهدفلتحديداللازمةالمعلوماتالىالعلياالادارةتحتاج:العلياالإدارة أ
لعدةتمتدالتيالاستراتيجيةالخططووضعللمؤسسةالعامةالسياسات
 .سنوات

والاجلالقصيرةالخططوضعبالتنفيذيةالادارةتختص:التنفيذيةالإدارة ب
 .التاليةالمعلوماتإلىتحتاجثممنولتنفيذهااللازمةالإجراءاتتحديد

 .الانتاجفيالمستخدمةالموادسوقوالمنتجتوزيعسوقعنمعلومات -

.المستهدفالتوزيعوللمنتجاتالفعليالتوزيعسوقعنمعلومات -
.المعالجة وظيفة .3

بتعبيرتسمحالتيالعملياتمنمتباينةمجموعةهيالبياناتمعالجةأن
:وهيمخرجاتإلىالمدخلات
.البياناتمعالجةطريقةثموالمعلوماتاستخدامطبيعةيحدد:الاستخدام
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المتخصصةالخبرات التعليماتوضعفيمتخصصونيشترك: وبرامج
.المطلوبةالتقاريرلاعدادالازمةالتشغيل
.المستخدمةالفنيةالإجراءاتوالتكنولوجياتحديد:معلوماتالتكنولوجيا
بتجميع للتأكدالبياناتتقييمالوظيفةهذهتتضمن:البياناتوتلخيصوتحليل

بهدفالبياناتتشغيلويتم،فيةتستعملالتيللغرضومناسبتهاصحتهامن
.المعلوماتإعداد

 : التخزين وظيفة .4

المعلوماتبجمعتحتفظحيث،ملفاتفيمعلوماتالبتصنيفأيضاًوتسمى
للتكنولوجياوفقاوهذا،الحاجةعندإليهاالرجوعيسهلبطريقةوعليهاالمتحصل
 .المتاحة

 :الاتصال وظيفة .5

إلىالمعلوماتايصالهيالاداريةالمعلوماتنظمفيالحيويةالوظيفةان
مكانإلىمعالجتهامكانمننقلهاذلكيتطلبوقد،النهائيمستخدمها
:وسائلعدةباستعمالاستخدامها

يتمالبياناتتشغيلبعد:مستخدمهالحاجةوفقاالمعلوماتاستخراج -
المعلوماتكلمننسخةحفظبعدوالهدفتحققالتيالمخرجاتاستخراج

 .بهاالمعنيينالأشخاصإلىلترسلنسخةمنهاتعد،

يتملمإذقيمةأيللمعلومةليس:ميهامستخدإلىالمعلوماتتوصيل -
و،المناسبالوقتوفي،المطلوببالشكلتوصيلهاوجبلذلكاستخدامها

توصيلمجردعليالإداريةالمعلوماتنظمفيالاتصالوظيفةتقتصرلا
فهممنالتأكدأجلمنمزدوجاتصالهنالكيكونانلابدبلالمعلومات
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يكونمثلأشكالعدةعليالإتصاليكونأنكنيموالمطلوبةالمعلومة
اًمستندي،الحاسوبشاشةعليمرئياشفهيا،
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 الرابع المبحث
 المتغيرات بين العلاقة

: تمهيد
الدوروالتنافسيةالميزةتحقيقوالخدمةجودةبينالعلاقةلعرضمحاولةفي
خلالمنمستقلكمتغيرالخدمةجودةبدراسةقمناالإداريةالمعلوماتلنظمالوسيط
التنافسيةالميزةاخذثمو(الأمان،الاعتمادية،الاستجابةسرعة)التاليةالابعاد
لمعرفةمحاولةفيأيضاًو(الابداع،الجودة)التاليةالابعادخلالمنتابعكمتغير
،النتائجعاسترجا)التاليةالابعادخلالمنالإداريةالمعلوماتلنظمالوسيطالدور
جودةبينالعلاقةفيابعادةاسقاطعليوالعمل(النظاممستويات،النظاماتصال
.التنافسيةالميزةوالخدمة
:التنافسية الميزة و الخدمة جودة بين العلاقة

مثلمستقلكمتغيرالخدمةجودةتناولتالتيالدراساتمنمجموعةهنالك
2018عبداللهمحمد)دراسة  الخدمةجودةبينايجابيةعلاقةوجودالدراسةبينيثح(

واظهرت(2015السيدفضلعثمانبهجة)دراسةتناولتلثدأيضاًالاتجاهيوالانتماء
مجدي)دراسةوأيضاًالتشغيليوالأداءالخدمةجودةبينإيجابيةعلاقةوجودنتائجها

2013صديقحسنكمال ورضاءالخدمةجودةينبايجابيةعلاقةوجودالىتوصل(
العملاء مريم)دراسةمثلتابعكمتغيرالتنافسيةالميزةتناولتدراساتهنالككما.

الذكاءبينجزئيةايجابيةعلاقةوجوددراستهانتائجواظهرت(2019محمدالحسن
توتوصل(2019اللهعطيةجهادنون)دراسةتناولتأيضاًكماالتنافسيةوالميزةالتنافسي

.بالمصرفالتنافسيةوالميزةالقيمةاضافةبيناحصائيةدلالةذاتعلاقةوجودالى
تتناولةمالموهوبعضمعالمتغيراتبدراسةنقومسوفالدراسةهذهوفي
.عليهاالإطلاعتمالتيالسابقةالدراسات
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تحقيقاجلمنعملياتهابمختلفالاعمالبتقييمللاهتمامالمنظماتتعمللذ
المنافسةتشتد.سريعةبيئةفيوأغراضهااهدافهاإلىالوصولوالتنافسيةالميزة

لتغيراتوالسريعةالواعيةالاستجابةتتطلبمؤكدةغيربيئةظروفوتسودها
النجاحتحقيقيضمنالذىالطريقهوالخدمةجودةاتجاهفانلذاالبيئيةالمواقف
ورغبة،وخدماتهامنتجاتهافيمستمرةناتوتحسيتجديدالىالمنظماتتعتمدحيث
،فيهاتعملالتيالبيئةمعتتكيفانعليهاوالاستمراروالتقدمالتطويرفيمنها
لنفسهاتخلقبحيثالتنافسيةالميزةتقويموتقييمبالعمللاخروقتمنتقومحيث
.الاخرينعلىوالتفوقتنافسيةميزة

زادتتكنولوجيافيتطوراتمنعنهانتجومالمالعافيالسريعةوالتطورات
وذلكللمؤسسةالمالراستمثلانهاحيثالخدمةجودةاستخدامالماسةالحاجةمن

علىيجبالظروفهذهكلمع،والاستمرارالبقاءعلىالقدرةوالمنافسةلمواجهة
والتكيفأهدافهاقتحقييضمنلانهمستمرةبصورةالأداءمراقبةعمليةالعلياالادارة
علىتؤثرانهاكماالعاملينكفاءةرفععلىتعملالخدمةفجودةالتطورمع

ادأئهاكفاءةورفعبتفعيلهاذلكوالداخليةالعمليات تشجيعومساعدةوحاولة
.المنظمةفيالابداععمليات

 تحقيق و الخدمة جودة بين العلاقة في الإدارية المعلومات لنظم الوسيط الدور
:التنافسية الميزة

دراسةمنهامستقلكمتغيرالاداريةالمعلوماتنظماستخدمتدراساتهنالك
تحقيقفيالإداريةالمعلوماتنظمدورعنوانحتت(2016محمدمعتصممواهب)

الإداريةالمعلوماتنظمتعطيهاالتيالنتائجاننتائجهااظهرتوالتنافسيةالميزة
ذاتعلاقةهنالكباناوضحتكماالإداريةالاخطاءتقليلفيمتساهتحقيقفي

جمال)دراسةهنالككما.التنافسيةالميزةوتحقيقالنتائجاسترجاعبيناحصائيةدلالة
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تحتمستقلكمتغيرالاداريةالمعلوماتنظماستخدمتالتي(2017عبدالباقيعثمان
اداءوالإداريةالمعلوماتنظمبينفيئةوالبيالتنظيميةللعواملالمعدلالدورعنوان

لنظمالمدراءادراكلمستوىايجابيةعلاقةوجودنتائجهااظهرتوالعاملين
دراسةأيضاًالإداريةالمعلومات
المعلوماتنظمتنبيفيالمؤثرةالعواملتناولتالتي(2015محمدحسنمنى)
العنوانتحتتابعكمتغيرلإداريةاالمعلوماتنظمتبنيومستقلكمتغيرالإدارية
بالسودانالخدميةالمؤسساتفيالإداريةالمعلوماتنظمتبنيفيالمؤثرةالعوامل
النتائجكانتومعدلكمتغيرالمستخدموعيووسيطكمتغيرالاستخدامسهولة
والإداريةالمعلوماتنظمتبنيالمؤثرةالعواملبينعلاقةوجودلتؤكداًجزئيداعمة
الإداريةالمعلوماتنظمتبني المعلوماتنطمدورباختيارنقومالدراسةهذهوفي.

.التنافسيةالميزةوتحقيقالخدمةجودةبينالعلاقةفيوسيطكمتغيرالإدارية
لمعلوماتدائمةبحاجةالقرارمتخذفانالاعمالبيئةفيالسريعلتغيرنظراً

لنجاحالداعمةالعناصرعنالبحثبجانبالأعماللبيئةوتغييراتسلوكمن
خلقلضمانالازمةوالسياساتالتوجهاتفيمتمثلةالأعمالمؤسسات تطوير

بينالربطعمليةأهميةتاتيهناومن.المؤسساتلتكمواتيةالخدمةجودةجانب
الميزةتحقيقعلياساسيومؤثرللمؤسسةالتنافسيةالميزةيخلقكموردالخدمةجودة

.وسيطكمتغيرالإداريةالمعلوماتلنظمالحقيقيةالأهميةبجانبالتنافسية



 

 






 الفصل الثالث
 الدراسة ونموذج نظرية
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 :تمهيد
الدراسةأسلوبويستعرضالمقترحالدراسةونموذجنظريةالفصلهذايتناول

يلهاتوصوكيفيةالبياناتجمعوأداةالمستخدمةوالعينةالبحثمجتمعوتوضيح
والأساليبوجودتهاالدراسةمتغيراتمقاييسعرضوكذلكالدراسةلمجتمع

.البياناتجمعومصادرالنتائجتحليلفيتستخدمالتيالإحصائية
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 الأول المبحث
 للنموذج الداعمة و المفسرة النظرية

:الدراسة نظرية
نظريةالمواردتحاولانتعطيالأوليةللجانبالداخليفيتحليلالإستراتيجي:الموارد نظرية

خصائصهيكل من وليس الداخلية خصائصها من هو التنافسية للميزة الاساسي فالمصدر

الصناعةوالمحيطالذيتعملفيةفتحليلهيكلالصناعةوالتعرفعليأهمالفرصمهم،ولكن

بينالمؤسساتومصادرةوانطلاقاًمنهذهالنظريةالفرقبيناداءلايفسرلناالفرقفيالاداء

المؤسساتيرجعإلىتزودهابالمواردالمتغيرةوطرقالمزجوالتنسيقبينهذهالمواردوليس

.إلىهيكلالسوقوخصائصالصناعة

Barney 1991)ويعرف )، الاصول كل على تشتمل بانها بتعريفشامل الموارد

،والقدر  والمعرفة والمعلومات، ، بالشركة والخصائصالمتعلقة ، والعملياتالتنظيمية ات،

من تمكنها وأيضاً منجانبالمنظمة، عليها والسيطرة فيها التحكم بامكانية وتتضمنالموارد

وأدائها نشاطها بتحسينوتطوير لها استراتيجياتتسمح تنفيذ وضع  إلىثلاثة. صنفها ولقد

أ تصنيفمواردأنواع يمكن انه فيحين ، تنظيمية واصول ، بشرية واصول ، مادية صول

مريم)المؤسسةحسبطبيعتهاإلىمواردملموسةاوماديةومواردغيرملموسةاوغيرمادية

(2019محمدالحسن

إنمدخلالمواردلايهتمبتنميةالمواردالحاليةفقطبلأيضاًبتنميةقاعدمواردالمؤسة

بهدف موارد من المؤسسة الاستثماراتللمحافظة وتجديد احلال ذلكمنخلال ويتم مستقبلًا

استمرارالميزةالتنافسيةالمرتكزةعلىهذهالمواردوبالتاليتبنيجودةالخدمةبشأنالمواردالتي

.قدتشكلاساسالميزةالتنافسيةفيالمستقبلوليسالحاضرفقط
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إلى يجبالاشارة فيكما يساهم المصطلحواتساعمجالهحيثانكلما هذا ابعاد

ولدصعوبةلدىالباحثينفيتحديدهوفيالاتفاقعلىمفهومموحد.تميزالمؤسسةيعدمورداً

له  وغير. المادية الاصول مجموع هي معينة لخظة في المؤسسة موارد أن فالمؤسسيرى

.ةنسبياًالماديةالمرتبطةبأنشطتهاخلالفترةطويل

:وعلىاساسالتعاريفالسابقةيمكنتقسيمالمواردبمختلفإشكالهاإلىنوعين

 (إلخ.....تجهيزاتالإنتاج،المباني،راسالمال)مثل:موارد مادية .5

:مثلجمعهايصعبممامرئيةغيرمواردهى:المادية غير موارد .2
كانوكلماالعميلحاجاتتلبيةلىعالخدمةاوالمنتجقدرةإلىتشيروهى: الجودة
المكانهتعزيزبمعنىايجابالإتجاهكانالمنتجخصائصوتوقعاتبينالتوافق

.للمنظمةالتنافسية
.فيهاالتحكموالتكنولجيمجالفيالتطوراتجملةتعنى:التكنولوجيا
اتخاذاعدةقومنظمةيلاالاستراتيجيةالمواردأحدالمعلوماتتعتبر:المعلومات

.قراراتهامعظم
المعرفة البرامجخلالمنعليهاالمحصلوالعلميةالتقنيةالمعلوماتتشمل:
.العلياوالمدارسالمعاهدوالجامعاتفيالتعليمية
المهارات وتترابطتتناسبعندماقدراتتصبحالمعارففيهابماالمواردان:
مهاراتعنهويتولدالقدراتهذهتتراكموالانشطةمحتوىفيبينهافيماوتتداخل
بهجة)الجماعيةوالمهاراتالفرديةالمهاراتقسمينإلىتنقسموالتيبالمنظمةخاصة

.(2015فصلعثمان
هذهتستعمللانهاتنافسيةميزةتخلقالمؤسسة:النظريةهذهنظروجهةمن

كماالمنافسينعلىالتفوقنمتمكنهاالتيالقيميةللخلقإستراتيجيةبناءفيالموارد
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عليمبنيةلانهاالاستراتيجيةهذهوتطبيقاتباعيمكنهالاالاخيرةالقيمةهذهان
جميعليستانهعلي(Barney 1991) يؤكدالاطارهذاوفيبالمنظمةخاصةموارد
التنافسيةللميزةكمصدرالمواردتكونوحتىاستراتيجية،قيمةذاتالمؤسسةموارد

فيالإختلافيفسرماهوالتجانسعدم)متجانسةغيرتكونانيجبمستمرةال
الحفاظاجلمن)المؤسياتبينماللحركةقابلةوغير(تنافسيةميزةويضمنالاداء
قابلةعدمباليأتيحميانيجبالتجانسعدمالتنافسيةالميزةاوالاداءفوارقعلى
.اساسيةطشرواربعفيهاتتوفروان(.للتقليد

.الاساسيةالنجاحعواملباستقلالتسمحأي:قيمةلها-
صعبخلقهااناو،المنافسينلجميعمتاحةعيرتكونبحيث:نادرة-
للتقليدقابلةغير- ومعقدةضمنيةتكونبأنالشفافيةوعدمالعتامةخلالمن:

.خاصةوتنظيميةاجتماعيةعواملعدةوناتجة
المعتمدةالاستراتيجيةاطارفيالقيمةحيثمناخرىبموارداستبدالهاامكانيةعدم
(2019الحسنمحمدمريم)المؤسسةقبلمن

:للنموذج النظرية تفسير
المواردمنمجموعةعنعبارةالشركةاوالمنشأةانتعتبرالمواردنظريةان
لهايمكنخاصاًداًموريعتبرالاخروالبعضامتلاكةشركةلاييمكنمتاحبعضها

ويصعبنادرةتكونانيجبغيرهاعنويميزهاالتنافسيةللميزةكمصدرتسخرهان
.المنافسينامامعائقايجعلهاممااستبدالهااووتقليدهاعليهاالحصول

إكسابعلىلقدرتهانظراًالملموسةغيرالمواردعليالنظريةروادوركز
ملموسةمواردتمتلكالمؤسساتجميعلانوذلكمستدامةتنافسيةميزةالمؤسسة
وبالتالي،المنافسينقبلمنوتقليدهاعليهاعليالحصولسهولةإلىبالاضافة
لقدرتهانطرآالتنطيميةالكفاءاتوخاصةملموسةالغيرمواردهافييكمنالاختلاف
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بالإضافةالمؤسسةمحيطفيتحدثقدالتيللتغيراتوالاستجابةالمواردمزجعلى
(2019الحسنمحمدمريم).التنافسيةللميزةالمصدرهيتعتبرومنهتقليدهاصعوبةإلى

تعتبرجهةفمن،جانبينمنالجودةمكانةتبرزالمواردنظريةاطاروفي
لتحقيقللمؤسسةالاستراتيجيةالكفاءاتوتشكيلبناءاجلمناساسيكشرطالجودة

يمكنثانيةجهةمنودنياميكيمحيطفيالكفاءاتقلالاستمنالفعالةالاستفادة
المنظمةداخلوتطويرهابناؤهايمكنذاتهاحدفيالتنظيميةككفاءةالجودةاعتبار
.متغيرمحيطفيالمستمرةالتنافسيةلميزةمصدرتكون

:الدراسة نموذج
وذلك(التابع،سيطالو،المستقل)المتغيراتيوضحالذىالدراسةنموذجيليفيما
:التاليالنحوعلى










 





م2020اعدادالباحث:المصدر

المستقل المتغير  

الخدمة جودة  
الوسيط المتغير  

 المعلومات نظم

 الادارية

التابع المتغير  

التنافسية الميزة  

 

ستجابةالا  سرعة  

 الاعتمادية

 الامان

 

 

 

النتائج استرجاع  

النظام اتصال  

النظام مستويات  

 

 الجودة

 الابداع

 المتغيرات التحكمية

  شركة الاتصال التي انتمي إليها’ سنوات الاستخدام ,الحالة الاجتماعية ’المستوى , العمر, النوع

 التاات
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 :متغيرات الدراسة 

:دالدراسةإلىبناءًعلىالنموذجالسابقتنقسمالمتغيراتقي

 :المتغيرات النمستقلة / 0

سرعةالأستجابة

الأعتمادية

الأمان

 :المتغيرات الوسيطة/7

استلرجاعالنتائج

مستوياتالنظام

اتصالالنظام

 :المتغير التابع / 3

الجودة

الأبداع
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 الثاني المبحث
 الدراسة فرضيات

علىأجاباتعلىالعثورلىابالاضافةالدراسةاهدافالىالوصولاجلمن
نموذجلاختبارالفرضياتصياغةتمالدراسةلنموذجوفقآالدراسةفيالواردةالاسئلة
:يليكماالدراسة

:الاولى الرئيسية الفرضية
 والميزة الخدمة جودة بين موجبة احصائية دلالة ذات موجبة ارتباطية علاقة توجد

  التنافسية
 :  اليةالت الفرضيات منها تتفرع

الاستجابةسرعةبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .5
.والجودة

الاستجابةسرعةبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .2
.والابداع

.والجودةالاعتماديةبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .3
.والابداعالاعتماديةبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةاطيةارتبعلاقةتوجد .4
 .والجودةالامانبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .1

.والابداعالامانبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .6
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 :  الثانية الرئيسية الفرضية
 ونظم الخدمة جودة بين موجبة احصائية دلالة ذات بةموج ارتباطية علاقة توجد

 . الإدارية المعلومات
:التالية الفرضيات منها وتتفرع

الاستجابةسرعةبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .5
.النتائجواسترجاع

ةالاستجابسرعةبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .2
.النظامواتصال

الاستجابةسرعةبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .3
.النظامومستويات

الاعتماديةبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .4
.النتائجواسترجاع

تصالواالاعتماديةبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .1
النظام

موجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .6 الاعتماديةبين
.النظامومستويات

واسترجاعالامانبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .7
.النتائج

واتصالالامانبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .8
.النطام

ومستوياتالامانبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةجدتو .9
 .النطام
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 : الثالثة الرئيسية الفرضية
 المعلومات نظم بين موجبة احصائية دلالة ذات موجبة ارتباطية علاقة توجد

 . التنافسية الميزة و الإدارية
 . التالية الفرضيات منها وتتفرع

النتائجاسترجاعبينموجبةاحصائيةدلالةذاتوجبةمارتباطيةعلاقةتوجد .5
.والجودة

النتائجاسترجاعبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .2
.والابداع

النظاماتصالبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .3
.والجودة

النظاماتصالبينموجبةائيةاحصدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .4
.والابداع

النظاممستوياتبينموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .1
.والجودة

بينوالابداعالنظامموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .6
.مستويات
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 .الرابعة الرئيسية الفرضية
 بين الإدارية المعلومات لنطم موجبة احصائية لةدلا  ذات ارتباطية علاقة توجد
.التنافسية والميزة الخدمة جودة

   التالية الفرضيات منها وتتفرع
بينالنتائجلاسترجاعموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .0

 .والجودةالاستجابةسرعة
بينالنتائجسترجاعلاموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .7

  .والابداعالاستجابةسرعة
بينالنتائجلاسترجاعموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .3

 .الجودةوالاعتمادية
بينالنتائجلاسترجاعموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .4

 .والابداعالاعتمادية
بينالنتائجلاسترجاعموجبةاحصائيةدلالةذاتةموجبارتباطيةعلاقةتوجد .1

.والجودةالامان
بينالنتائجلاسترجاعموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .6

.الابداعوالامان
بينالنظاملاتصالموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .7

.والجودةالاستجابةسرعة
بينالنظاملاتصالموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .8

.والابداعالاستجابةسرعة
بينالنظاملاتصالموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .9

.والجودةالاعتمادية
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بينالنظاملاتصالموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .50
.بداعوالاالاعتمادية

بينالنظاملاتصالموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .55
.والجودةالامان

بينالنظاملاتصالموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .52
.والابداعالامان

بينالنظاملمستوياتموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .53
.والجودةستجابةالاسرعة

بينالنظاملمستوياتموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .54
.والابداعالاستجابةسرعة

بينالنظاملمستوياتموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .51
.والجودةالاعتمادية

بينالنظاممستوياتلموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .56
.والابداعالاعتمادية

بينالنظاملمستوياتموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .57
.والجودةالامان

بينالنظاملمستوياتموجبةاحصائيةدلالةذاتموجبةارتباطيةعلاقةتوجد .58
.والابداعالامان
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:الدراسة منهجية
موضوعظاهرةمعيتناسبلانهالتحليليالوصفيمنهجالاتبعتالدراسةهذه

المنهجاتبعتعليهاالاعتمادتمالتيالسابقةالدراساتمعظمانكماالبحث
.التحليليالوصفي

وطبيعةدراستهالمرادالمجتمعخصائصدراسةالىالمنهجهذاويهدف
.الدراسةمتغيراتبينالعلاقة

وأبعادهاظروفهاتحديدخلالمنلمشكلةااوللظاهرةالقائموالوضع
الظاهرةوصفعمليةعلىالمنهجهذايقتصرلاحيث،بينهاالعلاقاتوتوصيف

أولظاهرةدقيقتوصيفإلىوالتوصلوقياسهاالبياناتتحليلايضآيشملوأنما
.ونتائجهاالبحثمشكلة
 :  الدراسة مجتمع

شركاتاحدىلشرائحمينالمستخدالعملاءمنالدراسةمجتمعيتكون
الاعتمادوتم.الخرطومولايةفي(M T N+زين+سوداني:)التاليةالاتصالات

الوقتعنصرانكماككلالمجتمعدراسةلصعوبةنسبةالميسرةالعينةاسلوبعلى
.بذلكيسمحانلاوالتكلفة

 :  الدراسة عينة

منالنوعهذافيوسرةالمياحتماليةالغيرالعينةأسلوبالدارسختار
عناصرمنعنصرلكلمتساويةومعروفةفرصةتوجدلاالعينةتصميمات
توزيعوتمالدراسةمجتمعوطبيعةمعلتناسبهالاسلوبهذاالدارسواعتمدالمجتمع

.شركةلكلاستابة(50)بواقعاستبانة(150)عدد
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 :  البيانات جمع ومصادر الدراسة أدوات
إلىالوصولوالدراسةأهدافتحقيقومعلوماتعلىالحصولاجلمن

لجمعرئيسيةكأداةالاستبيانتطويرعلىالدارساعتمدالتوصياتيمدتقوالنتائج
حسبالمجتمعةالبياناتهذهتحليلتمبعدهاوالدراسةاهدافتخدمالتيالبيانات
الاقسامعليالاستبيانيحتويوإليهاتوصلالتيالنتائجوتقديمالدراسةغرض
:التالية
:الديموغرافيةالبيانات:الأول القسم
وسنواتالاجتماعية،والحالة،التعليميىوالمستو،والعمر،النوعبياناتالوشملت

.إليهاتنتميالتيالاتصالاتشركةو،الأستخدام
،،والاعتماديةالاستجابةسرعة)ابعادهاوالخدمةجودةيشمل:الثاني القسم
(والامان

واتصال،النتائجاسترجاع)وابعادهاالإداريةالمعلوماتنظميشمل:الثالث لقسما
(النظامومستويات،النظام
(.والإبداع،الجودة)وابعادهاالتنافسيةالميزةيشمل:الرابع القسم

للتعرفوالرابعثوالثالالثانيالقسمفييالخماسليكرتمقياسعلىالاعتمادثم
المحددةالعباراتعليمنهمالمستقصيموافقةعدماوموافقةقوةعلي  يتكون.

:التاليالجدولفيموضحهوكمادرجاتاوفئاتخمسمنالمقياس
 الخماسي ليكرت مقياس (3-1) رقم جدول

 بشدةموافقغير موافقغير محايد موافق بشدةموافق

1 2 3 4 5 

م2020،الباحثاعداد:المصدر
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:الدراسة متغيرات قياس
الخدمةجودة)وهىمتغيراتثلاثةمنالدراسةنموذجيتكون المعلوماتونظم
(.التنافسيةوالميزةالإدارية

أدناهالجدولفيموضحهوكماالعباراتمنبعددالمتغيراتتلكقياسثم
 ةسار دلا تار يغتم سايق (3-2)  رقم جدول

 العباراتعدد المتغيرات الرقم

 6 الديموغرافيةالمتغيرات 1

 12 الخدمةجودة 2

 12 الإداريةالمعلوماتنظم 3

 8 التنافسيةالميزة 4

 38 المجموع

م2020،الباحثاعداد:المصدر
:البيانات جمع لاداة المبدئي الاختبار

لابداءالمحكمينمنمجموعةعلىعرضهاتمفقدالاداةصدقمنلتأكد
أيضاًمنهموطلبمتغيراتهالتمثيلفقراتهاصلاحيتةومدىالدراسةأداةحولرائهما

وبعد.الدراسةأداةصدققياسلغرضاًمناسبيرونهلماوالاضافةفذوالحالتعديل
والاخذاستجاباتهمتحليلمتالمحكمينجميعمنالاستبانةاسترجاعتمان

يستقرفقدسبقلماونتيجةذلكضوءوعلىتعديلهاتمعباراتفهنالكبملاحظاتهم
(.الملحقانظر)التعديلاتاجراءوبعدالمقياسعلىالحكم
مقياسفيجاءلماوفقاالاستجابةمدىتقيسفقرة(38)منالمقياسيكونوبذلك
جملةعلىمنهالمستقصيموافقةعدماوموافقةقوةعليللتعرفالخماسيليكرت
.معينة
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 :  البيانات جمع ةادا توصيف
لجمعوسيلةافضلالاصليالتوزيعلانشخصيتوزيعالاستبانةوزعت

كما،ممكنوقتاقربفيالتامةالاجاباتجمعمنالباحثيمكنلانهوالبيانات
للمستجيببالأسئلةيتعلقشكايازالةاواستفسارايتوضيحمنالباحثيمكن
.فوراً

 :  المقياس جودة
بهيستدلملموسواقعإلىالمعرفيالتراكملنقلتستخدمأداةاييسالمقتعد

التيالاداةمنتتاكدانالمهمومناًونفياًأثباتوالفرضياتالنموذجصحةمنلتحقق
الابعادبعضنهملالاعلينايؤكدوهكذاالمتغيرفعلاًتقيسمعينلقياسنميناها

:كالآتيلمقياساجودةمنالتاكديتموالمهمةوالعناصر
:للمقياس الداخلي التناسق

تقيسكمجموعةالبعضبعضهامعمترابطةالاسئلةتكونانيعنيهذا
المفهومنفسقياسعلىالقدرةالوقتنفسفيسؤالكلفييتوفروانمعينآمفهوماً
الاسئلةمنسؤالكلومنالمقياسمنجماليلأاالمعنىالمستجيبيفهمحتى

.لهالمكونة
السابقةالدراساتفيالواردةالمقياسبأخذالدارسقامالمفهومهذاولتطبيق

.الدراسةبموضوعالعلاقةذات
: الاعتماد صدق

يحققوبماومتكاملةمتجانسةالمستخدمةالاجابةتكونانذلكويعنى
نفسوتؤديلقياسهاعتضوالتىالجوانبالاستبانةتقيسبحيثوالثباتالصدق

.الدراسةطروفتحتأخرىمرةاستخدمتاذانتائجال
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:الاستبانة تطوير
 .الدراسة متغيرات قياس تم خلالها من التى العبارات مصادر يوضح التالي الجدول

 الاستبانة مقايس مصادر(    3-3) رقم الجدول
 المصدر المقياس

 م2055يونسمقداديومحمدالشورة، الاستجابةسرعة .5

 م2055يونسمقداديومحمدالشورة، ماديةالاعت .2

 م2055يونسمقداديومحمدالشورة، الامان  .3

 2017معتصممواهب الجودة .4

 2017معتصممواهب الابداع .1

 2017معتصممواهب النتائجاسترجاع .6

 2017معتصممواهب النطاماتصال .7

 2017معتصممواهب النطاممستويات .8

م2020،الباحثاعداد:المصدر
 : الاحصائي التحليل أساليب

فرضياتهاصحةمنوالتحققأهدافهاوتحقيقالدراسةتساؤلاتعليللإجابة
وتحليلالديمقرافيةالعواملوتحليلالاستجابةمنهامعدلعديدةإحصائيةاستخدامتم

تحليلاستخدامتموأيضاً،العينةلإجاباتالداخليالاتساقمديلقياسالاعتماد
لمعرفةالتوكيديالعامليالتحليلإلىبالاضافةالخماسيليكرتوكذلكألفاباخكرون
متوسطلمعرفةالحسابيالوسطإلىبالإضافةوابعادهاالمتغيراتبينالعلاقةدرجة
تجانسامعرفةالمعياريالانحرافاستخدامتموأخيراً،العينةأفراداستجابةنسبة
البرنامجاستخدامتمالامكانبقدرنتائجعليوللحصولالعينةأفرادإجابة

.(Amos)الإحصائي






 
 
 
 
 

 الفصل الرابع
 الدراسة الميدانية
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 المبحث الأول
 عرض وتحليل البيانات

 المقدمة
 البيانات تحليل قبل الأولية استعراضالإجراءات إلى الفصل هذا البيانات)يهدف ،(تنظيف

ضافةإلىتحليلالبياناتالأساسيةفيعينةالدراسة،والتحليلومعدلاستجابةأفرادالعينة،بالإ
الاستكشاف للبيانات،يالعاملي الداخلي الأتساق على للعثور الاعتمادية وتحليل والتوكيدي،

وحسابالمتوسطاتوالانحرافالمعياريوالارتباطللمتغيرات،وللكشفعنطبيعةالعلاقةبين
الف واختبار الدراسة ومنمتغيرات البحث من السابقة المراحل في تطويرها تم التي رضيات

.استخدامتحليلالمسارفيعمليةاختبارالفروض
 Cleaning dataتنظيف البيانات 

 الأمر يتعلق ما ببقدر من التحليلالتحقق في البياناتالمستخدمة تقييم،صحة قبل
 السيكومترية الضرلذلكالمختلفة،للبياناتالخصائص الإحصاءاتمن وفهم وصف وري

حيثانالهدفالأساسيمناستخدامالإحصاءالوصفيللبياناتهوالتأكد.بياناتللالوصفية
من إدخال عملية ويكشفالمبحوثينستجاباتاالانحرافالمعيارييقيسحيثالبيانات؛دقة

.مديتشتتالبياناتمنعدمها
 تنظيف البيانات .6

زالةالأخطاءوالتناقضاتالذييتعاملمعاكتشافو منأجلالتيتتماثناءادخالالبياناتا 
البيانات تحسينجودة . البياناتالمفقودة مع والتعامل البياناتيعتبر فقدان أمرحيثان

دخالالبياناتبسببقلةالتركيزو المجيبينأوسوءفهم/شائعومتوقعفيعمليةجمعوا 
حيثانعدمالتعاملمعهذهالبياناتالمفقودة.لكالأسئلةإجابةلتعدموجوداوللأسئلة،

انفقدانالعديدمنالبياناتايتركهادوناجابةمنقبلأي.يمكنأنيسببعدةمشاكل
المبحوثتولدالعديدمنالمشكلاتايانهاتمثلفيبعضالاحيانتحيزالمستجيبتجاه

نسيانالمستجيبلذلكالس او البياناتالسؤالالمحدد فيالتعاملمع العامة ؤالوالقاعدة
منحجمالاسئلةفاذاذادتعنذلكيجبالتخلصمن%60المفقودةهيانلاتذيدعن

للتعامل المتوسط طريقة استخدام يتم وعليه للتحليل صالح غير باعتباره نهائيا الاستبيان
رعلىنتائجثؤتاناتالمفقودةلامنالبيولتأكد.قلتعنالحدالمقبوليتمحذفهاإذامعها
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علىالتأكدمنقيمةوالذييعمل(a Little's MCAR)استخداماختبارحيثتمالتحليل
 المعنوية ومستوي البياناتفاذالتأكدمربعاتكايودرجاتالحرية سلامة قيمةقلتمن

 عن 0.05المعنوية على ذلك التحلالبياناتتأثيردل نتائج على والعكسالمفقودة يل
صحيح، قيمة بلغت Chi-Square = 517.251)حيث ) DF =598)وقيمة وقيمة(

(Sig. = .992)يدلعلىانالبياناتالمفقودةلاتؤثرعلى0.05وهياكبرمن مما
.النتائج

  :الاجابات المتماثلة  .2
ذلكعدماناعطاءالمستجيباجابةواحدةلكلفقراتالاستبيانقديعني  سرعةالاستجابة

اذا الاستبيان في عكسية اسئلة كانتهنالك اذا وخاصة الاسئلة لتلك المستجيب اهتمام
يستحيلاعطاءهانفسالاجابةلذلكيجبانيكونهنالكتشتتفياجابةالمستجبيناي
منخلالاحتساب التعرفعلىهذا لتلكالاجاباتويتم انلايكونهنالكتجانستمام

ريللاجاباتفاذاكانهنالكانحرافمعياريعالييعنيانهنالكتشتتالانحرافالمعيا
.5معياريعنالهايقلانحرافةاستبيانلميتمحذفأيفيالاجاباتوالعكسصحيحوعليه

 :مقياس الدراسة  .3
مقياس حسب خماسي تدرج إلى الفقرات على المحتملة الاستجابات قياسدرجة تم كما

والذىيتوزعمن(Likart Scale)ليكرتالخماسى العينة فىتوزيعاوزاناجاباتأفراد ،
الى(أوافقبشدة)درجاتوالذىيمثلفىحقلالاجابة(5)اعلىوزنلهوالذىاعطيتله
 له اعطى والذى له وزن 6)أدنى ) الاجابة حقل فى وتمثل واحدة بشدة)درجة (لاأوافق

لكهواتاحةالمجالأمامأفرادالعينةلاختياروقدكانالغرضمنذ.وبينهماثلاثهاوزان
 (.3)كماهوموضحفيجدولرقم.الاجابهالدقيقةحسبتقديرأفرادالعينة
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 مقياس درجة الموافقة( 4/1)جدول رقم 
 درجة الموافقة الوزن النسبي النسبة المئوية الدلالة الإحصائية

"درجةموافقةمرتفعةجدا فأكثر%08من  وافقبشدةأ 5

%08إلىأقلمن08من درجةموافقةمرتفعة   أوافق 4

%08إلىاقلمن58 ةدرجةموافقةمتوسط محايد 3

%58إلىأقلمن28 درجةموافقةمنخفضة  لأوافق 2

%28أقلمن درجةموافقةمنخفضةجدا  لأوافقبشدة 1

 (2020)منبياناتالدراسةالميدانيةالباحثاعداد

:ةيصبحالوسطالفرضيللدراسةوعلي
(/6+2+3+4+5)الدرجةةةةةةةةالكليةةةةةةةةللمقيةةةةةةةاسهةةةةةةةيمجمةةةةةةةوعدرجةةةةةةةاتالمفةةةةةةةردةعلةةةةةةةىالعبةةةةةةةارات

وهويمثلالوسطالفرضيللدراسةوعليةهإذاذادتمتوسةطالعبةارةعةنالوسةط(3(=65/5.=)5
.دلذلكعلىموافقةأفرادالعينةعلىالعبارة(3)الفرضي

 :عينةمعدل إستجابة ال. 4
تمجمعالبياناتمنالميدانعنطريقالإستبانةالموجهعملاءشركاتالهاتفالسيار،حيث

عدد توزيع 650)تم علي( الحصول من الدارس تمكن 648)إستبانة، جملة( من إستبانة
عدد تسترد ولم الموزعة 2)الإستبانات بلغت( بنسبة 2)إستبانة تنظيف%( عمل تم ثم ومن

هتمإعدادملخصلكلعملياتتنظيفالبياناتوكذلكمعدلالإستجابةكمافيللبياناتوعلي
:الجدولالتالي

 تنظيف البيانات ونسبة الاستجابة( 2-4)الجدول 

 (2020)اعدادالباحثمنبياناتالدراسةالميدانية

 الاستجابة البيان 
 151مجموعالاستباناتالموزعةللمستجيبين.6
 141التىتمارجاعهااتمجموعالاستبان.2
 2ستردالاستباناتالتيلمت.3
 0باناتغيرالصالحةنسبةلبياناتهاالمفقودةتالاس.4
 1اناتغيرالصالحةنسبةلاجاباتهاالمتشابهتبالاس.5
 141باناتالصالحةللتحليلتعددالاس .6
 %81نسبةالاستجابة .7
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 جدول البيانات الشخصية
  Frequency Percent 

 9463.5 ذكر
 5436.5 انثي
 10671.6 30الي20من
 3523.6 سنة40الي30من
 64.1 50الي40من

 1.7 سنة50اكثرمن
 2315.5 دونالجامعي

 8054.1 جامعي
 4429.7 فوقالجامعي

Total 147 99.3 
System 1 .7 

 4027.0 متزوج
 10470.3 عازب
 32.0 مطلق
 1.7 ارمل

 6543.9 سنة5اقلمن
 6342.6 سنة60الي5من
 1812.2 سنة65الي60من

 21.4 سنة65اكثرمن
 5033.8 سوداني
MTN 48 32.4 
 5033.8 زين

Total 148 100.0 
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 جودة القياس
جودةتعبرجودةالقياسعنصحةودقةنتائجالتحليلوكذلكالوسائلالمستخدمةلتقييم

حيثإستخدمالدراسالتحليلالعاملي(.2003،سيكاران)نظامالقياسالمستخدمةفيالدراسة
.التوكيديللمتغيراتالدراسةبغرضالتأكدمنالصحةوالصلاحية،وأدناهتفصيلكلعليحده

 Confirmatory Factor Analysis :التحليل العاملي التوكيدي
أختب لأجل النوع هذا بينيستخدم علاقة وجود عدم أو بوجود المتعلقة الفرضيات ار

وذجالعواملمالمتغيراتوالعواملالكامنةكمايستخدمالتحليلالعامليالتوكيديفيتقييمقدرةن
بهذا للعوامل نماذج عدة بين المقارنة في وكذلك الفعلية البيانات مجموعة عن التعبير على

يتتضمنهذةالارتباطاتالجزئيةفياختبارالنموذجوذلكتماستخدامالمصفوفةالت.المجال
 .AMOS 25) )analysis of moment structureباستخدامبرنامج

 ,Kline)لإجراءالتحليلالعامليالتوكيدي،منالمفترضالأخذبنظرالاعتبارالاعتباراتالآتي
2011): 
.قاسةوالمتغيراتالمقاسةالأنموذجالبنائيوالمتضمنالمتغيراتغيرالمتحديد -
 .التحققمنجودةالمطابقةللأنموذجالمفترضللحكمعلىصدقعباراته -
لاتالصدقأوالتشبعالتيلاتقلقبولالأوزانالانحداريةالمعياريةوالتيتعرفبمعام -

(0.50)عنها
 : لنموذج الدراسة  التحليل العاملي التوكيدي

التحليل برنامج حزمة استخدام تم التحليل(AMOS)الاحصائي عملية إجراء في
التوكيديللنموذج عدمالعاملي أو بوجود الفرضياتالمتعلقة اختبار النوعلأجل هذا يستخدم

العامليالتوكيديكذلكفي التحليل يستخدم كما الكامنة المتغيراتوالعوامل بين علاقة وجود
ةالبياناتالفعليةوكذلكفيالمقارنةبينعدةتقييمقدرةنموذجالعواملعلىالتعبيرعنمجموع

.نماذجللعواملبهذاالمجال
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 العاملي التوكيدييوضح التحليل ( 4/1)الشكل رقم 

 

 مؤشرات جودة النموذج 
والمصفوفة التحليل في الداخلة للمتغيرات التغاير مصفوفة بين التطابق افتراض ضوء في

عديدمنالمؤشراتالدالةعلىجودةهذهالمطابقة،والتييتمالمفترضةمنقبلالنموذجتنتجال
المطابقة قبولالنموذجالمفترضللبياناتأورفضهفيضوئهاوالتيتعرفبمؤشراتجودة
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 لنموذج الدراسة جودة المطابق مؤشرات( 4/3)الجدول 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 702.441 -- -- 

DF 435 -- -- 

CMIN/DF 1.615 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.738 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.083 <0.08 Acceptable 

RMSEA 0.065 <0.06 Acceptable 

PClose 0.004 >0.05 Terrible 

(2020)منبياناتالدراسةالميدانيةالباحثعدادا
الإبداعالإداريتحققشروطالمطابقة (ؤشراتجودةالمطابقةم)منخلالبياناتالجدولأعلاهيتضحانقيمة

 .(2069،عمادواخرون)التيحددها

 :لنموذج الدراسة تحليل الاعتمادية والصلاحية
،(6إلى0)يستخدمتحليلالاتساقللعثورعلىالاتساقالداخليللبياناتويتراوحمن

 Hair)ساقالبياناتالداخليواستناداعلىاقتراحللعثورعلىات(ألفاكرونباخ)تماحتسابقيمة
et al, 2010)عنطريق0.70اقترحأنقيمةألفاكرونباخيجبأنتكونأكثرمن(CR)

للتاكدمنصلاحية(MSV, MaxR(H),AVE)الموثوقيةالمركبةوكذلكاحتسابكلمن
.ديالنموذجوالجدولالتالييوضحالفابعدالتحليلالعامليالتوكي

 
CR AVE MSV MaxR(H) 

 0.717 0.725 0.378 0.707 سرعة الاستجابة

 0.559 0.725 0.293 0.652 الاعتمادية

 0.584 0.246 0.304 0.659 الامان

 0.376 0.636 0.161 0.653 استرجاع النتائج

 0.624 0.636 0.284 0.608 مستويات النظام

 0.684 1.135 0.390 0.650 الجودة

 0.652 1.135 0.319 0.652 الابداع

 0.705 0.581 0.400 0.652 اتصال النظام

Significance of Correlations: †p < 0.100  *p < 0.050  **p < 0.010  ***p < 

0.00
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المتغيراتاقلمنالشرطالذيلاغلب(CR)منخلالبياناتالجدولأعلاهيتضحانقيمة
فيحينان.0.70كرونباخيجبأنتكونأكثرمنأنقيمةألفاأي (Hair et 2010)حدده

 .0.5عنالحدالمقبول قيمةمتوسطنسبةالتباينالمفسرلكافةالابعادتقل
 :المتوسطات والانحرافات المعيارية للاسئلة الدراسة

حيثيةتمحسةابكةلمةنالوسةطالحسةابيوالانحةرافالمعيةاريلكةلعبةاراتمحةورالدراسةةويةتم
حيةةثتتحقةقالموافقةةةعلةةىالفقةةرات(3)وسةةطالحسةةابيللعبةةارةبالوسةطالفرضةةيللدراسةةةمقارنةةال

وتتحقةةقعةةدمالموافقةةةإذاكةةان،(3)إذاكةةانالوسةةطالحسةةابيللعبةةارةاكبةةرمةةنالوسةةطالفرضةةي
.الوسطالحسابيأقلمنالوسطالفرضي

سبيةللعباراتالتيتقيسمحاورفيمايليجدوليوضحالمتوسطوالانحرافالمعياريوالاهميةالن
:وذلكعلىالنحوالتالي.منهمالمستقصيالدراسةوترتيبهاوفقاًلإجابات

الإحصاءالوصفيلمتغيراتالدراسة
  Mean Std. Deviation 

 14071. 1.3966 الامان

 24607. 2.7911 الاعتمادية

 26086. 2.8784 سرعة الاستجابة

 24647. 2.3999 مستويات النظام

 27672. 2.1683 اتصال النظام

 17371. 1.7198 استرجاع النتائج

 56512. 4.2365 الجودة

 50401. 4.2753 الابداع

(2020)منبياناتالدراسةالميدانيةالباحثاعداد

:مايليأعلاهيتضحمنالجدول
داعوهةذهمةاعةداالجةودةوالإبة(3)أنجميعالعباراتيقلمتوسطهاعنالوسطالفرضةي .6

النتيجةةةةتةةةدلعلةةةىموافقةةةةأفةةةرادالعينةةةةعلةةةيتلةةةكالابعةةةادفةةةيالمجتمةةةعموضةةةعالدراسةةةة
(3.76)بمسةةةةتوىموافقةةةةةمرتفعةةةةةحيةةةةثحققةةةةتجميةةةةعالعبةةةةاراتمتوسةةةةطاًعةةةةاممقةةةةداره

(%.75)وأهميةنسبية(0.73)وبانحرافمعياري
لةةةىحيةةةثبلةةةغمتوسةةةطجةةةاءفةةةيالمرتبةةةةالأو(الابةةةداع)ويلاحةةةظمةةةنالجةةةدولأنالبعةةةد .2

بأهميةةةةنسةةةبية(50401.)بةةةانحرافمعيةةةاري(4.2753)إجابةةةاتأفةةةرادالعينةةةةعلةةةىالعبةةةارة
(%.81)مرتفعةبلغت
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وبةةانحراف(1.3966)حيةةثبلةةغمتوسةةطها(الامةةان)أمةةاالمرتبةةةالأخيةةرةفقةةدكانةةتللبعةةد .3
(%.28)وأهميةنسبيةبلغت(14071.)معياري
 (:Person Correlation)تحليل الارتباط 

تماستخدامتحليلالارتباطبينمتغيراتالدراسةبهدفالتعرفعلىالعلاقةالارتباطية
كانتدرجةالارتباطقريبةمنالواحد, بينالمتغيراتالمستقلةوالمتغيرالتابع والمعدل،فكلما

الا قلتدرجة بينالمتغيرينوكلما رتباطعنالواحدالصحيحفإنذلكيعنيأنالارتباطقوياً
الصحيحكلماضعفتالعلاقةبينالمتغيرينوقدتكونالعلاقةطرديةأوعكسية،وبشكلعام

ويمكناعتبارهامتوسطة(0.30)تعتبرالعلاقةضعيفةإذاكانتقيمةمعاملالارتباطاقلمن
رتباطأكثرمنامااذاكانتقيمةالا(0.70–0.30)اذاتراوحتقيمةمعاملالارتباطبين

 .تعتبرالعلاقةقويةبينالمتغيرين(0.70)

Correlations: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

 060. الاعتمادية <--> سرعة الاستجابة

 365. الامان <--> سرعة الاستجابة

 295. استرجاع النتائج <--> سرعة الاستجابة

 338. ظاماتصال الن <--> سرعة الاستجابة

 406. مستويات النظام <--> سرعة الاستجابة

 391. الجودة <--> سرعة الاستجابة

 415. الابداع <--> سرعة الاستجابة

 355. الامان <--> الاعتمادية

 693. استرجاع النتائج <--> الاعتمادية

 472. اتصال النظام <--> الاعتمادية

 709. مستويات النظام <--> الاعتمادية

 372. الجودة <--> الاعتمادية

 451. الابداع <--> الاعتمادية

 517. استرجاع النتائج <--> الامان

 473. اتصال النظام <--> الامان

 392. مستويات النظام <--> الامان

 273. الجودة <--> الامان

 527. الابداع <--> الامان

 446. اتصال النظام <--> استرجاع النتائج

 760. مستويات النظام <--> النتائج استرجاع
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Estimate 

 461. الجودة <--> استرجاع النتائج

 554. الابداع <--> استرجاع النتائج

 784. مستويات النظام <--> اتصال النظام

 420. الجودة <--> اتصال النظام

 428. الابداع <--> اتصال النظام

 583. الجودة <--> مستويات النظام

 401. الابداع <--> مستويات النظام

 105. الابداع <--> الجودة

(2020)منبياناتالدراسةالميدانيةالباحثاعداد

 اختبارات التوزيع الطبيعي
قامت بإجراءالباحثقبلالبدءفيتطبيقتحليلالانحدارلاختبارفرضياتالدراسة،

البياناتلافتراضاتبعض ملاءمة أجلضمان تمتحليلالاختباراتوذلكمن إذ الانحدار،
باستخداممعامل،Multicollinearityالمستقلةاتالمتغيروجودارتباطعالبينعدمالتأكدمن

التباين تضخم  Variance Inflation Factor(VIF)تضخم معامل تجاوز عدم مراعاة مع
.يبيننتائجهذهالاختبارات(4/4)والجدولرقم(60)التباين

 التوزيع الطبيعي تاختبارا( 4/4)الجدول 
  Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
 1.449 690. الامان

 6.432 138. الاعتمادية
 5.081 140. سرعةالاستجابة
 8.660 154. مستوياتالنظام
 8.885 113. اتصالالنظام

 5.741 174. استرجاعالنتائج
(2020)منبياناتالدراسةالميدانيةالباحثاعداد

بين Multicollinearity عدموجودتداخلخطيمتعدد يتضحمنالنتائجالواردةفيالجدول
نمايؤكدذلكقيممعياراختبارمعاملتضخمالتباين حيثان(VIF)المتغيراتالمستقلة،وا 

(.60)كافةالقيمتقلعن
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 التوزيعالطبيعيوذلكللتحّققمنتوفر Kolmogorov Smirnov Test كماتمإجراءاختبار
:فيالبيانات،وكماهوموضحبالجدول


 (⍺ > 0.05) يكون التوزيع طبيعيا عندما يكون مستوى الدلالة

مستوىدلالة وعند ⍺ > 0.05)وبالنظرإلىالجدولأعلاه ) المتغيرفإنه اتيتبينأنتوزيع
(0.05)منقلحيثكانتنسبالتوزيعالطبيعيلكلالإجاباتأ.كانتطبيعيةابعادهاكافةب

.(Sekaran & Bougie ,2016)المستوىالمعتمدفيالمعالجةالإحصائيةلهذهالدراسة،
 مستقلة،والتأكدعلىماتقدموبعدالتأكدمنعدموجودتداخلخطيبينالمتغيراتالوتأسيسا

.منالتوزيعالطبيعيللمتغيرالتابعفقدأصبحبالإمكاناختبارفرضياتالدراسة
 
 
 
 

 
 

 
 

  N Normal Parameters
a,b

 Most Extreme Differences Test 

Statistic 

Asymp. 

Sig. (2-

tailed) 
Mean Std. 

Deviation 

Absolute Positive Negative 

000. 123. 123.- 058. 123. 14071. 1.3966 148 الامان
c

 

000. 120. 120.- 059. 120. 24607. 2.7911 148 الاعتمادية
c

 

سرعة 

 الاستجابة

148 2.8784 .26086 .103 .072 -.103 .103 .001
c

 

مستويات 

 النظام

148 2.3999 .24647 .110 .063 -.110 .110 .000
c

 

001. 101. 101.- 072. 101. 27672. 2.1683 148 اتصال النظام
c

 

استرجاع 

 النتائج

148 1.7198 .17371 .099 .060 -.099 .099 .001
c

 

000. 190. 190.- 122. 190. 56512. 4.2365 148 الجودة
c

 

000. 186. 186.- 159. 186. 50401. 4.2753 148 الابداع
c
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 المبحث الثاني
 اختبار الفرضيات 

Structural Equation Modeling [SEM]   : نمذجة المعادلة البنائية
عل للبيانات الإحصائي التحليل عملية في الباحث اأعتمد نمذجة أسلوب لمعادلةى

وهونمطمفترضللعلاقاتالخطيةالمباشرةوغيرالمباشرةبينمجموعةمنالمتغيراتالبنائية
 علاقاتوالمشاهدة،الكامنة من لسلسلة ترجمات البنائية المعادلة نماذج تُمثل أوسع وبمعنى

 المفترضة والنتيجة السبب المتغيراتمجموعةبين من  تحلدوبالتحدي. أسلوب يلاستخدام
البحث، فيهذا الدراسة تتناسبمعطبيعة مزايا، الأسلوبمتعددة يتمتعبههذا لما المسار،

:وفيمايليعرضمختصرلهذاالأسلوبومبرراتاستخدامه
 Path Analysisتحليل المسار

بين العلاقات وتحليل بدراسة تعني والتي البنائية، المعادلة نمذجة أساليب أحد وهو
منالمتغيراتالمستقلةسواءكانتهذهالمتغيراتمستمرةأومتقطعة،ومتغيرأومتغيرأوأكثر

اهم بهدفتحديد متقطعة أو المتغيراتمستمرة هذه كانت سواء التابعة المتغيرات من أكثر
حيثأننمذجة تأثيرعلىالمتغيرأوالمتغيراتالتابعة، التييكونلها العوامل المؤشراتاو

البنا العامليالمعادلة والتحليل المتعدد الانحدار بيناسلوبتحليل تجمع  .Barbara G)ئية

Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996)ويستخدمتحليلالمسارفيمايماثلالأغراض
التييستخدمفيهاتحليلالانحدارالمتعدد،حيثأنتحليلالمساريعتبرامتداداًلتحليلالإنحدار

تح ولكن التفاعلاتبينالمتعدد، نمذجة الحسبان في يضع حيثأنه فعالية المسار،أكثر ليل
، الخطيةThe Modeling of Interactionsالمتغيرات وأخطاء Nonlinearities وعدم

المزدوج الخطي والارتباط المستقلة Multicollinearity القياس، المتغيرات بين
((Jeonghoon ,2002

 تحليل الانحدار المتعدد فيمايلي كما يختلف تحليل المسار عن
أنهنموذجلاختبارعلاقاتمعينة،بينمجموعةمتغيرات،وليسللكشفعنالعلاقات .6

 .السببية،بينهذهالمتغيرات
 .يفترضالعلاقاتالخطيةالبسيطةبينكلزوجمنالمتغيرات .2
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 .عأخرإنالمتغيرالتابعيمكنأنيتحولإلىمتغيرمستقلبالنسبةلمتغيرتاب .3
يمكنأنيكونفيالنموذجمتغيراتوسيطةبالإضافةإلىالمتغيراتالمستقلةوالمتغيرات .4

 التابعة
تسهيلعلاقاتالتاثيربينالمتغيراتبغضالنظرعنكونهامتغيراتتابعةاومتغيرات .5

 .والتيتمثلبسهمثنائيالاتجاهفيالشكلالبيانيللنموذج،مستقلة
1.  تحليل نموذج نموذجيعد شكل في ووضعها معينة لتلخيصظاهرة وسيلة، المسار

تفسير الباحث، يتطلبمن مما الظاهرة، هذه متغيرات بين العلاقات لتفسير مترابط،
 .السببية،واتصالالمتغيراتببعضهاالبعضوالتيتسمىبالمسارات

.معاملاتالمساراتفيالنموذجتكونمعيارية .7
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 جودة الخدمة و تحقيق الميزة التنافسيةالعلاقة بين : الأوليالفرضية 
 جودة الخدمة و تحقيق الميزة التنافسية العلاقة بين (2-4)الشكل  

 

مؤشرات جودة النموذج 
والمصفوفة التحليل في الداخلة للمتغيرات التغاير مصفوفة بين التطابق افتراض ضوء في

دمنالمؤشراتالدالةعلىجودةهذهالمطابقة،والتييتمالمفترضةمنقبلالنموذجتنتجالعدي
المطابقة والتيتعرفبمؤشراتجودة فيضوئها رفضه المفترضللبياناتأو النموذج قبول

.لاختبارالفرضية
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 جودة الخدمة و تحقيق الميزة التنافسيةجودة النموذج  مؤشرات( 4/5)الجدول 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 286.917 -- -- 

DF 160 -- -- 

CMIN/DF 1.793 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.794 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.079 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.073 <0.06 Acceptable 

PClose 0.004 >0.05 Terrible 

 (2020)منبياناتالدراسةالميدانيةالباحثاعداد

معلىمدىمعنويةالتأثير،حيثتممقارنةمستوىالمعنويةالمحتسبمعقيمةمستوىللحكو
المحتسب الدلالة مستوى كانتقيمة إذا إحصائية التأثيراتذاتدلالة وتعد المعتمد، الدلالة

.والجدولالتالييوضحذلك،والعكسصحيح(0.05)أصغرمنمستوىالدلالةالمعتد
 جودة الخدمة و تحقيق الميزة التنافسيةمن  حليل المسارقيم ت (4/6)الجدول 

   
Estimate S.E. C.R. P النتيجة 

 رفض الفرضية 966. 043. 557. 024. سرعة الاستجابة ---> الجودة

 رفض الفرضية 675. 419. 535. 224. الاعتمادية ---> الجودة

 رفض الفرضية 393. 854. 231. 197. الامان ---> الجودة

 رفض الفرضية 594. 533. 1.365 727. سرعة الاستجابة ---> بداعالا

 رفض الفرضية 856. 181.- 1.269 230.- الاعتمادية ---> الابداع

 رفض الفرضية 053. 1.938 722. 1.399 الامان ---> الابداع

(2020)منبياناتالدراسةالميدانيةالباحثاعداد
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 جودة الخدمة و نظم المعلومات الإداريةين العلاقة ب: الثانيةالفرضية 
 جودة الخدمة و نظم المعلومات الإدارية العلاقة بين (3-4)الشكل  

 

مؤشرات جودة النموذج 
والمصفوفة التحليل في الداخلة للمتغيرات التغاير مصفوفة بين التطابق افتراض ضوء في

الةعلىجودةهذهالمطابقة،والتييتمالمفترضةمنقبلالنموذجتنتجالعديدمنالمؤشراتالد
المطابقة والتيتعرفبمؤشراتجودة فيضوئها رفضه المفترضللبياناتأو النموذج قبول

.لاختبارالفرضية
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 جودة الخدمة و نظم المعلومات الإداريةجودة النموذج  مؤشرات( 4/7)الجدول 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 414.462 -- -- 

DF 237 -- -- 

CMIN/DF 1.749 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.723 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.088 <0.08 Acceptable 

RMSEA 0.071 <0.06 Acceptable 

PClose 0.002 >0.05 Terrible 

 (2020)منبياناتالدراسةالميدانيةالباحثاعداد

التأثير،حيثتممقارنةمستوىالمعنويةالمحتسبمعقيمةمستوىللحكمعلىمدىمعنويةو
المحتسب الدلالة مستوى كانتقيمة إذا إحصائية التأثيراتذاتدلالة وتعد المعتمد، الدلالة

.والجدولالتالييوضحذلك،والعكسصحيح(0.05)أصغرمنمستوىالدلالةالمعتد
 ودة الخدمة و نظم المعلومات الإداريةجمن  قيم تحليل المسار (4/1)الجدول 

   
Estimate S.E. C.R. P النتيجة 

 رفض الفرضية 516. 650. 4.716 3.066 سرعة الاستجابة ---> استرجاع النتائج

 رفض الفرضية 534. 622.- 3.863 2.403- الاعتمادية ---> استرجاع النتائج

 رفض الفرضية 538. 616. 994. 612. الامان ---> استرجاع النتائج

 رفض الفرضية 524. 636. 943. 600. سرعة الاستجابة ---> اتصال النظام

 رفض الفرضية 592. 536.- 765. 410.- الاعتمادية ---> اتصال النظام

 رفض الفرضية 284. 1.070 363. 389. الامان ---> اتصال النظام

 رفض الفرضية 476. 713. 5.240 3.738 سرعة الاستجابة ---> مستويات النظام

 رفض الفرضية 533. 623.- 4.306 2.684- الاعتمادية ---> مستويات النظام

 رفض الفرضية 618. 498. 1.126 561. الامان ---> مستويات النظام

(2020)منبياناتالدراسةالميدانيةالباحثإعداد










63 

 

 قيق الميزة التنافسيةنظم المعلومات الإدارية و تحالعلاقة بين : الثالثةالفرضية 
 نظم المعلومات الإدارية و تحقيق الميزة التنافسية العلاقة بين (4-4)الشكل  

 

مؤشرات جودة النموذج 
والمصفوفة التحليل في الداخلة للمتغيرات التغاير مصفوفة بين التطابق افتراض ضوء في

جودةهذهالمطابقة،والتييتمالمفترضةمنقبلالنموذجتنتجالعديدمنالمؤشراتالدالةعلى
المطابقة والتيتعرفبمؤشراتجودة فيضوئها رفضه المفترضللبياناتأو النموذج قبول

.لاختبارالفرضية
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 نظم المعلومات الإدارية و تحقيق الميزة التنافسيةجودة النموذج  مؤشرات( 4/8)الجدول 
Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 276.835 -- -- 

DF 160 -- -- 

CMIN/DF 1.730 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.797 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.081 <0.08 Acceptable 

RMSEA 0.070 <0.06 Acceptable 

PClose 0.010 >0.05 Acceptable 

 (2020)منبياناتالدراسةالميدانيةالباحثاعداد

عنويةالتأثير،حيثتممقارنةمستوىالمعنويةالمحتسبمعقيمةمستوىللحكمعلىمدىمو
المحتسب الدلالة مستوى كانتقيمة إذا إحصائية التأثيراتذاتدلالة وتعد المعتمد، الدلالة

.والجدولالتالييوضحذلك،والعكسصحيح(0.05)أصغرمنمستوىالدلالةالمعتد
 نظم المعلومات الإدارية و تحقيق الميزة التنافسيةمن  رقيم تحليل المسا (4/11)الجدول 

   
Estimate S.E. C.R. P النتيجة 

 رفض الفرضية 978. 028.- 437. 012.- استرجاع النتائج ---> الجودة

 رفض الفرضية 341. 952. 1.736 1.654 استرجاع النتائج ---> الابداع

 رفض الفرضية 777. 283.- 667. 189.- اتصال النظام ---> الجودة

 رفض الفرضية 320. 995. 2.110 2.099 اتصال النظام ---> الابداع

 رفض الفرضية 331. 972. 529. 514. مستويات النظام ---> الجودة

 رفض الفرضية 482. 703.- 1.556 1.094- مستويات النظام ---> الابداع

(2020)منبياناتالدراسةالميدانيةالباحثاعداد
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تحقيق في العلاقة بين جودة الخدمة و  الإداريةالدور الوسيط لنظم المعلومات : الفرضية الرابعة
 الميزة التنافسية

تحقيق في العلاقة بين جودة الخدمة و  الإداريةلنظم المعلومات  العلاقة بين (5-4)الشكل 
 الميزة التنافسية


مؤشرات جودة النموذج 

 بين التطابق افتراض ضوء والمصفوفةفي التحليل في الداخلة للمتغيرات التغاير مصفوفة
المفترضةمنقبلالنموذجتنتجالعديدمنالمؤشراتالدالةعلىجودةهذهالمطابقة،والتييتم
المطابقة والتيتعرفبمؤشراتجودة فيضوئها رفضه المفترضللبياناتأو النموذج قبول

.الفرضيةلاختبار
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في العلاقة  الإداريةالدور الوسيط لنظم المعلومات  جودة النموذج ؤشراتم( 4/11)الجدول 
 بين جودة الخدمة و تحقيق الميزة التنافسية

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 398.617 -- -- 

DF 237 -- -- 

CMIN/DF 1.682 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.780 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.082 <0.08 Acceptable 

RMSEA 0.068 <0.06 Acceptable 

PClose 0.007 >0.05 Terrible 

يؤكد0.31تساوي Rيتضحانقيمةمعاملالتحديد(4/66)منخلالبياناتالشكل مما
تؤثربنسبة الخدمة جودة اخري%0.31عليانابعاد حيثيدلذلكعليانهنالكابعاد

 بنسبة 0.14تؤثر . مستوىالمعنويةو% مقارنة حيثتم التأثير، علىمدىمعنوية للحكم
كانتقيمة التأثيراتذاتدلالةإحصائيةإذا المحتسبمعقيمةمستوىالدلالةالمعتمد،وتعد

 المعتد المحتسبأصغرمنمستوىالدلالة والجدولصحيحوالعكس(0.05)مستوىالدلالة ،
.التالييوضحذلك

في العلاقة بين  الإداريةالدور الوسيط لنظم المعلومات  بين قيم تحليل المسار (4/12) الجدول
 جودة الخدمة و تحقيق الميزة التنافسية

   
Estimate S.E. C.R. P 

 481. 705. 583. 411. سرعة الاستجابة ---> اتصال النظام

 562. 580.- 505. 293.- الاعتمادية ---> اتصال النظام

 291. 1.056 276. 291. الامان ---> لنظاماتصال ا

 760. 305.- 569. 173.- سرعة الاستجابة ---> الجودة

 516. 649. 560. 364. الاعتمادية ---> الجودة

 693. 395. 282. 112. الامان ---> الجودة

 693. 395. 1.110 439. سرعة الاستجابة ---> الابداع

 985. 019.- 1.068 020.- الاعتمادية ---> الابداع

 101. 1.639 809. 1.326 الامان ---> الابداع

 330. 975. 476. 464. اتصال النظام ---> الجودة

 396. 849. 870. 739. اتصال النظام ---> الابداع

 الاعتماد تم المباشرة العلاقاتغير التأثير،وبغرضالتعرفعلى علىمدىمعنوية
المحتسبمعقيمةمستوىالدلالةالمعتمد،وتعدالتأثيراتذاتحيثتممقارنةمستوىالمعنوية
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المعتد الدلالة مستوى من أصغر المحتسب الدلالة مستوى قيمة كانت إذا إحصائية دلالة
 .قيمالعلاقاتغيرالمباشرة.،والجدولالتالييوضحذلكصحيحوالعكس(0.05)

Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
 اتصال النظام الاعتمادية الامان سرعة الاستجابة

 000. 000. 000. 000. اتصال النظام

 000. 352. 148. 262.- الابداع

 000. 603. 253. 447.- الجودة

 الدور دلالة معرفة الوسيطوبهدف الإدارية المعلومات التنافسيةلتحقيقكشرطلنظم الميزة
bootstrap باختبارلاستعانةاتمتلجودةالخدمةوكنتيجة

Indirect Effects - Two Tailed Significance (BC) (Group number 1 - Default model) 

 
 الاعتمادية الامان سرعة الاستجابة

 ... ... ... اتصال النظام

 064. 049. 070. الابداع

 لا يوجد توسط يوجد توسط لا يوجد توسط حالة التوسط

 025. 024. 037. الجودة

 يوجد توسط يوجد توسط يوجد توسط حالة التوسط

بينالامانوالابداع يتوسطالعلاقة النظام يتضحاناتصال منخلالبياناتالجدولاعلاه
.سرعةالاستجابةوالجودة،الامان،وايضايتوسطالعلاقةبينكلمنالاعتمادية

Indirect Effects - Lower Bounds (BC) (Group number 1 - Default model) 

 
 اتصال النظام الاعتمادية الامان سرعة الاستجابة

 000. 000. 000. 000. اتصال النظام

 000. 012.- 001. 906.- الابداع

 000. 076. 033. 1.297- الجودة

Indirect Effects - Upper Bounds (BC) (Group number 1 - Default model) 

 
 اتصال النظام الاعتمادية لامانا سرعة الاستجابة

 000. 000. 000. 000. اتصال النظام

 000. 1.142 463. 012. الابداع

 000. 1.573 642. 023.- الجودة

 
تحقيق في العلاقة بين جودة الخدمة و  الإداريةالدور الوسيط لنظم المعلومات : الفرضية الرابعة
 الميزة التنافسية



68 

 

في العلاقة بين جودة الخدمة و تحقيق  الإداريةنظم المعلومات ل العلاقة بين (4/6)الشكل 
 الميزة التنافسية


مؤشرات جودة النموذج 

والمصفوفة التحليل في الداخلة للمتغيرات التغاير مصفوفة بين التطابق افتراض ضوء في
والتييتمالمفترضةمنقبلالنموذجتنتجالعديدمنالمؤشراتالدالةعلىجودةهذهالمطابقة،

المطابقة والتيتعرفبمؤشراتجودة فيضوئها رفضه المفترضللبياناتأو النموذج قبول
.الفرضيةلاختبار
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في العلاقة  الإداريةالدور الوسيط لنظم المعلومات جودة النموذج  مؤشرات( 4/13)الجدول 
 بين جودة الخدمة و تحقيق الميزة التنافسية

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 387.009 -- -- 

DF 237 -- -- 

CMIN/DF 1.633 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.797 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.079 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.066 <0.06 Acceptable 

PClose 0.018 >0.05 Acceptable 

يؤكد0.31تساوي Rاملالتحديديتضحانقيمةمع(4/63)منخلالبياناتالشكل مما
تؤثربنسبة الخدمة جودة اخري%0.31عليانابعاد حيثيدلذلكعليانهنالكابعاد

 بنسبة 14تؤثر .  المعنويةو% مستوى مقارنة تم حيث التأثير، معنوية مدى على للحكم
التأثيراتذاتدلالةإ كانتقيمةالمحتسبمعقيمةمستوىالدلالةالمعتمد،وتعد حصائيةإذا

المعتد المحتسبأصغرمنمستوىالدلالة والجدولصحيحوالعكس(0.05)مستوىالدلالة ،
.التالييوضحذلك

في العلاقة بين  الإداريةالدور الوسيط لنظم المعلومات  بين قيم تحليل المسار (4/14)الجدول 
 جودة الخدمة و تحقيق الميزة التنافسية

   
Estimate S.E. C.R. P 

 447. 761. 3.785 2.880 سرعة الاستجابة ---> مستويات النظام

 507. 664.- 3.482 2.312- الاعتمادية ---> مستويات النظام

 607. 514. 749. 385. الامان ---> مستويات النظام

 354. 926.- 465. 431.- سرعة الاستجابة ---> الجودة

 242. 1.170 518. 606. الاعتمادية ---> الجودة

 582. 551. 277. 153. الامان ---> الجودة

 690. 399. 670. 268. سرعة الاستجابة ---> الابداع

 864. 172. 725. 125. الاعتمادية ---> الابداع

 058. 1.892 693. 1.311 الامان ---> الابداع

 483. 702. 217. 152. مستويات النظام ---> الجودة

 566. 574. 328. 188. النظام مستويات ---> الابداع

 الاعتماد تم حيثتموبغرضالتعرفعلىالعلاقاتغيرالمباشرة التأثير، علىمدىمعنوية
التأثيراتذاتدلالة وتعد المعتمد، مستوىالدلالة قيمة المحتسبمع مستوىالمعنوية مقارنة
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منمستوىا المحتسبأصغر مستوىالدلالة كانتقيمة إذا إحصائية المعتد (0.05)لدلالة
.قيمالعلاقاتغيرالمباشرة.،والجدولالتالييوضحذلكصحيحوالعكس

Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
 الاعتمادية الامان سرعة الاستجابة

مستويات 

 النظام

 000. 000. 000. 000. مستويات النظام

 000. 596. 151. 447.- الابداع

 000. 1.156 292. 868.- دةالجو

 الدور دلالة معرفة الوسيطوبهدف الإدارية المعلومات التنافسيةلتحقيقكشرطلنظم الميزة
 bootstrap باختبارالاستعانةتمتلجودةالخدمةوكنتيجة

Indirect Effects - Two Tailed Significance (BC) (Group number 1 - Default model) 

 
 الاعتمادية الامان ستجابةسرعة الا

 ... ... ... مستويات النظام

 023. 044. 020. الابداع

 يوجد توسط يوجد توسط يوجد توسط حالة التوسط

 001. 036. 002. الجودة

 يوجد توسط يوجد توسط يوجد توسط حالة التوسط

بين تتوسطالعلاقة يتضحانمستوياتالنظام الخدمةمنخلالبياناتالجدولاعلاه جودة
.وهيالمستويالمقبولفيهذةالدراسة0.05لاقيمةمستويالمعنويةاقلمن.والميزةالتنافسية

Indirect Effects - Lower Bounds (BC) (Group number 1 - Default model) 

 
 مستويات النظام الاعتمادية الامان سرعة الاستجابة

 000. 000. 000. 000. مستويات النظام

 000. 081. 003. 1.179- الابداع

 000. 431. 014. 1.830- الجودة

Indirect Effects - Upper Bounds (BC) (Group number 1 - Default model) 

 
 مستويات النظام الاعتمادية الامان سرعة الاستجابة

 000. 000. 000. 000. مستويات النظام

 000. 1.421 468. 051.- الابداع

 000. 2.257 682. 268.- دةالجو

تحقيق في العلاقة بين جودة الخدمة و  الإداريةالدور الوسيط لنظم المعلومات : الفرضية الرابعة
 الميزة التنافسية
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في العلاقة بين جودة الخدمة و تحقيق  الإداريةلنظم المعلومات  العلاقة بين (4/7)الشكل 
 الميزة التنافسية


مؤشرات جودة النموذج 

والمصفوفةفي التحليل في الداخلة للمتغيرات التغاير مصفوفة بين التطابق افتراض ضوء
المفترضةمنقبلالنموذجتنتجالعديدمنالمؤشراتالدالةعلىجودةهذهالمطابقة،والتييتم
المطابقة والتيتعرفبمؤشراتجودة فيضوئها رفضه المفترضللبياناتأو النموذج قبول

.فرضيةاللاختبار
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في العلاقة  الإداريةالدور الوسيط لنظم المعلومات جودة النموذج  مؤشرات( 4/15)الجدول 
 بين جودة الخدمة و تحقيق الميزة التنافسية

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 420.766 -- -- 

DF 237 -- -- 

CMIN/DF 1.775 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.741 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.083 <0.08 Acceptable 

RMSEA 0.073 <0.06 Acceptable 

PClose 0.001 >0.05 Terrible 

يؤكد0.40تساوي Rيتضحانقيمةمعاملالتحديد(4/65)منخلالبياناتالشكل مما
كابعاداخريحيثيدلذلكعليانهنال%0.40عليانابعادجودةالخدمةتؤثربنسبة

 بنسبة 0.10تؤثر . مستوىالمعنويةو% مقارنة حيثتم التأثير، علىمدىمعنوية للحكم
كانتقيمة التأثيراتذاتدلالةإحصائيةإذا المحتسبمعقيمةمستوىالدلالةالمعتمد،وتعد

 المعتد المحتسبأصغرمنمستوىالدلالة والجدوصحيحوالعكس(0.05)مستوىالدلالة ل،
.التالييوضحذلك

في العلاقة  الإداريةالدور الوسيط لنظم المعلومات بين  قيم تحليل المسار (4/16)الجدول 
 بين جودة الخدمة و تحقيق الميزة التنافسية

   
Estimate S.E. C.R. P 

 527. 632. 5.291 3.345 سرعة الاستجابة ---> استرجاع النتائج

 541. 612.- 4.202 2.570- يةالاعتماد ---> استرجاع النتائج

 507. 663. 803. 533. الامان ---> استرجاع النتائج

 454. 748.- 327. 245.- سرعة الاستجابة ---> الجودة

 182. 1.335 310. 413. الاعتمادية ---> الجودة

 585. 546. 261. 143. الامان ---> الجودة

 767. 297.- 634. 188.- سرعة الاستجابة ---> الابداع

 375. 886. 568. 504. الاعتمادية ---> الابداع

 081. 1.746 647. 1.130 الامان ---> الابداع

 729. 346. 233. 081. استرجاع النتائج ---> الجودة

 481. 705. 466. 328. استرجاع النتائج ---> الابداع

 الاعتماد تم حيثتمعلىمدىمعنوبغرضالتعرفعلىالعلاقاتغيرالمباشرة التأثير، وية
التأثيراتذاتدلالة وتعد المعتمد، مستوىالدلالة قيمة المحتسبمع مستوىالمعنوية مقارنة
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 المعتد منمستوىالدلالة المحتسبأصغر مستوىالدلالة كانتقيمة إذا (0.05)إحصائية
.قيمالعلاقاتغيرالمباشرة.،والجدولالتالييوضحذلكصحيحوالعكس

Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
 استرجاع النتائج الاعتمادية الامان سرعة الاستجابة

 000. 000. 000. 000. استرجاع النتائج

 000. 518. 103. 391.- الابداع

 000. 769. 153. 581.- الجودة

 الدور دلالة معرفة الوسيطوبهدف الإدارية المعلومات التنافسيةيقلتحقكشرطلنظم الميزة
bootstrap باختبارالاستعانةتمتلجودةالخدمةوكنتيجة

Indirect Effects - Two Tailed Significance (BC) (Group number 1 - Default model) 

 
 الاعتمادية Security سرعة الاستجابة

 ... ... ... استرجاع النتائج

 010. 124. 011. الابداع

 يوجد توسط لا يوجد توسط طيوجد توس 

 001. 148. 003. الجودة

 يوجد توسط لا يوجد توسط يوجد توسط 

منخلالبياناتالجدولاعلاهيتضحاناسترجاعالنتائجتتوسطالعلاقةبينالامانوالابداع
 .وهوالمستويالمقبولفيالدراسة0.05لانقيمةمستويالدلالةاقلمن

Indirect Effects - Lower Bounds (BC) (Group number 1 - Default model) 
 

 استرجاع النتائج الاعتمادية الامان سرعة الاستجابة

 000. 000. 000. 000. استرجاع النتائج

 000. 104. 033.- 1.012- الابداع

 000. 266. 060.- 1.285- الجودة

Indirect Effects - Upper Bounds (BC) (Group number 1 - Default model) 

 
 استرجاع النتائج الاعتمادية الامان سرعة الاستجابة

 000. 000. 000. 000. استرجاع النتائج

 000. 1.191 356. 066.- الابداع

 000. 1.598 497. 161.- الجودة



 
 
 

 الفصل الخامس
مناقشة النتائج والتوصيات
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  :تمهيد
ةللدراسةبناءعليالدراساتالسابقةيتناولهذاالفصلمناقشةالنتائجالحالي

منهذاالأخيربالإضافةإلىالتأثيراتالنظريةوالتطبيقيةلنتائجالبحثوالمبحث
.ديمتوصياتللبحوثالمستقبليةقالفصليتمتوضيحمحدداتالدراسةومنثمت
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:الدراسة تلخيص: أولا
رالوسيطلنظمالمعلوماتكانتهذهالدراسةعبارةعنمحاولةلاختبارالدو

والدراساتالسابقة.التنافسيةدةالخدمةوتحقيقالميزةوالإداريةفيالعلاقةبينج
الخدمةالإطارلتكوينوصياغةالأساسكانتبمثابة النظريحيثتحتويجودة

(الأمانسرعةالاستجابة،الاعتمادية،)أبعادباعتبارهامتغيرمستقلعليثلاثة
نظمو(الإبداعالجودة،و)تابععليبعدينهماماشملالميزةالتنافسيةكمتغيرفي

 أبعاد ثلاثة وشمل وسيط كمتغير الإدارية ،اتصال)المعلومات النتائج استرجاع
(.النظام،مستوياتالنظام

:البحثيةكالتاليالأسئلةولتحقيقأهدافالدراسةتمتصياغةالعديدمن
دةالخدمةعليالميزةالتنافسية؟هوأثرجوما .6
هلتؤثراعتماديةجودةالخدمةعليتحقيقالميزةالتنافسية؟ .2
هلتؤثرسرعةاستجابةجودةالخدمةعليتحقيقالميزةالتنافسية؟ .3
بجودةالخدمةعليتحقيقالميزةالتنافسية؟الأمانهليؤثر .4
قيقالميزةالتنافسية؟هلهنالكعلاقةبيننظمالمعلوماتالإداريةوتح .5
المعلومات .1 نظم ظل في التنافسية الميزة تحقيق في تؤثر الخدمة جودة هل

الإدارية؟
اختارتكماتالدراسةالمنهجالوصفيالتحليلي،نتبللأسئلةللإجابةعلىهذه

 مستخدميشرائح ،)الدراسة سوداني ، MTNزين ) بينما بحثي اختارتكمجتمع
أظهرتو(Amos)مفردةلغرضالتحليلبأسلوب(150)ةبلغتعينةغيراحتمالي

أنالميزةالتنافسية،كماأبعادنتائجالتحليلانجودةالخدمةلديهاتأثيرايجابيعلي
.الميزةالتنافسيةأبعادجودةالخدمةوأبعادنظمالمعلوماتالإداريةبين
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:النتائج مناقشة
:التنافسية الميزة قتحقي و الخدمة جودة بين العلاقة

الخدمة تأثيرايجابيلتحقيقليستلديأظهرتنتائجالتحليلأبعادجودة ها
حيث التنافسية أنالميزة و الاعتمادية و الاستجابة الأمانسرعة إيجابياًلا يؤثر

التنافسيةكمان تحقيقالميزة لاستجابةوالاعتماديةكلمنسرعةاأنعليأبعاد
فيجودالأمانو الخدمة ولاتة التنافسيةأساسيلعبدورمهم فيتحقيقالميزة
فيمجتمعالدراسةالاختلافهذهالدراسةتختلفعنالدراساتالسابقةمنحيثو
و يرجع و البحثأوالاختلافالنتائج مجتمع و متغيراتالدراسة ربط إلىعملية

أفرادموافقةعدمدراسةبينتنتائجالأخرىالبحثومنجهةهالبيئةالتياجرفي
.جودةالخدمةتسهمفيتحقيقالميزةالتنافسيةأنالعينةعلي

 :وجاءت نتائج التحليل كالآتي
 .سرعةالاستجابةلاتؤثرعلىالجودة .6
 .الاعتماديةلاتؤثرعلىالخدمة .2
 .الأمانلايؤثرعلىالجودة .3
 .سرعةالاستجابةلاتؤثرعلىالإبداع .4
 .علىالإبداعالاعتماديةلاتؤثر .5
 .الأمانلايؤثرعلىالإبداع .1

 :ونظم المعلومات الإدارية الخدمة جودة بين العلاقة
 .سرعةالاستجابةلاتؤثرعلىاسترجاعالنتائج .5
 .الاعتماديةلاتؤثرعلىاسترجاعالنتائج .2
 .الأمانلايؤثرعلىاسترجاعالنتائج .3
 .سرعةالاستجابةلاتؤثرعلىاتصالالنظام .4
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 .تماديةلاتؤثرعلىاتصالالنظامالاع .1
 .الأمانلاتؤثرعلىاتصالالنظام .6
 .سرعةالاستجابةلاتؤثرعلىمستوياتالنظام .7
 .الاعتماديةلاتؤثرعلىمستوياتالنظام .8
 .الأمانلايؤثرعلىمستوياتالنظام .9

 :نظم المعلومات الإدارية وتحقيق الميزة التنافسية بين العلاقة
 .ئجلايؤثرعلىالجودةاسترجاعالنتا .5

 .الإبداع استرجاعالنتائجلايؤثرعلى .2

 .اتصالالنظاملايؤثرعلىالجودة .3

 .الإبداع اتصالالنظاملايؤثرعلى .4

 .مستوياتالنظاملاتؤثرعلىالجودة .1

  .مستوياتالنظاملاتؤثرعلىالإبداع .6
 وتحقيق الخدمة جودة بين العلاقة في الإدارية المعلومات لنظم الوسيط الدور
:التنافسية الميزة

تتوسطأنأبعادنتائجالتحليلأظهرت المعلوماتالإدارية بينالعلاقةنظم
جودةالخدمةوتحقيقالميزةالتنافسيةوالتفسيرالمنطقييرجعإلىالدورالمتعاظم

 تلعبهالذي حيث الإدارية المعلومات فيأننظم تسهم الإدارية المعلومات نظم
ذلكإلىالدارسنجودةالخدمةممايؤديإلىالتفوقعلىالمنافسينويرجعتحسي

 يعتبر أهمالتركيزعلىالعملاء بالميزةالتيالعناصر المقدمة الخدمة تربطجودة
التركيزأنبأحسنطريقةممكنة،حيثةتهدفإلىتلبيةالحاجأنهاإذالتنافسية

خدمةوالاستجابةلمتطلباتهم،ريقجودةالعنطإلاتحقيقهيمكنعلىالعملاءلا
الخدماتإلىتقدمهاأنذلكعنطريقجودةالخدمةبشكلمستمروكذلكنجدو



78 

 

الشركاتتتأثربشكلمباشربالممارساتالموجودةبالشركةوذلكمنحيثكفاءة
.والموظفينالآليات

 :وجاءت النتائج كالآتي
والإبداعوأيضايتوسطالعلاقةبين لأماناتصالالنظاميتوسطالعلاقةبينا .6

 كلمنالاعتماديةوالأمانوسرعةالاستجابةوالجودة
 .مستوياتالنظامتتوسطالعلاقةبينجودةالخدمةوالميزةالتنافسية .2
 .والإبداع تتوسطالعلاقةبينالأمان استرجاعالنتائج .3

:الدراسة تأثيرات
من العديد الحالية الدراسة لنتائج تمثل التي و النظرية الإضافةالتأثيرات

القراربناءعليمايخذمتلتمثلالتبصرةالتيللمعرفة،وكذلكالتأثيراتالتطبيقية
.توصلتإلىهذهالدراسة

- : النظرية تتأثيرا
 تجريبي اختبار الدراسة هذه الخدمةللإطارتوفر جودة بين العلاقة يربط الذي

ةوتحقيقالميزةالتنافسي
 الدراسةفي نتائجهذه النقاشالعلميمنخلالفتحالبابلمعرفةإثراءتساعد

 أبعادماهية كمااالجودة التنافسية الميزة تحقيق على تأثيراً مناتضحلأكثر
تأثيرعلىتحقيقيسلهملالأمانوالاعتماديةسرعةالاستجابةوأنالتحليل

.الميزةالتنافسية
 فيالفجوةالموجودةفيالدراساتالسابقةالمحليةبمدىتأثيرتسهمهذهالدراسة

.جودةالخدمةعلىتحقيقالميزةالتنافسية
 جديدةللمعرفةحيثاستخدمتنظمالمعلوماتالإداريةإضافةتشكلهذهالدراسة

.كمتغيروسيطفيالعلاقةمابينجودةالخدمةوتحقيقالميزةالتنافسية



79 

 

 هذافيقويةونقطةانطلاقللدراساتالعلميةالمستقبليةأرضيةتعدهذهالدراسة
.قدمتهاالدراساتالسابقةالتيالجانبوذلكمنخلالالتوصياتالعديدة

- :التطبيقية التأثيرات
لتعزيز .6 كمحاولة المعلوماتالإدارية القراربتبنينظم الدراسة نتائجهذه تبصر

.قيقالميزةالتنافسيةالعلاقةمابينجودةالخدمةوتح
وجه .2 علي و الخدمة جودة علي بالتركيز القرار متخذي الدراسة هذه توصى

وذلكلتأثيرهاالايجابيعلىالأمانالخصوصسرعةالاستجابةوالاعتماديةو
.الميزةالتنافسيةأبعادجميع

3.  المعلوماتالإداريةعند الدراسةمتخذيالقرارعلىتبنينظم تبنيتشجعهذه
.جودةالخدمةلمالهامندورايجابيفيتحقيقالميزةالتنافسية

- :الدراسة محددات
حجمالعينةقدأنمحدداتهذهالدراسةهوحجمالعينةعلىالرغممنأنيظهر .6

اختيارانهيفضلإلاقيةوالعلاقةوالشروطالإحصائيةفيمايتعلقبالموثاستوفى
النمذجةبالمعادلاتالبنائيةداماستخحجمعينةاكبرفيحال

مرتبطادائماالتحيزالآنالعينةالميسرةتوفرالوقتوالجهدأنعلىالرغممن .2
بها

لاتسمحبتحديدالعلاقاتالسببيةبينالمتغيراتبالتاليتعتبرهذهالدراسةوقتية .3
المتغيرينيصعبتعديلالعلاقةبينبالتاليلمتستخدمهذهالدراسةمتغيرمعدل .4

التابعوالمستقل
فيولاية(MTNزين،سوداني)هذهالدراسةعلىمستخدميشرائحأجريت .5

.أخرىفيبيئاتوالخرطوملذلكلايمكنالجزمبالحصولعلىنفسالنتائج
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-: المستقبلية للبحوث التوصيات
 استبانات استخدام المستقبلية البحوث هذأكثرعلى في المستخدمة الدراسةمن ه

جإحصائيةدقيقةللعلاقاتبينالمتغيراتئلضماننتا
بإمكان اختبارالبحوثالمستقبلية أخرنوع أنواعمن الميسرة التيالعيناتالغير

بدورةيؤثرسلباًعلىنتائجالدراسةالذيتنطويعلىشيمنالتحيز
العلاقةبينالمتغيرتستخدمالدراساتالمستقبليةمتغيرمعدللتعديلأنيفضل/6

التابعوالمستقلمثلالدورالمعدللسرعةالاستجابةفيالعلاقةبينجودةالخدمة
والميزةالتنافسية

2 / اختبار المستقبلية البحوث للدراسةالأجانبعلي كمجتمع الخرطوم ولاية في
.للتأكدمنتعميمنتائجالدراسة

ولايةالخرطومبفضلالقيامبمثلهذهالدراسةفيأجريتالدراسةالحاليةأنبما/3
أخرىفيولاية

عليأبعادنظمالمعلوماتتأثيراأكثرتقومالدراسةالمستقبليةبمعرفةأنيفضل .5
الميزةالتنافسيةالخدمةوجودة
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والمراجع المصادر
 : العلمية المجلات و الكتب

استاذ/رياضيحيىالغيلى/د(2018()ايلول)المجلةالعربيةللإدارةستمبر .6
الأكاديميةالعربيةللعومالماليةوالمصرفيةالجمهورية/ادارةالاعمالالمساعد

اليمنية
2.  دحلب سعد جامعة محاضر استاذ الزين منصورى الجزائر-الدكتور .البليدة

منظمات في مستدامة تنافسية ميزة لاكتساب كمدخل الإبداع بعنوان مدخل
.الأعمال

التنافسية .3 لتحقيقالميزة الزبائنكادة مع العلاقة نوريمنيرمدخلبعنوانادارة
للمنظماتالأعمالوالمتطلباتوالتوصيات

طاهرمحسنالغالي،وائلمحمدصبحيادريس،الادارةالاستراتيجيةمنظور .4
الاردن/عمان/  2009/داروائللنشروالطباعة/منهجيمتكامل

الراز .5 عبد حبيب ق الجامعية/ المطبوعات ديوان المؤسسة تسيير و اقتصاد
2006الجزائرالرابعة

1.  الاقتصاد و الادارة مجلة / الاربعون -السنة وعشر مئة م.م  2017العدد
مسناءشاراحمد.مليثشاكرمحسنابوطبيخم.م.عدنانطهكرفوع

عبدالنوردحاك  2017ديسمبر/مجلةنماءللاقتصادوالتجارةالعددالثاني .7
معمريتبنريوزو الجزائرد-استاذمحاضرمولود جامعةمولود/ رايحقارة

معمريتبنريوزوالجزائر
2000مدونةالدكتورصنهات .8
2012محمودالسرمحمدطه .9

2016كحيل .60
2017طارطارودريسي .66
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-: العلمية الدراسات
عدلللمرونةالتنظيميةفيالعلاقةبينمريممحمدالحسنمحمدعلي،الدورالم .6

الشركات من عينة علي تطبيقية دراسة ، التنافسية الميزة و التنافسي الذكاء
الأعمالجامعةإدارةالصناعيةبحثتكميليلنيلدرجةالماجستيرفيالعلومفي

2019السودانللعوموالتكنولوجيا
ديثةللمراجعةالداخليةودورهاالاتجاهاتالحعلي،نونجهادعطيةاللهمحمد .2

 الميزة دعم المصارفالتنافسية،في من عينك علي ميدانية السودانية،دراسة
2019بحثمقدملنيلدرجةالماجستيرفيالمحاسبةوالتمويلجامعةالسودان

أثرهماالمالالفكريورأسالمعرفةوإدارةهشامعمراحمدالنيل،العلاقةبين .3
الماجستيرعليالميز لنيلدرجة بحثمقدم ، التنافسية جامعةالأعمالإدارةة
2019السودان

اللوجستيةفيتحسينجودةالإدارةأبعادالصديقموسىمصطفىالحاج،أثر .4
المشرقبحثمقدملنيلدرجةالماجستيرالأزرقالخدمة،دراسةحالةبنكالنيل

2018جامعةالسودانالأعمالإدارةفي
التسويقالإلكترونيفيالعلاقةللقدراتحامدالدورالمعدلالأمينعبداللهمدمح .5

الخدمةالمصرفيةوالانتماء،بحثمقدملنيلدرجةالماجستيرفي بينجودة
2018،جامعةالسودانللعلوموالتكنولوجياالأعمالإدارة

1.  الرحممحمد نعبد قدراتالمنظمة الدورعليالميزةوأثرهاعمران، التنافسية
الأعمالإدارةبحثمقدملنيلدرجةالماجستيرفيالإستراتيجيةالمعدللمواءمة

2017جامعةالسودانللعلوموالتكنولوجيا
عبد .7 علي محمد معتصم مواهب المعلومات نظم دور ، فيالإداريةالرحمن

ثمقدملنيلحبعليشركةالاتصالاتالسعوديةبالتطبيقتحقيقالميزةالتنافسية
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معهدالبحوثالإسلاميةدرمانأم،جامعةالأعمالإدارةدرجةالماجستيرعفي
2017قسمالدراساتالنظريةالإسلاميةالدراساتو
الباقيالدورالمعدلللعواملالتنظيميةالبيئيةفيالعلاقةبينجمالعثمانعبد .8

2017والعاملينالإداريةنظمالمعلومات
فيجودةالخدمةأثرهاالجودةالشاملةوإدارةنفضلالسيد،تطبيقبهجةعثما .9

التشغيليفيالمؤسساتالخدميةالسودانيةبحثلنيلدرجةالماجستيرالأداءو
2015جامعةالسودانالأعمالإدارةفي

في .60 المعلوماتالإدارية تبني في المؤثرة العوامل ، علقم محمد منىحسن
بؤالم كمتغيروسيطووعيالمسساتالخدمية الاستخدام تخدمسالسودانسهولة

ن في الماجستير درجة لنيل مقدم بحث معدل الإداريةظكمتغير المعلومات م
2015جامعةالسودان

العاملينأداءأثرنظمالمعلوماتالإداريةفيإبراهيمهاجرقسمالسيدمحمد .66
 جاالأعمالمنشآتفي السدود تنفيذ وحدة حالة ودراسة للعلوم السودان معة

2015التكنولوجيا
62.  دور ، صديق حسن كمال رضاءإدارةمجدي تحقيق في الخدمة جودة

 في الماجستير درجة لنيل مقدم بحث السودانالأعمالإدارةالعملاء جامعة
2013للعلوموالتكنولوجيا

- :المواقع
6. Www. Wawdoo3.com     طلال الكاتبوسام / تحديث اخر    2:41تاريخ

2019نوفمبر /8/  4:49تاريخالزيارة  2015يونيو/8/
 .Www. bahooth.موسوعةالبحوثوالدراساتالعلمية .2
3. http:iblogs.ksu, edu sal sunhat  

4. eco. asu. Jo/ecofac alty /wpcontent/...28-doc  

5. eco. asu. edu. Jo/ecofaculty,WP ,content.. 70 doc 



 
 
 
 
 
 
 
 

 الملاحق

 

 



84 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 السودان للعلوم والتكنولوجيا جامعة 
 كلية الدارسات العليا

 
 استبيان :الموضوع

المحترم.......................................................السيدة/السيد
في ماجستيرالعلوم وذلكللحصولعلىدرجة ميدانية الباحثبإجراءدراسة يقوم

بعنوانالأعمالإدارة في العلاقة بين  الإداريةالدور الوسيط لنظم المعلومات )
أم تي ) بالتطبيق على مستخدمي شرائح ( جودة الخدمة و تحقيق الميزة التنافسية

الرجاءالإجابةعلىالأسئلةالواردةفيهذهالاستبانة،،( أن ، سوداني ، زين 
لأغراض مصمم الاستبيان هذا بان كلونفيدكم وستكون ، الأكاديمية الدراسة

 تستخدم ولا السرية فيغاية البحثلأغراضإلاالمعلوماتالمتحصلة و الدراسة
.العلمي

وشكراًلتعاونكم
   
 
 
الرحمن  جبريل عبد :الباحث 

 هدى علي/ د :إشراف
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 :البيانات الشخصية :  أولا
 ك الخيار الذي يناسب أمام)   ( الرجاء وضع علامة 

 :النوع/ 1
أنثىذكر

 :العمر/ 2
سنة40وأقلمن30  سنة30وأقلمن20

فأكثرسنة                        50سنة50وأقلمن 40 
 : المستوى التعليمي/ 3

جامعيفوقالجامعيدونالجامعي
:الاجتماعيةالحالة / 4

متزوجعازبمطلقأرمل
 :سنوات الخبرة / 5

سنوات60وأقلمن5سنوات5أقلمن

سنهفأكثر65هسن65سنواتوأقلمن60
 :شركة الاتصال التي تنتمي إليها/ 6

زين MTNسوداني
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 :الاستبيانأسئلة  :ثانيا  
 قياس أبعاد جودة الخدمة 

 سرعة الاستجابة  -:الأولالبعد 

غير موافق  غير موافق محايد افقمو  موافق بشدة الفقرات الرقم
 بشدة

عند 6 الشركة في العاملون يستجيب
 .الحاجةإليهم

     

يبديالعاملونالرغبةلمساعدةالعملاء 2
 .دوماً

     

للعملاءامتازت 3 المقدمة الخدمات
 .بالمرونةوفقاًلحاجاتهم

     

تقدمالشركةالخدماتللعملاءفيالوقت 4
 .المطلوبةوالسرعة

     

 : الاعتمادية-:البعد الثاني          

موافق  الفقرات الرقم
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة

      .فوريةلحلمشكلاتالعملاءاستجابةتوجد 6

2 
يمتلكالعاملينالمعرفةالكافيةلتقديمالمعلومات

 لمساعدةالعملاء
     

3 
الخدم تقديم  منالمرةيتم للعملاء اتالمختلفة

 .الأولى
     

4 
تتعهد التي الخدمات بتقديم  الشركة تفي

 .بتقديمهاللعملاء
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  الأمان: الثالثالبعد 

موافق  الفقرات الرقم
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة
      .تحافظالشركةعليسريةمعلوماتالعملاء 6
      .الشركةوالعاملينفيهاأثقبعملاء 2

3 
ثقة تعزز كافية معلومات العاملون يمتلك

 العملاء
     

      .يتعاملالعاملونفيالشركةبمهنيةمعالعملاء 4
 قياس أبعاد نظم المعلومات الإدارية 

 استرجاع النتائج  -:الأولالبعد 

موافق  الفقرات الرقم
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
ة موافق غير 

 بشدة

6 
قبل من المستخدمة المعلومات نظم تعطي

 .الشركةالنتائجالمطلوبة
     

2 
نتائج إعطاء في بالشركة العملية البيئة تساهم

 .جيدة
     

3 
مقترحاتالعملاءفي النتائجالتيتعطيها تسهم

 .تقليلالأخطاء
     

4 
مقترحات لمعرفة استبيان بعمل الشركة تقوم

 ملاءفيتحسينالأداءالع
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 اتصال النظام  -:الثانيالبعد 

 الفقرات الرقم
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

6 
 أنظمة الشركة تساعدتستخدم فيتقنية

 .للعملاءتقليلالجهد
     

التيتقدم 2 التقنية فيالمراكز هنالكوفرة
 .الخدماتللعملاء

     

التقدم 3 عليمواكبة القدرة تمتلك الشركة
 .التقني

     

      .توظفالشركةمبرمجينمهرة 4


 مستويات النظام  -:الثالثالبعد 

 الفقرات الرقم
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

علي 6 للرد موظفين الشركة توفر
 .استفساراتالعملاءبسهولة

     

2 
 وتقوم بلاغات مع بالتعامل الشركة

 .شكاويالعملاء
     

3 
خاصبفحصشكاوي قسم لدىالشركة

 .العملاء
     

تقدمالشركةخدماتبسهولةللعملاءمن 4
 .التكنولوجياالمتطورةاستخدامواقع
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 :التنافسيةقياس أبعاد الميزة 
 الجودة -:الأولالبعد 

 الفقرات الرقم
موافق 

 بشدة
 محايد وافقم

غير 
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

6 
الاتصالاتيحتاجعملالشركةفيمجال

إلىجهدكثيفلمعرفةاحتياجاتالعملاء
. 

     

2 
العملاء لخدمات  أولوية الشركة تضع

 .فيمايختصبالشكاوي
     

العملاء 3 خدمات مراكز الشركة توفر
 .إجراءاتهملتسهيل

     

ب 4 الشركة الخدمةتقوم جودة تحسين
 باستمرار

     

 الإبداع -:الثانيالبعد 

 الفقرات الرقم
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

6 
سوق في مميزاً موقعاً الشركة تحتل

 .نتيجةلتقدمهاتقنياًالاتصالات
     

      .تقدمالشركةخدماتمميزةعنمنافسيها 2

3 
صلمشاركةوالعملاءلتقديمتتيحالشركةفر

 .مقترحاتلتطويرالعمل
     

4 
التطور السوقومواكبة بدراسة الشركة تقوم

 .مناجلتسهيلالمهامللعملاء
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 المحكمين قائمة

 الوظيفة الجهة الاسم الرقم
للعلوم خيريأميرة/د 1 السودان جامعة

 والتكنولوجيا

استاذمساعد

للعلومالسودانجامعة رحيمالعبدمزاهر/أ 2
 والتكنولوجيا

مساعدتدريس

استاذمساعد النيلينجامعة الجعفريمحمدالناجي/د 3

استاذمساعد النيلينجامعة العاطيعبدمحمد/د 4
استادمساعد الإسلاميةدرمانأمجامعة الدودوناصرياسر/د 5
وللعلومالسودانجامعةعمادالدينعيسى/د 6

التكنولوجيا
اساذمساعد
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نتائج التوصياتأهم
 الدراسة

أهداف
 الدراسة

عنوان الدراسةمتغيرات الدراسةمشكلة المنهجية
 الدراسة

الباحثاسم
 مستقل تابع معدل التاريخو

منمزيدإجراء
تتعلقالدراسات
الدوربمعرفة
للمرونةالمعدل

فيالتنظيمية
ذكاءالبينالعلاقة

التنافسيةالميزةو
 أخرىبقطاعات

أظهرت
نتائج

التحليل
علاقةوجود

ايجابية
بينجزئية
الذكاء

والتنافسي
الميزة

 التنافسية

معرفة
اثر

الذكاء
التنافسي

الميزةفي
 التنافسية

اختبار
الدور
المعدل
للمرونة

التنظيمية
في

العلاقة
بين

الذكاء
التنافسي

الميزةو
 التنافسية

ذهه
الدراسة
اتبعت
المنهج
الوصفي
 التحليلي

التغيراتظلفي
التيالمتسرعة
بيئةتشهدها
بفعلوالأعمال
المرافقةالضغط
توليللمنافسة
الاهتمامالشركات

المفاهيملتبني
الحديثةالإدارية
تحقيقلأجل
التنافسيةالميزة
تعتبرإنهاحيث

الأكثرالوسيلة
لتحقيقفاعلية
لاستمراراوالبقاء
تتسمبيئةفي

الشديدةبالتنافسية
الدراسةهذهو

الميزةتناولت
منالتنافسية
الأبعادخلال
الجودة)التالية
الإبداع،،السعر

 (الاستجابة،

الدور
لدالمع

للمرونة
 التنظيمية

الميزة
 التنافسية

الذكاء
 التنافسي

المعدلالدور
للمرونة

فيالتنظيمية
بينالعلاقة
ءالذكا

والتنافسي
الميزة

 التنافسية

محمدمريم
 عليالحسن

2019 
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نتائج التوصياتأهم
 الدراسة

أهداف
 الدراسة

عنوان الدراسةمتغيرات البحثمشكلة المنهجية
 الدراسة

الباحثاسم
 مستقل تابع  التاريخو

وضعضرورة
مبادئومعايير
عليتشجعمهنية
بتطويرالالتزام
تمارسالتيالبيئة
المراجعةمهنةفيها

 الداخلية

تساهم
المراجعة
فيالداخلية
فحص

المعاملات
والائتمانية
تحديد

المخاطر
المحيطة
 بالمصرف

يتمثل
الهدف
الرئيسي

الدراسةلهذه
محاولةفي

عنالكشف
دور

الاتجاهات
الحديثة
للمراجعة
فيالداخلية

الميزةدعم
 التنافسية

تم
دالاعتما
علي

لمنهجا
الوصفي
 التحليلي

البحثمشكلةتتمثل
 الآتيةتالتساؤلافي

يمكنمدىأيإلى
المخاطرإدارةتساهم
حديثةكاتجاه

فيالداخليةللمراجعة
تنافسيةميزةتحقيق

إضافةدورهل
؟منالقيمة

الحديثةالاتجاهات
الداخليةللمراجعة

الميزةفيتساهمالتي
 التنافسية

الميزة 
سيةالتناف

الاتجاهات
الحديثة
للمراجعة
 الداخلية

الاتجاهات
الحديثة
للمراجعة
والداخلية
فيدورها
الميزةدعم

 التنافسية

جهادنون
اللهعطية
 محمد

2019 
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نتائج التوصياتأهم
 الدراسة

أهداف
 الدراسة

عنوان الدراسةمتغيرات البحثمشكلة المنهجية
 الدراسة

الباحثاسم
 مستقل وسيط تابع التاريخو

دراساتإجراء
بينمقارنة

الشركات
الصناعية
والسودانية
الأجنبيةالشركات
نقلبغرض
والمعرفة

الاسالوب
 المتميزالصناعي

تعتبر
إدارة

المعرفة
ومصدراً
داعما
فياساسيآ
تحقيق
الميزة

 التنافسية

قياس
وىتمس
إدارة

المعرفة
قطاعفي

الشركات
 الصناعية

اثرهوام
إدارة

المعرفة
علي
الميزة

 التنافسية

هذهاتبعت
الدراسة
المنهج
الوصفي
 التحليلي

منالمعرفةتعتبر
الغيرالموجودات
الأكثروملموسة
اغلبأنإذأهمية

تمتلكالشركات
لمولكنهاالمعرفة
المعرفةتلكتستثمر
 .جيدبشكل

الكثيرزالتلاكما
فيالشركاتمن
رأسيةأهمعنغفلة
باعتبارهالفكريالمال
رئيسيموجة

المواردبقيةلاستخدام
فيأساسيداعموانه
 التنافسيةالميزة

الميزة
 التنافسية

رأس
المال
 الفكري

إدارة
 المعرفة

بينالعلاقة
إدارة

والمعرفة
المالرأس

والفكري
عليأثرهما
الميزة

 التنافسية

عمرهشام
احمداللهعبد
 النيل

2019 
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نتائج التوصياتأهم
 الدراسة

أهداف
 الدراسة

عنوان الدراسةمتغيرات البحثمشكلة المنهجية
 الدراسة

الباحثاسم
 التاريخو

   مستقل تابع 

الدراسةتوصي
الأزرقالنيلبنك

بضرورةالمشرق
بجودةالاهتمام
والمقدمةالخدمة

التىالعناصر
 عليهاتؤثر

مستوى
فيالنقل
نيلالبنك

الأزرق
المشرق

وجهةمن
عينةنظر

الدراسة
 جيدكان

اثرقياس1/
الإدارة

اللوجستية
ناحيةمن
فيالنقل

تحسين
جودة

 الخدمة

اثرقياس/2
الإدارة

اللوجستية
ناحيةمن

فيالتخزين
تحسين
جودة

 الخدمة

استخدمت
الدراسة
المنهج
 الوصفي

المنافسةلزيادةنتيجة
المؤسساتبين

علىالمصرفية
والسوقيةالفرص
والمرونةتوفير

السريعةالاستجابة
العميللحاجة

الممارساتأصبحت
للأعمالالتقليدية
المختلفةاللوجستية

ونقلوتخذينمن
تضمنلاتوريد

لهذهالاستمرارية
كافيةغيرالمؤسسات

الزبائنرضالتحقيق
تبنيمنلابدفكان

ومتكاملةخدمات
نممتجانسةأنشطة

 اللوجستيةالخدمات

جودة 
 الخدمة

الإدارة
 اللوجستية

أبعاداثر
الإدارة

اللوجستية
تحسينفي

جودة
 الخدمة

الصديق
موسى

مصطفى
 الحاج

2018 
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نتائج التوصياتأهم
 الدراسة

أهداف
 الدراسة

عنوان الدراسةمتغيرات البحثمشكلة المنهجية
 الدراسة

الباحثاسم
 مستقل تابع معدل التاريخو

متابعةضرورة
الحديثةالتطورات

مجالفي
التسويق

والإلكتروني
إليالوصول
عبرالعملاء
الوسائلاحدث

الإلكترونية
لهابأنهاباعتبار
عليمباشرتأثير
 الخدمةجودة

علاقةتوجد
بينايجابية
جودة

والخدمة
الانتماء
 القيمي

علاقةتوجد
بينايجابية
جودة

والخدمة
الانتماء
 الاتجاهي

التسويق 1/
الإلكتروني

يعدل
بينالعلاقة
جودة

الخدمة
المصرفية

انتماءو
 العملاء

2 دور/
دراسة

التسويق
الإلكتروني

تعزيزفي
بينالعلاقة

والمصرف
 عملائها

استخدمت
المنهج
الوصفي
 التحليل

هذهوجهت
للاهتمامالدراسة
التسويقبدراسة
وعامةبصورة
تسويقدراسة

الخدمات
المصرفية
مفصلةبصورة

وبالتحديدو
الخدمةجودة

فيالإلكترونية
المصارف
نسبةالسودانية

الاهتماملتزايد
الخدمةبجودة

فيالمصرفية
الأخيرةالآونة
ذلكينعكسمما
المصرفعلي

.عملائهابانتماء
تتمثلوعلية

هلفيالمشكلة
التسويق

يعدلالإلكتروني
نبيالعلاقة
الخدمةجودة

 المصرفية

القدرات
 الإلكترونية

جودة الانتماء
 الخدمة

الدور
المعدل
لقدرات
التسويق

الالكتروني
العلاقةفي
جودبين

الخدمة
المصرفية

 الانتماءو

عبدمحمد
الأمينالله

 حامد

2018 
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نتائج التوصياتأهم
 الدراسة

أهداف
 الدراسة

عنوان دراسةالمتغيرات الدراسةمشكلة المنهجية
 الدراسة

الباحثاسم
 مستقل تابع معدل التاريخو

الاهتمامإن
بالجانب
هوالصناعي

تقدمأساس
وازدهار
والاقتصاد

الاهتماميجب
غيرهمنأكثربه

بالقطاعللنهوض
 الصناعي

توجدلا
علاقة
بينايجابية
قدرات

المنظمة
والتشغيلية
 الإبداع

علاقةتوجد
بينايجابية
قدرات

المنظمة
والتسويقية
 الإبداع

قياس 1/
مستوى
الميزة

التنافسية
بالشركات
 السودانية

قياس/2
مستوى
القدرات
التى

تمتلكها
الشركات
السودانية

تقييم/3
درجة

الملائمة
الإستراتيج

 ية

استخدم
ت

المنهج
الوصفي
 التحليلي

إلىالمنظماتتسعى
فيالنجاحتحقيق

تهاأنشطوعملياتها
مركزلبناءتكافحو

تنافسياستراتيجي
إلىيؤديمتميز
أنهاأوتحسين
خلالهمنتضمن
البقاءثمومنالنمو
تعملالتيالبيئةفي
تحققبصورةفيها
والمواءمةلها

البيئةهذهمعالتوافق
منالرغمعليو

بموضوعالاهتمام
بالنسبةالميزة

هذافيللمنظمات
أهميتهاوالعصر

المنظمةدعمفي
الاستمراريةوللبقاء

الربحيةو
 

المواءمة
الإستراتيجي

 ة

الميزة
التناف
 سية

قدرات
 المنظمة

قدرات
والمنظمة
عليأثرها
الميزة

التنافسية
الدور
المعدل
للمواءمة
الإستراتيج

 ية

عبدمحمد
الرحمن
 عمران

2017 



97 

 

نتائج التوصياتأهم
 الدراسة

أهداف
 الدراسة

عنوان الدراسةمتغيرات البحثمشكلة ةالمنهجي
 الدراسة

الباحثاسم
 مستقل تابع معدل التاريخو

ايلاءضرورة1/
المؤسسات
الأداءالخدمية
أهميةالتشغيلي

وتطبيقهكبيرة
وفقبالأبعاد
جودةمقاييس
التيالخدمة
بيئةفيتستخدم
مماالأعمال

ماتقديمفيتقيد
العملاءيرضى
كانسواء
أوداخليا
 خارجيا

توجد
علاقة
بينايجابية
جودة

والخدمة
الأداء

 التشغيلي

جدوت
علاقة
بينايجابية
إدارة

الجودة
والأداء

 التشغيلي

مدى
تطبيق
إدارة

الجودة
فيالشاملة

المؤسسات
 الخدمية

معرفة
مستوى
تطبيق
جودة

فيالخدمة
المؤسسات
 الخدمية

استخدمت
المنهج
الوصفي

يليالتحل
كانتو

الاستبانة
أداة

 رئيسية

الجودةإدارةأصبحت
أهميةتمثلالشاملة
قامتحيثكبيرة
الدولمنالعديد
ادراةسلوبإبتطبيق
عليالشاملةالجودة
فيالتشغيليالأداء

كفاءةمؤسسات
وعليةالمقدمةالخدمة
مشكلةتتمحور
-:الأتيفيالدراسة

الجودةإدارةأنهل
فيرتؤثالشاملة
جودةبينالعلاقة
الأداءوالخدمة

للمؤسساتالتشغيلي
العامةالخدمية
 بالسودان

إدارة
 الجودة

الداء
 التشغيلي

جودة
 الخدمة

إدارةتطبيق
الجودة
والشاملة
فيأثرها
جودة

والخدمة
الأداء

التشغيلي
في

المؤسسات
الخدمية
 السودانية

بهجة
عثمان
 السيدفضل

2015 
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أهداف صياتالتوأهم
 الدراسة

نتائج
 الدراسة

عنوان الدراسةمتغيرات البحثمشكلة المنهجية
 الدراسة

الباحثاسم
 التاريخو

 مستقل تابع 
  

تحديثيتم1/
بماالبرمجيات
معيتناسب
 العملحاجة

تتوافق/2
البرمجيات
معالمستخدمة
 الموجودةالأجهزة

اثريوجد
دلالةذو

إحصائية
بين
زماتمستل

البرمجية
والبشرية

التنظيمية
أداءفي

العاملين
وحدةفي
تنفيذ

 السدود

التعرف
توفيرعلي

مستلزمات
تطبيق
نظم

المعلومات
الإدارية

تنفيذوحدة)
من(السدود

مستلزمات
ومادية
بشرية

 تنظيمية

استخدم
ت

الدراسة
المنهج
الوصفي
التحليلي

عن
طريق

 الاستبيان

لبحثامشكلةتمثلتحيث
نظماثركيفيةفي

أداءفيالإداريةالمعلومات
تنفيذجودةفيالعاملين
مشكلةوتمثلتالسدود
 التاليةالأسئلةفيالبحث

مستلزماتتوافرمدىما1/
المعلوماتنظمتطبيق
عينةالمنظمةفيالإدارية
الدارسة

لنظماثريوجدهل
أداءفيالإداريةالمعلومات
 العاملين

أداء 
 عاملينال

نظم
المعلومات
 الإدارية

نظماثر
المعلومات
فيالإدارية

أداء
فيالعاملين
منشات
 الأعمال

قسمهاجر
محمدالسيد
 إبراهيم

2015 
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أهم
 التوصيات

نتائج
 الدراسة

أهداف
 الدراسة

مشكلة المنهجية
 الدراسة

عنوان الدراسةمتغيرات
 الدراسة

اسم
الباحث

و
 التاريخ

 مستقل تابع وسيط معدل

ضرورة
التفكير

بالخصائص
الفردية

للمستخدمين
تصميمقبل
نظام

معلومات
جديدإداري
عليلتأثيرها
نظمتبني

المعلومات
 الإدارية

كانت
النتائج
داعمة
لتؤكدجزئيا
وجود
بينعلاقة
العوامل
المؤثرة
تبنيعلي
نظم

المعلومات
والإدارية
تلكتبني
 النظم

معرفة
بينالعلاقة

تكنولوجيا
المعلومات

و
الاتصالات

العواملو
والتنظيمية
العوامل
والبيئة
مقاومة
والتغير
نظمتبني

المعلومات
فيالإدارية

المؤسسات
 الخدمية

تم
استخدام
المنهج
الوصفي
التحليلي
لتحقيق
أهداف
 الدراسة

تشهد
منظمات
الأعمال
المعاصرة
كبيرةتطورات

مجالفي
تكنولوجيا

ولمعلوماتا
الاتصالات

الذيالأمر
إداراتدعا
هذه

المنظمات
السعيإلى

لتوفير
المعلومات
الضرورية
لتحقيق
أهدافها
واتخاذ
القرارات

 الإستراتيجية

وعي
 المستخدم

نظمتبني سهولة
المعلومات
 الإدارية

العوامل
فيالمؤثرة
نظمتبني

المعلومات
 الإدارية

العوامل
فيالمؤثرة
تبني
معلوماتال

فيالإدارية
المؤسسات
الخدمية
بالسودان
سهولة

الاستخدام
كمتغير
ووسيط
وعي

المستخدم
كمتغير
 معدل

منى
حسن
محمد
 علقم

2015 
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نتائج التوصياتأهم
 الدراسة

أهداف
 الدراسة

عنوان الدراسةمتغيرات البحثمشكلة المنهجية
 الدراسة

الباحثاسم
 التاريخو

 مستقل تابع 
  

منيتطلب
الخدمةمقدمي

تيامشركةفي
بتقديمهاان

المطلوببالشكل
فيالصحيحو

 المحددالزمن

يتمتع
مقدمي
فيالخدمة
امشركة
انتي

للاتصالات
بالانضباط

وحسن
معالتعامل

المشتركين
العملاءو

والجدد
 القدامى

جودةقياس
الخدمات

تقدمهاالتي
امشركة
انتي

للاتصالات
جهةمن
نظر

 العملاء

استخدمت
الدراسة
المنهج
الوصفي
 التحليلي

رضاوجودةمنكلإن
يمثلانأصبحاالعميل
لكلالحقيقيالهاجس
أوكانتربحيةمنظمة
والنهوضتستهدفخدمية
المكانةبتحقيقترغب
وتسعىالملائمةالسوقية
نطاقفيالاستقرارنحو

 الأعمال

رضاء 
 العملاء

جودة
 الخدمة

إدارةدور
جودة

فيالخدمة
تحقيق
رضا

 العملاء

كمالمجدي
حسن
 صديق

2013
 


