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:ʝلʳʯʴʸال  
تلعʖ جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات دورا هاما في خلȘ الابʙاع نʛʤا للأهʺʽة الȑʛʰؔ للابʙاع ʨؗاحʙ مʧ الادوات القادر علي  

الʻʱافʽʶة ، الا ان هʻالʥ قلة مʧ الʙراسات الʱي تʻاولʗ مʙʴدات الابʙاع الʻؔʱلʨجي حʨʸل الʺʕسʶات علي الʺʜʽة 
 ʧʽعلى العلاقة ب  ʧʽمʙʵʱʶʺرضا ال ʛف على اثʛعʱإلى ال ʗفʙراسة هʙه فان الʽة، وعلʽامʻول الʙخاصة في ال

ة والإبʙاع الʻؔʱلʨجي ، تʦ بʻاء  ʛضʽاته اعʱʺاداً على أدبʽات مʨذج الʙراسة وفنجʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادرȄة  الʺʙرؗ
ʨʢقة في تǼاʶراسات الʙالǼ عانةʱالاس ʦت ʥلʚؗو .ʧʽن وماكلʨایلʙاح ل ʻrذج الʨʺʻادا لʻʱارسة واسʙراسة ییر مقایالʙس ال

ʺع بʽانات .تʦ تʨز rة) لʽʸʸ ɹة (الʽالʺʱالاح ʛʽة غʽائʨʷة العʻʽاد على العʺʱالاع ʦد یع ، تʙة  384عʻʽانه لعʰʱاس
ʗبلغ ʘʽراسة حʙل  الʽلʴʱة للʴلyا % .وʚؗلʥ تʦ الاعʱʺاد علي نʺʚجة الʺعادلة الʻʰائʽة  81نʰʶة الʽʰانات ال

)SEMʛم بʙʵʱها اسʽوف (امج نAmos)  ام  اʙʵʱاس ʦخ) وتʛؗ ار ألفاʰةنتǽادʺʱاخ للاعǼ  لʽلʴب تʨام أسلʙʵʱواس
ا̔ت الʙارسة . وقʙ أوضʗʴ نʱائج الʙارسة وجʨد أثʛ مʰاشʛ لʨʳ خالʺʶار لا دة نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة تʰار فʛض

، بʻʽʺا هʻالʥ أثʛ اʳǽابʽة لʨʳدة نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة  علي رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ، وان  علي الإبʙاع الʻؔʱلʨجي
رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ لایʨʱسȌ العلاقة بʧʽ جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة والإبʙاع الʻؔʱلʨجي.وʻȃاءاً على نʱائج الʙراسة  

اɦثʛʽ الȑʛʤʻ والʽʰʢʱقي وتʦ تقʙتʺʗ مʻاقʷة الʱʻائج    ات بʨʴʰث مʱʶقʰلʽة.حات وأǽʹا اقʛʱاصیم تʨیوʚؗلʥ  بʧʽ ال
ة، الإبʙاع الʻؔʱلʨجي                 .الؔلʺات ألʺفʱاحʽه : رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ ، جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادرȄة الʺʙرؗ

Abstract:  
 The quality of information systems plays an important role improving on innovation 
because innovation as one of tools  build and achieving compeative advangte in the 
firms, in spite of that there is a lack of studies that take issue of Technological 
Innovation determinates m especially in developing countries.  The study aims to 
identify the impact of   Users Satisfaction in relationship between Perceived 
Management Information System Quality and Technological Innovation in the firms of 
Khartoum state.   ,the model of study  was built on the assumptions based on the 
literature of the study was to develop metrics study based on previous studies, for the 
nature of the study was rely on Non-probability sample  . designed a questionnaire to 
collect data were distributed to a number of 384 questionnaires valid for analysis at a 
rate of 81%  ,Used (AMOS) program, was used Cronbach's Alpha to test reliability and 
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used path analysis to test the hypotheses of the study. The results of the study showed 
that there is a positive relationship between Perceived Management Information System 
Quality and Technological Innovation, there is a positive effect Perceived Management 
Information System Quality on Users Satisfaction. And the Users Satisfaction is not 
mediate the relationship between Perceived Management Information System Quality 
and managerial innovation, Depend on the results of the study have been discussed 
results, also have been The theoretical and practical implications and making 
recommendations and suggestions for future researches.                                                                                          
Keywords: Users Satisfaction, Perceived Management Information System Quality 
Technological Innovation 

  الʸقʗمة :
ʙهʷات  تʺʤʻة الاعʺال  مʛرات  الʺعاصʨʢة  تʛʽʰال  في  كʳا  مʽجʨلʻؔمات تʨالا  الʺعلʸتوالات ، ʛالام ȑʚال 

 الاسʛʱاتʽʳʽة القʛارات واتʵاذ الاهʙاف لʴʱقȘʽ الʹʛورȄة الʺعلʨمات لʨʱفʛʽ  الʶعي  الي  الʺʤʻʺات ادارات دعا 
 الاسالʖʽ تعʙ فلʦ الʺʶʱارعة الʱغʛʽات ʣل ، وفي الʻʱافʽʶة الʺʜʽة وتʴقȘʽ والاسʛʺʱار الʰقاء مʧ تʺʧȞ الʱي  الʸائʰة
 الʺʤʻʺات حاجة اصʗʴʰ وقʙ ،(Goran,2006)  الʺʳالات في الʺʱʵلفة لʨʢʱراتا مʨاكʰة  علي  قادرة الʴالʽة

اɹ مʢلʰا الابʙاع الي  علي والʺʴافʤة الاداء في الʜʽʺʱ الي تʶعي الʱي الʽʤʻʱʺات لʱلǼ ʥالʰʶʻة خاصة ومهʺا مل
 مع تʽؔʱف تʽʳʽاتواسʛʱا سʽاسات تʻʰي تʢʱلʖ ومʱغʛʽة مʙʳʱدة تǽʙʴات تʨاجهها اذ تʻافʽʶة، بʯʽة في اسʛʺʱارʱȄها

 اسالʖʽ في والʙʴʱیʘ والʙʳʱیʙ الابʙاع فʛص تʨفʛʽ الادارة علي یʨجʖ مʺا الʺʤʻʺة اهʙاف لʴʱقȘʽ الǽʙʴʱات هʚه
  ,2003)(نʦʳ الʺʻاسʰة الابʙاعʽة الʯʽʰة یʢʱʱلʖ  بʙوره الȑʚ العʺل
 تهʙیʙات الʻامʽة الʙول في الʺʤʻʺات الابʙاع تلاقي لʙعʦ الʺʻاخ وتʛȄʨʢ لʨʴʱل الي الابʙاع قʙرتها لʹعف نʳʽʱة

 & Sagar) الʺʨʢʱرة الʙول مʧ للʻؔʱلʨجʽا الʻامʽة مʱʶقʰل في الʙول لالاعʺا مʤʻʺات جعلʗ ، مʛʺʱʶة
Bloomberg,2010) هʚات هʺʤʻم ʧل عʚعʺǼ ʗʶʽة لʽدانʨʶات الʺʤʻʺول  والʙات إذ تعاني الʺʤʻʺفي ال 

 الʽʺʽʤʻʱة ، الʯʽʰة عʧ ناشʯة ومعʨقات ، الفʛد عʧ ناشʯة معʨقات : مʻها الإبʙاع معʨقات مʧ العʙیʙ مʧ الʨʶدان
ʥلʚقات كʨة معʯناش ʧة عʯʽʰة الʽاعʺʱم الإجʙع ʧة مʯقات ناشʨع ، معʽʳʷة تʽʺʻاهج أوتʻʺال ʙة الʽق  راسʛʡو 

ل̋ؔة تʙرʶȄها   ),2009 مʱʵار ( الإبʙاع ل
 ʙتع ʦʤمات نʨالʺعل ȑʙاح ʖʽالاسال ʘیʙʴة القادرة عل الʽʶʽئʛي والادوات الʱات والʺʤʻʺاع داخل الʙالاب Șي خل

 اكʛʲ الʺʤʻʺة مʨارد مʧ رئʽʶʽا مʨردا تعʛʰʱ الʱي للʺعلʨمات الʺʱʻج مʧ خلاله ʸǽل الابʙاع ، وتعʙ نʦʤ الʺعلʨمات
ʧم ȑا ʗرات ومع مʹي وقʨʢʱعة الȄʛʶة الʛʺʱʶʺال في والʳلفة العʺل مʱʵʺال ( Nilobon et al ,2005)  . 

 لهʚه الʺʙʵʱʶمʧʽ رضاء ومȑʙ الʨʶدانʽة الʺʤʻʺات في الʺʰʢقة الʺعلʨمات نʤام جʨدة علي الʱعʛف لʹʛورة نʛʤا
ʦʤʻال ȑʚال ʝȞعʻاع درجة علي یʙالاب ȑʚال ʧȞʺǽ ققه انʴه جاءت تʚراسة هʙفة الʛلʺع ʥذال.  

   :مȜʵلة الʗراسة
 الʨʳدة عʨامل ودراسة رȄةالادا الʺعلʨمات نʦʤ نʨʴ والإتʳاه الʺعاصʛة الʺʤʻʺات حʽاة في الʺعلʨمات لاهʺʽة ونʛʤا

،لانه  الʺلائʺة والʨʳدة الʺʻاسʖ والʨقʗ الʺʻاسʰة والؔʺʽة ǼالȞʷل والʽها الʺʤʻʺات مʧ الʺعلʨمات تʙفȘ لʹʺان فʽه
 ȑورʛʹال ʙاكʱال ʧدة مʨة جʺʽجاته وقʛʵي مʱورها والʙب ʙاعʶعلي ت Șي خلʺʶǽما ʦʽاهʛاع ( ابʙالابǼ  هʙʽ2009 )م 

,. ʘʽح ʙʺʱات تعʺʤʻʺنا في الʛʸالي عʴاع على الʙله لʺا  الإب ʧوأساسي هام دور م ، ʙȄʜه وتʱʽʺاع في أهʢالق 
 Liu et al ) الأفʹل( لʱقʦǽʙ والʶعي Ǽالʺʻافʶة تʦʶʱ بʯʽة في والʙʳʱیʙ الإبʱؔار على مʻʰي لأنه الʵاص
ʜت علي مʻاقʷة مʱغʛʽات مʱعʙدة حʘʽ تʻاولʗ الʶاǼقة انه الʺلاحȎ مʧ واقع الʙراسات 2010, الʨʳدة  قي نʦʤ رؗ
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ʘʽح ʧة مȄمات الادرʨخلال  الʺعل ʧم Ȍمة فقʙʵدة الʨج   ʘʽح ʧة ، ومǽʙʽاكʱة والȄʨثقʨʺة والʽسʨʺعاد الʺلǼا
 ʘʽح ʧج ومʱʻʺدة الʨات وجʽʳمʛʰدة الʨعاد جǼا ʗاولʻل وتʨصʨعة الʛاهة وسʜʻام والʤʻال ʦʽʺʸلة وتʨهʶونة والʛ̋ ال

ة مʧ خلال خʸائʟ الʺعلʨمة ؗالʙقة وشʺʨلʽة والʨضʨح والʺʛونة جʨدة الʺعلʨمة حʘʽ اشارة الي اǼعاد الʨʳد
  وذالʥ ؗʺا في الʙراسات :

(Dr.Igbal et al,( 2016), Prester and Moturi,(2015), Zarei  et al, ( 2013) 
,Dawit.Roriss(2015)      ʦʤان مع Ȏراساتالʺلاحʙمات  الʨالʺعل ʦʤدة نʨج ʗاولʻي تʱها الʱت علي دراسʜ رؗ

ا̔س جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات مʕثʛة وعʨامل قʨʰل  ملكعʨا لقʽاس وتقʦȄʨ جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة وؗعʨامل لق
اɦلʽة ( رائʙ و     واخʚت اǼعاد عامل الʨقʗ عامل الȞʷل عامل الʺȑʨʱʴ العامل الفʻي وذالʥ مʧ واقع الʙراسات ال

   Lee and Yair Levy(,2011) ) و) ,(2014مʛوة
Andreeas et al,(2013 ) ,  نʛʸال ʙل وعلي ,) ,(2013  رعʽ(2012)إسʺاع,   Goral & B Wong, 

(2010),  
Prester Mbiwa & Moturi,(2015) (و(Yael Shichor & Moshe,(2012)   2012) ناجيو,  

). علʽه سʨف تاخʚ الʙراسة جʨدة معلʨمات الʤʻام وجʨدة خʙمات الʤʻام ؗاǼعاد للʨʳدة نʦʤ ,2009وؗفي
 & Delone)   تعʛʰʱ مʧ الاقȑʨ والاشʺل لقʽاس جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات ؗʺا اشارة الʽهدارȄة لانه الʺعلʨمات الا

Mcl ,2008) .هاʚر لاخʛʰم ʛʰʱعǽة  ماȄمات الادارʨالʺعل ʦʤدة نʨراسات علي دراسة جʙه الʚه ʦʤمع ʜ ʛؗت ʦول
ʜ هʚه الʙراسة على دراسʱها مʧ الʺʨʤʻر مخلال مʙخل الʨʳدة  ʛؗه تʽعل ʦʤʻفي ال ʦغʛو علي ال ، ʦʤʻدة الʨخل جʙ

مʧ اهʺʽة الابʙاع الʻؔʱلʨجي الʛʽʰؔة في خلȘ الʺʜʽة الʻʱافʼʽʶة الاانه مʧ الʺʛʽʲ للاسʱغʛاب ومʧ الʻادر تʻاول الابʙاع 
 ʘʽة حȄمات الادارʨعل ʜت الʙراسات الʱي تʻاولʗ الʻؔʱلʨجي ورʢȃه ȞʷǼل مʰاشʛ جʰʻا الي جʖʻ مع جʨدة نʦʤ ال̋ رؗ

ʸǼفة عامة على دراسة العلاقة بʻʽها وʧʽȃ جʨدة القʛار وصʻاعة القʛار والأداء ȞʷǼل عام ،  ʨماتجʨدة نʦʤ الʺعل
    Ching  and Yi.Ting,(2012)) و  ALans,Dunk,2015) Forza, (2015) كʺا أشارة الʽه دراسات 

  . ,Zarei & et al)  ,(2013) )2009,وسلʽʺان عʨʰد (
ʜت  في كʺا  الابʙاعي الʶلʨك الابʙاعʽة والʺقʙرات الʽʤʻʱʺي الابʙاع الإبʙاع على Ǽالابʙاع الʺʱعلقة الʙراسات رؗ
صʙیȘ و   ، ,(2013) (رانʽا 2012  Gonzalo,(undate )),Steiberو (    Burcu Kör,(2013)) اتدراس

ʜت علي الابʙاع 2014  ,ومʛوة و رائʙ ,2008 ) وفلاح رȄاض        2014 ) الʽʰانʶي , ) ودراسات رؗ
ؔʱال, ȑʛجي (العامʨلʻ2005,   ؤفʛال ʙʰدراسة  2015) وع ȑاع الادارʙت علي الابʜ ) ودراسات رؗ

ا̋عʽل 2009’(العʳلة ʜت بʻʽʺا ) ،2009)   والʺʨسȑʨ,2015’) ومʨدة اس القʽادة  علي Ǽعʠ الʙراسات رؗ
 ʽ  ,Shadi Ab, & elةإبʙاع الʺʱʻج والعʺل الابʙاع  الʜʳرȑ والʙʱرʳȄي، و الابʙاع و ومȄʨʱʶات الابʙاعʽة وانʨاع

at.2017 ) ارʳʻال  ȑاوȞ2009 )  كفي و (,2010) وم,.  
تʱلʟʵ الفʨʳات الʽʲʴʰة إخʰʱار أثʛ رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ  على العلاقة بʧʽ جʨدة نʤام الʺعلʨمات الادرȄة علʽه 

ة والإبʙاع الʻؔʱلʨجي Ǽالʺʕسʶات    الʙʵمʽة العاملة بʨلاǽة الʨʡʛʵم؟الʺʙرؗ
الʨرقة الي دراسة العلاقة الʺʰاشʛة بʧʽ جʨدة نʤام الʺعلʨمات الادارȄة  والإبʙاع الʻؔʱلʨجي وʻȃاء علي ذالʥ تهʙف  

اrنʖ قʽاس أثʛ جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادرȄة ورضا الʺʙʵʱʶمʧʽ، وتʨضʽح أثʛ رضا  Ǽ .ةʽمʙʵات   الʶسʕʺالǼ
علʨمات الʺʙʵʱʶمʧʽ والابʙاع الʻؔʱلʨجي ، و اخʰʱار مȐʙ تأثʛʽ رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ على العلا قة بʧʽ جʨدة نʤام ال̋

الادارȄة والإبʙاع الʻؔʱلʨجي Ǽالʺʕسʶات الʙʵمʽة العاملة بʨلاǽة الʨʡʛʵم، لʚا فإن أهʺʽة الʙراسة نȄʛʤا تʲʺʱل في انه 
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ʻؔلʨجي Ǽالʺʕسʶات  ɦاع الʙة والإبȄمات الادارʨام الʺعلʤدة نʨج ʧʽعلى العلاقة ب ʧʽمʙʵʱʶʺرضا ال ʛاول أثʻʱت
ʨلاǽة الʨʡʛʵم والǽ ȑʚعʙ إضافة علʺʽة ، وعʺلʽا فان نʱائج وتʨصʽات هʚه الʙراسة مʧ الʺʕمل أن الʙʵمʽة العاملة ب

تʶاعʙ مȑʚʵʱ القʛارات Ǽالإدارات العلʽا للʺʕسʶات Ǽأهʺʽة جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة وتاثʛʽها الʺʰاشʛ علي 
. ʧʽمʙʵʱʶʺعلي رضا ال ʛشhا   الابʙاع الʻؔʱلʨجي وغʛʽ الʺ

  الʙراسة نʗʺʤ الʨرقة علي الʨʴʻ الʱالي :  ولʴʱقȘʽ أهʙاف
  مفاهʤʻ الʗراسة :

  أولا : مفهʦم جʦدة نʤʢ الʸعلʦمات  :
 ʧʽʱعʨʺʳمات إلى مʨالʺعل ʦʤدة نʨم جʨمفه ʙیʙʴن في تʨʺʶقʻی ʧʽʲاحʰع أن الʨضʨʺا̔ت ال تʤُهʛ مʛاجعة أدب

ومʙʴد ،وانه ʧȞʺǽ تʙʴیʙ الʺفهʨم  الʺʨʺʳعة الاولي تȑʛ ان مفهʨم جʨدة تʻؔلʨجʽا نʤام الʺعلʨمات مفهʨم واضح
مʧ خلال العʨامل الʱي تʖʰʶ مȞʷلات هʚا الʤʻام ، في حʗʽ تȑʛ الʺʨʺʳعة الʲانʽة ان هʚا الʺفهʨم غʛʽ واضح 

احʧʽʲ , ولʝʽ مʧ الʶهل تʙʴیʙه  hال ʧم ʧʽʱعʨʺʳʺال ʧʽب ʦل قائʙʳومازال ال.(Philip and Hazlet, 1996)  
ʨʺʳعʧʽʱ، قام العʙیʙ مʧ الʰاحǼ ʧʽʲإعʢاء تعȄʛفات مʙʴدة لʨʳدة تʨʻؔلʨجʽا نʤام وعلى الʛغʦ مʧ هʚا الʙʳل بʧʽ الʺ

أنها الفʛق بʧʽ تʨقعات مʙʵʱʶم الʤʻام وʧʽȃ إدراك Ǽ (Lewis and Boorns,1993 )الʺعلʨمات، وقʙ عʛفها
، وعʛفها ʨر الʺʙʵʱʶمǼ ʧʽأنها مʱʻج الʺقارنة بʧʽ شع  (Pitt et al, 1995)مʙʵʱʶم الʤʻام للʙʵمة الʺقʙمة فعلʽاً

، أما فقʙ عʛفاها  (Philip and Hazlet  , 1996) حʨل ما ʖʳǽ أن ǽقʙم لهʦ مʧ خʙمات وما هʨ مʨجʨد فعلʽاً
Ǽأنها قʙرة الʺʤʻʺة في الʨصʨل أو تʳاوز تʨقعات الʺʙʵʱʶمʧʽ، وتعʛف تʨقعات الʺʙʵʱʶمǼ ʧʽأنها رغʰات 

ا̔جات الʺʙʵʱʶمʧʽ للʙʵمة، ؗʺا ǽعʛفها( الʖʽʢʵ وعʨاد ʱات،  2003) ,واحʽالأول عʺل ʙعʰال :ʧیʙعǼ أنها ذاتǼ
 Parasuraman, Zeithaml and)  والʰعʙ الʲاني مʛʵجات، وذلʥ مʧ وجهة نʛʤ الʺʙʵʱʶمʧʽ للʤʻام، وȄعʛفها 

Berry, 1988)   أنهاǼام، أما (دʤʻم الʙʵʱʁ  ,Kettinger and Leeرجة واتʳاه الʱʺایʜ بʨʺʡ ʧʽح وتʨقعات م
 ,Lehtinen and Lehtineا الانʹʰاʽʡة ʢʱʺǼلʰات الʺʙʵʱʶمʧʽ فقʙ أعʽʢا ثلاثة أǼعادفʽعʛفانها Ǽأنه) 1994

 أما لهʚا الʺفهʨم هي: الʱفاعل، والʺادǽة، والʱعاون، مʧ وجهة نʛʤ الʺʙʵʱʶم لهʚه الʙʵمة. أما)  (1991
Gronroos, 1984)  ( بها ʙʸقȄة وʽʻدة الفʨʳدة هʺا الʨʳال ʅȄʛفي تع Ȍفق ʧیʙعǼ على ʜ ما یʦʱ الʨʸʴل فقʙ رؗ

  علʽه مʧ الʙʵمة والʨʳدة الʽʣʨفʽة ǽقʙʸ بها تقʦǽʙ الʙʵمة للʺʙʵʱʶم.
أما فʽʺا یʱعلǼ Șقʽاس الʨʳدة وأǼعادها فʱقʛ الأدبʽات Ǽأن غالʽʰة الʺقایʝʽ القǽʙʺة Ǽالʰʶʻة لʨʳدة الأنʤʺة هي ذات  

Ȍج فقʱʻʺاس الʽجه لقʨتProduction Oriented  اʷʺاعات والʻʸم للʜما یل ʨة وهʺʤة، أما في أنʽسʙʻع الهȄر
 ʛʲة، وأكʽماتʙعة خʽʰʢǼ جاتʛʵاً مʹǽنʺا أȂو ،Ȍة فقʽاجʱعة إنʽʰʢǼ جاتʛʵم ʗʶʽجات لʛʵʺمات فالʨالʺعل
مʛʵجاتها ذات ʽʰʡعة خʙماتʽة، وعلʽه فإن جʨدة أنʤʺة الʺعلʨمات الʙʵماتʽة ؗʺا یلʺʶها الʺʙʵʱʶم الʻهائي هي 

وȂن الهʙف مʧ اخʚ  انʰʢاع الʺʙʵʱʶم الʻهائي Ǽالʰʶʻة لʨʳدة الʙʵمة  مفʱاح مقʽاس الʨʳدة لأنʤʺة الʺعلʨمات،
 الʺقʙمة هʨ تʧʽʶʴ الʺʱʻج الʻهائي).

 مʥ اهʤ الاǺعاد في جʦدة نʤʢ الʸعلʦمات:
لʺعلʨمات؛ حʖʳǽ ʘʽ أن ا) Ǽانها خʸائʟ جʨدة  Delone and,Mcl,2008( جʨدة معلʨمات الʤʻام وعʛفها

ʺʲلة له،وأن تʨؔن  دقʽقة، وأن تʨؔن ǼالȞʷل  الʺʻاسʖ، وقابلة تʨؔن مʱاحة ، وحʙیʲة ، وذات علاق ة Ǽالʺʨضʨع الʺِ
ʲ̋لة Ǽالʲقة بʤʻام الʺعلʨمات، وسهʨلة الʱعلʦ، وسهʨلة الاسʙʵʱام، وقابلʽة  ʱʺام الʤʻال ʟائʸا هي خʹǽوا ،ʦللفه
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 Ȑʛة الأخʺʤؔامل مع الأنʱونة، والʛʺم، والʙʵʱʶʺاجهة الʨب ʦȞʴʱة الʽن ؗافʨؔوأن ت ʙالǼ امʤʻع الʽʢʱʶǽ يʱرجة ال
 ʧʽمʙʵʱʶʺاجات الʽʱإحǼ فاءʨال.  

اrوب الʤʻام في تقʦǽʙ الʙʵمات الʺʢلȃʨة، جʨدة خʙمات الʤʻام :  تʲʺʱل في مȐʙ الاعʱʺاد على الʤʻام، ومȐʙ ت
ومȐʙ الʲقة Ǽالʙʵمات الʱي ǽقʙمها الʤʻام، ومȐʙ قʨʰل الʤʻام مʧ الʺʙʵʱʶمʧʽ ورضائهʦ عʻه ،وحʙاثʱه، وȂمȞانʱʽه 

  (Kim et al: 2005) .ي تʨفʛʽ أمʧ الʺعلʨماتف
  ثانʻاً : مفهʦم الإبʗاع الʯؒʹلʦجي: 

 ȑʛارة اخʰعȃج وʱʻʺوالاصالة في ال ʘیʙʴʱال ʧع مʨإلا ن ʨجي ما هʨلʨʻؔʱاع الʙاع ان الابʙفان الاب Șجي وفʨلʨʻؔʱال
لإشارة الى ان Ǽاحʲا آخʛ قʙ وجهة  الʛʤʻ هʚه هʨ تʛȄʨʢ أو تʧʽʶʴ لʺʱʻج مʨجʨد أو إʡلاق مʱʻج للʨʶق، وتʙʳر ا

سʰقه الى تʙʴیʙ نʨع الإبʙاع Ǽفʛؔة أو مʺارسة أو مʱʻج مادȑ مع اشʛʱاȋ أن تʨؔن جʙیʙة Ǽالʰʶʻة للʨحʙة الانʱاجʽة 
الʱي أدخلʱها، إن عʛʸʻا آخʧȞʺǽ ʛ ملاحʱʤه في هʚا الʛأȑ وهʨ وجʨب أن ʨȞǽن الإبʙاع جʙیʙا للʺʤʻʺة الʱي تʱʻʰه 

ʧؔ في الʨقʗ نفʶه لاǽعʙ تغʛʽʽا إذ أن الʱغʛʽʽات لʗʶʽ جʺʽعها إبʙاعا، في حʧʽ أن ؗل إبʙاع ولʝʽ مʛؔʱʰا تʺاما، ول
 ،ȑʛالعام) ʛʽʽتغ ʨ2005ه ʧʺʹʱة، وتʛʽʰؗ رةʨʸǼ ةʺʤʻʺة للʽʶافʻʱة الʜʽʺفي ال ʛثʕجي یʨلʨʻؔʱاع الʙإن الإب ،(

أن الʱغʛʽ في الʨʻؔʱلʨجʽا ʱʴǽاج الى  تʨʻؔلʨجʽا الʺʤʻʺة الʺعʛفة والʺهارات والاجʛاءات والʶʱهʽلات   الانʱاجʽة،
 Ȑʨʱʶان م ،ʛʽغʱاجهة الʨأجل م ʧؔار مʱعلى الاب ʦهʲʴǼ اʽم الإدارة العلʨة وتقʽفة ومهارة عالʛعلى مع ʧʽعامل

ومʴȄʛة  الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي یʕثʛ على أȑ دولة أو مʤʻʺة ومقʙرتها على انʱاج مʳʱʻات وخʙمات عالʽة الʨʳدة 
.(Dauda,undated study)   انهǼ جيʨلʻؔʱاع الʙف الابʛعǽ راسةʙه الʚام ووفقا لهʙʵʱإسǼ Ȍʰتʛʺاع الʙالإبʨه

اؔر والاسالʖʽ والʛʢق الʙʴیʲة الʺʛتʢʰة Ǽالʱقʽʻة والʙʵمات الʱي یʳʱʻه  الʨʻؔʱلʨجʽا في الʺʳʱʻات الʤʻام والاف
اɦج   .  (Burcu Kör,2010)وʚؗالʥ تʦʽʺʸ وتʧʽʶʴ في العʺلʽة وتʧʽʶʴ الʺʱʻجوعʺلʽات الإن

 ،ȑʨسʨʺة (الʽلات الآتɹا   ) :2009ولهʚا فإن الإبʙاع الʨʻؔʱلʨجي ʨȞǽن في حالة مʧ ال
 .Product Importantتʧʽʶʴ مʱʻج مʨجʨد في الʨʶق  -.          بNew Productمʱʻج جʙیʙ تʺاما   -  أ

 .Process Improvementتʧʽʶʴ عʺلʽة مʨجʨدة  -.        ثNew Processعʺلʽة جʙیʙة تʺاما  -ت 
  .Servicesخʙمات  -ج 

  : مفهʦم رضا الʗʳʯʴʸمʥʻ :ثالʰاً 
ʛʰʱعǽ مʨضا مفهʛال ʧم ʛʲأك ʦʽمفاه ʦعل  ȑالإدار ʝفʻضا الʨʺا غʙʽوتعق ʥة حالة لأنه ذلʽاسها انفعالʽق ʖعʸǽ 

 إلا الʛضا نʢلȘ عʰارة أن ʧȞʺǽ ولا عʺله تʳاه للعامل الʻفʽʶة Ǽالʺʷاعʛ تʛتȌʰ عʺلʽة:هʨ إذ ʨʺǼضʨعʽة ودراسʱها
Ǽاعʰʱاره عʺلʽة  حاجاته الʺادǽة والʺعȄʨʻة . إشʰاعه أثʻاء الفʛد لȐʙ تʨؔن  الʱي الاʳǽابʽة الʺʷاعʛ مʧ مʨʺʳعة على

ȃʛة rاه تʳاقف تʨʺو ال ʛاعʷʺات والʙقʱعلى الʺع ȑʨʢʻي تʱة الʽʶفʻام الʤʻام الʙʵʱم مع اسʙʵʱʶʺال ) (Kamal& 
Baharudin, 2013   

ان مʸلح  ات والʺقالات الʱي اهǼ ʗʺʱʺعالʳة مʨضʨع رضا الʺʙʵʱʶمʧʽتʧʽʰ مʧ خلال مʛاجعة العʙیʙ مʧ الʙراس
ǽعʛف مʧ الʺʨʤʻر الʺعʛفي علي انه مȑʙ قʙرة  -رضا الʺʙʵʱʶمʤʴǽ ʧʽي Ǽالعʙیʙ مʧ الʱعȄʛفات الʱي عʛفʱه:

للعʺلاء الʙاخلʧʽ والʵارجʧʽ ، حʘʽ العʺلاء الʙاخلʧʽ هʦ   الʤʻام علي مʶاعʙة الʺʙʵʱʶمʧʽ والʺʶاهʺة القʽʺة
 ʦهʶانف ʧʽفʣʨʺاو ال ʧʽمʙʵʱʶʺال. 

 صافي الʷعʨر Ǽالʛضاء /عʙم الʛضا الʻاجʦ عʧ تʽʺʳع الʺʻافع الʱي ǽامل الفʛد Ǽالʨʸʴل علʽها
(lay&yang,2009 ,ʙʽامʴʺال) ةʺʤʻʺقات الʽʰʢخلال تفاعله مع ت ʧاؗفة م  ).2012عʛفه 
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 الʙراسة ان، الȑʚ یʱفاعل معه مʰاشʛة  هǽ ʨعʲʺǼ ʛʰʱاǼة تعʛʽʰ عʧ مʨقف عاʡفي مʧ الʺʙʵʱʶمʧʽ نʨʴ الʤʻام
في مȑʙ تلʽʰة نʤام  والʺʲʺʱلة ، الʺʙʵʱʶمʧʽ رضاء تعʅȄʛ بها ʧȞʺǽ الʱي الʺقایʝʽ مʨʺʳعة تʙʵʱʶم سʨف لʴالʽة

ل الʺʙʵʱʶمʧʽ والʽؔʱف معه و امȞانʽة الʤʻام مʧ مʱاǼعة العʺل وانʳازه  hق ʧة مȃʨلʢʺاجات الʽʱمات للاحʨالʺعل
 الʺʙʵʱʶمʧʽ. مع الʺعلʨمات نʤام تʳاوب ودرجة الʺعلʨمات، نʤام على الاعʱʺاد درجة ʧʽ ووزȄادة قʙرات العامل

ا̋عʽل وعلي(   ,2012)       اس
  تʙȂʦʠ الفʙضʻات والعلاقات بʥʻ الʯʸغʙʻات:

 ʧد مʙاغة عʽص ʦقة تǼاʶراسات الʙات الʽراسة وأدبʙلة الȞʷم ʧلاقا مʢراسة ، وانʙات الʛʽغʱادا على مʺʱاع
ا̔س العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة والʺʱغʛʽات الʱاǼعة وأثʛ الʺʱغʛʽ الʨسȌʽ على العلاقة بʻʽهʺا الفʛضʽات ل غʛض ق

  ، وفʽʺا یلي هʚه الفʛضʽات .
علʨمات  والإبʙاع الʻؔʱلʨجي . - 1  العلاقة بʧʽ جʨدة نʤام ال̋

ت والابʙاع الادارȑ فاشارة دراسة Ǽالʛجʨع الي الʙراسات الʶاǼقة الʱي اشارة الي وجʨد علاقة بʧʽ جʨدة نʤام الʺعلʨما
(Shadi Ab, & el at.2017)  ʙت دراسة (رائʙاع وجʙعلي الاب ȑʨابي قʳǽإ ʛʽمات لها تاثʨام الʺعلʤالي ان ن

) 2012,واكʙت دراسة (اسʺاعʽل و علي) وجʨد أثʛ إحʸاȏ لʨʳدة الʺعلʨمات في القʽادة الابʙاعʽة، 2014,ومʛوة
ت لاʧȞʺǽ الا عʛʰ تȘʽʰʢ اǼعاد جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة مʧ خلال الاسʙʵʱام ان فعالʽة ونʳاح نʤام الʺعلʨما

 ʧȞʺǽ يʱة الʽهائʻال ʙائʕعلي الف ʛثʕمات تʨام الʺعلʤدة في نʨʳال ʛاصʻراسة ان عʙت الʙواوج ، ʧʽمʙʵʱʶʺورضا ال
وأشارة دراسة  (Delone and Mclean, 2008)ان تʨؔن في شȞل ابʙاع او تʺʜʽ وذالʥ ما اشارة الʽه دراسة 

) الي وجʨد علاقة اʳǽابʽة بʧʽ جʨدة تʻؔلʨجʽا الʺعلʨمات والʶلʨك الابʙاعي لʺʙʵʱʶمي نʦʤ الʺعلʨمات 2009,(كفي
) اشارة الي وجʨد علاقة اʳǽابʽة بʧʽ اسʙʵʱام تʻؔلʨجʽا الʺعلʨمات والابʙاع الادارȑ ، 2009,، ودراسة (رȄاض وفالح

ʙʵʱراسة ان اسʙائج الʱت نʛهʣا ʘʽراسة حʙه فإن الʽعل ، ȑاع الادارʙفي الاب ʛʽمات له تاثʨا الʺعلʽجʨلʻؔام ت
 - تفʛʱض الأتي:

1 -  ʛأث ʥالʻة هʽابʳǽاع إʙعلي الاب ȑمات الادارʨام الʺعلʤدة نʨج ʧجيمʨلʻؔʱةفي  الʽمʙʵات الʶسʕʺة   الʽدانʨʶال
 -، وتʱفʛع مʻها الفʛضʽات الʱالʽة:

 1   ʥالʻه ʛة أثʽابʳǽمإʨدة معلʨج ʧاع مʙام علي الابʤʻجيات الʨلʻؔʱال. -1 
 ʛة أثʽابʳǽاع إʙام علي الابʤʻمات الʙدة خʨج ʧجيمʨلʻؔʱال.  ʥالʻ1-2 ه 

2 -   ʧʽمʙʵʱʶʺة ورضا الȄمات الادارʨالʺعل ʦʤدة نʨج ʧʽالعلاقة ب 
 الʱي وجʙت ان هʻالʥ (Narasi & Betty,2010)اشارة عʙد مʧ الʙراسات الʶاǼقة الي وجʨد علاقة مʲل دراسة

والʺعلʨمات والʤʻام علي رضاء الʺʙʵʱʶمʧʽ  علاقة إʳǽابʽة لʤʻام جʨدة الʺعلʨمات مʧ خلال اǼعاد جʨدة الʙʵمات
) الʱي درسʗ واقع فعالʽة نʦʤ الʺعلʨمات مʧ خلال جʨدة الʤʻام اʣهʛت 2012,، واشارة دراسة(اسʺاعʽل و علي 

وجʨد علاقة  (Gustavo& Macda,2015)راسة رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ ، واʣهʛت نʱائج د انه لها تاثʛʽ اʳǽابي علي
  الʺعلʨمات ورضا الʺʙʵʱʶمʧʽ ،علʽه فان الʙراسة تفʛʱض الاتي : اʳǽابʽة بʧʽ جʨدة

2 -  ʧʽمʙʵʱʶʺمات  ورضا الʨام الʺعلʤدة نʨج ʧʽة بʽبrا ǽعلاقة إ ʙجʨةفي تʽمʙʵات الʶسʕʺع   الʛفʱة. وتʽدانʨʶال
-مʻها الفʛضʽات الʱالʽة:  

1  ʥالʻه ʛابأثʳǽة إʽ. ʧʽمʙʵʱʶʺام علي رضا الʤʻمات الʨدة معلʨج ʧم -2 
2 -2 ʥالʻه  ʛة أثʽابʳǽإ.ʧʽمʙʵʱʶʺام علي رضا الʤʻمات الʙدة خʨج ʧم   
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  الʻؔʱلʨجيالعلاقة بʧʽ رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ والابʙاع - 3
) ان رضاء Erne kassim , 2012( و)  Mazlin ,2016( دراسةǼالʛجʨع الي الʙراسات الʶاǼقة اشارة 

) الاداء الʽʤʻʱʺي ، 2013,نʤام الʺعلʨمات ʧȞʺǽ ان یʕثʛ علي الفʕائʙ الʻهائي اشارة دراسة(رانʽا مʨسي  مʙʵʱʶمي
  وجʨد  تاثʛʽ مʧ رضاء الʺʙʵʱʶمʧʽ علي الاداء الʽʤʻʱʺي ،علʽه ʧȞʺǽ صʽاغة الفʛضʽة: 

ات الʙʵمʽة الʺʕسʶفي  الʻؔʱلʨجيهʻالʥ علاقة تاثʛʽ إʳǽابʽة  مʧ رضاء الʺʙʵʱʶمʧʽ علي الابʙاع  1- 3
 الʨʶدانʽة. 

 الʙور  الʨسȌʽ لʛضا الʺʙʵʱʶمʧʽ  في العلاقة بʧʽ جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات  الادرȄة والإبʙاع الʻؔʱلʨجي .- 4
هʻالʥ العʙیʙ مʧ الʙراسات الʱي درسʗ أثʛ رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ علي  جʨدة نʤام الʺعلʨمات الادارȑ والابʙاع 

 لوجʙت ان عʨامل قʽاس جʨدة خʙمة نʤام الʺعلʨمات تʕثIgbal & et al ,2016  (ȞʷǼ ʛفʙراسة ( الʻؔʱلʨجي
)  Mazlin ,2016اʳǽابي علي رضا مʙʵʱʶمي عȘȄʛʡ ʧ قʨʰلهʦ للʙʵمة في قʢاع الʙʵمات،كʺا اشارة دراسة (

) ان رضاء مʙʵʱʶمي نʤام الʺعلʨمات ʧȞʺǽ ان یʕثʛ علي الفʕائʙ الʻهائي، Erne kassim , 2012(ودراسة
ʥالʻر  هʙال ʧد مʙل دراسة (عʲم ʧʽمʙʵʱʶʺضاء الʛل  Ȍʽسʨور الʙال ʧع ʗثʙʴي تʱاسات الYaser & et al 

ʙʴʱʶمʧʽ یلعʖ دور مفʛʶ في تʨضʽح العلاقة ما بʧʽ عʨامل جʨدة تʻؔلʨجʽا الʺعلʨمات 2015, ) ان رضاء ال̋
الʽʤʻʱʺي عȘȄʛʡ ʧ والاداء الʽʤʻʱʺي واʣهʛت الʙراسة علاقة اʳǽابʽة بʧʽ عʨامل جʨدة تʻؔلʨجʽا الʺعلʨمات والادء 

الʱي وجʙت ان رضاء   Kamal& Bahrudin ,2013)رضا مʙʵʱʶمي نʤام الʺعلʨمات ، اǽʹا اشارة دراسة (
الʺʙʵʱʶمʧʽ لǽʙه دور وتاثʛʽ عالي علي جʨدة الʙʵمة وجʨدة الʺعلʨمات وفعالʽة ادء الʤʻام ، واʣهʛت نʱائج 

علʨمات ورضاء الʺʙʵʱʶمʧʽ ، اǽʹا وجʙت الʙراسات الʙراسة وجʨد علاقة إحʸائʽة بʧʽ جʨدة الʙʵمة وجʨدة الʺ
اǼا علي  Delone& Mcl,2008)الʱي اجʛاءها ( ǽrا اʛثʨام تʤʻدة الʨمات وجʨدة الʺعلʨمات وجʙʵدة الʨان ج

  -الʺʻافع الʻهائʽة مʧ خلال الاسʙʵʱام ورضاء الʺʙʵʱʶمʧʽ ،  بʱالي فإن الʙراسة تفʛʱض الأتي :
ʻؔلʨجيقة بʧʽ جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة  والابʙاع رضاء الʺʙʵʱʶمʧʽ یʨʱسȌ  العلا - ɦات  الʶسʕʺفي ال

 4الʙʵمʽة .
  نʦʸذج الʗراسة :

ادا على نʺʨزج الʳʻاح في نʦʤ الʺعلʨمات لʙایلʨن وماكلʧʽ و الʙراسات الʶاǼقة وانʳʶاما مع أهʙاف الʙراسة  ʱ̋اع
Ȟʷح ال ّ نʺʨذج الʙراســة وفʽه أبʛزت مʨʺʳعة ) 1(ل وتʶاؤلاتها ومʱʳʺع الʙراسة تʺʗ صʽاغة الʨʺʻذج حʘʽ یʨض

 ʧʽب ʛʽأث ɦوال ȋاʰعلاقات الارت ʧعة مʨʺʳم ʧاً عʽراً أولʨʸي تʢعǽ ʘʽʴǼ ، ةʽالʴراسة الʙنة للʨȞʺات الʛʽغʱʺال ʧم
  مʱغʛʽات الʙراسة .

اǼع   ɦال ʛʽغʱʺال                      Ȍʽسʨال ʛʽغʱʺقل                         الʱʶʺال ʛʽغʱʺال  

  H2 H4 H3  

  

  H1 
  الʺʙʸر : إعʙاد الʙارس

) ʦل رقȞراسة  )1شʙذج الʨʺن  
 

لمعلومات جودة نظام ا
الʻؔʱلʨجي الإبداع جودة خدمات النظام  رضا  

 المستخدمین
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   مʹهʻʱة الʗراسة :

اعʙʺʱت الʙراسة على الʺʻهج الʨصفي مʧ خلال اسʙʵʱام أدوات الإحʸاء الʨصفي الʴʱلʽلي، وقʙ اعʙʺʱت على 
على الاسʰʱانة ؗأداة رئʽʶʽة في جʺع  نʨعʧʽ مʧ الʽʰانات هي الʽʰانات الأولʽة والʽʰانات الʲانȄʨة ، وتʦ الاعʱʺاد

الʽʰانات الأولʽة ، حʘʽ تʦ تʦʽʺʸ الاسʰʱانة وفȘ مقʽاس لʛȞʽت الʵʺاسي الʺʙʱرج الȑʚ یʨؔʱن مʧ خʺʶة مȄʨʱʶات 
) ʦقʛالي : الʱال ʨʴʻعلى ال ʥل وذلʽلʴʱة الʽارات في عʺلʰه العʚاء أرقام لهʢإع ʦت ʘʽالي: حʱال ʨʴʻقابل 5على الǽ (

) لا أوافʙʷǼ Șة. وتʺʗ مʛاعات ؗل 1) لا أوافȘ. والʛقʦ (2)مʴایʙ. والʛقʦ (3)أوافȘ. والʛقʦ (4والʛقʦ (أوافʙʷǼ Șة. 
الʨʳانʖ الأساسʽة في صʽاغة الأسʯلة لʴʱقȘʽ الʛʱاȌǼ بʧʽ الʺʨضʨع ، Ǽعʙ الانʱهاء مʧ إعʙاد الʽʸغة الأولʽة 

لʱأكʙ مʧ أنها تʙʵم أهʙاف الʙراسة  تʦ عʛضها لʺقایʝʽ الʙراسة وحʱى یʦʱ الʴʱقȘ مʧ صʙق مȐʨʱʴ أداة الʙراسة وا
) ʦدهʙبلغ ع ʧʽʸʱʵʺال ʧʽʺȞʴʺال ʧعة مʨʺʳ3على م ʧم ʖلʡ ʙال الإدارة , وقʳفي م  ʧʽʺȞʴʺال ʧم (

ا̔غة  ʸال Ȑʨʱʶم ʦȄʨاها وتقʨʱʴع مʨʻها وتʱʽلʨʺات وشʛة الفقʽصلاح Ȑʙراسة ومʙل أداة الʨح ʦاء أرائهʙإب ʧʽʺȞʴ̋ ال
ت یʛونها مʻاسʰة . وȃعʙ أن تʦ اسʛʱجاع الاسʽʰʱان مʧ جʺʽع الʛʰʵاء تʦ تʴلʽل اسʳʱاǼاتهʦ اللغȄʨة أو أǽة ملاحʤا

والأخǼ ʚʺلاحʤاتهʦ وȂجʛاء الʱعǽʙلات الʱي اقʛʱحʗ علʽها ، وقʙ اعʛʰʱ الʰاحʘ الأخǼ ʚʺلاحʤات الʺʧʽʺȞʴ وȂجʛاء 
ʱالȃللأداة و Ȑʨʱʴʺق الʙوص  ȑʛاهʤق الʙʸة الǼاʲʺǼ هاʽار إلʷʺلات الǽʙعʱاس الʽة لقʴصال ʗʴʰالي فأن الأداة أص

 ʧة مʻʽع ʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨؔت ʙة . ولقʽهائʻرتها الʨانة في صʰʱالاس ʦʽʺʸت َّʦت ʥلʚȃله . و ʗما وضع
مʕسʶات القʢاع الʙʵمي العاملة بʨلاǽة الʨʡʛʵم تʦ اخʽʱار مفʛداتها عȘȄʛʡ ʧ اسلʨب العʻʽة غʛʽ الاحʱʺالʽة ( 

ات الʺʨʴʰثة وتʦ اسʛʱداد  384الʽʸʸʴة) . وتʦ تʨزȄع عʙد  ʛؗʷانة على االʰʱ312اس ʗة بلغʰʶʻانة  بʰʱاس
 نʺȌ الʻʰائʽة  وهʨ الʺعادلة نʺʚجة أسلʨب على للʽʰانات الإحʸائي الʴʱلʽل عʺلʽة في الʰاحʘ أعʙʺʱ%)  . و 81(

 أوسع , وȃʺعʻىوالʺʷاهʙة  الؔامʻة الʺʱغʛʽات مʧ مʨʺʳعة الʺʰاشʛة بʧʽ وغʛʽ الʺʰاشʛة الʽʢʵة للعلاقات مفʛʱض
الʺʱغʛʽات.   مʧ بʧʽ مʨʺʳعة الʺفʛʱضة والʳʽʱʻة الʖʰʶ علاقات مʧ لʶلʶلة الʻʰائʽة تʛجʺات الʺعادلة نʺاذج تُʺʲل

ʙیʙʴʱالȃام وʙʵʱب اسʨل أسلʽلʴار، تʶʺع الʱʺʱه لʺا یǼ اʚب هʨالأسل ʧة مʙا ، عǽاʜم ʖاسʻʱعة مع تʽʰʡ  هʚه
  الʙراسة .

 الʲʯلʻل والʹʯائج :
 ʦل الʻلʲʯراسة:الʗة للʻانات الاساسʻʮصفي لل  

احʨʱت الʽʰانات الاساسʽة علي ثʺانʽة عʻاصʛ هي : الʨʻع ,العʺʛ , الʺʶʺي الʽʣʨفي الʟʸʵʱ الاكادǽʺي، 
الʺʕهل العلʺي, الʛʰʵة العʺلʽة , عʙد الʙورات في نʦʤ الʺعلʨمات ,ʽʰʡعة الʙʵمة. وحʖʶ تʨزȄع افʛاد العʻʽة ووفقا 

 ʨؗʚان ال ʙʳع نʨʻال ʛʽغʱʺل) ʦهʱʰʶن ʗة (56.1ر بلغʰʶʻها الاناث بʽة یلʰʶن ʛʰة 43.9%) وهي اكʰʶوهي ن (%
 ʧة اقل مȄʛʺة العʯأن الف ʙʳن ʛʺالع ʛʽغʱʺة وفقا لʻʽدات العʛع مفȄزʨل تʽلʴʱة ، ؗʺا اوضح الȃقارʱ30م  ʗلȞة شʻس

ثʦ الفʯة مʧ %) وهي اكʛʰ نʰʶة ، 35.9سʻة نʰʶة بلغʗ ( 40-30%) ، بʻʽʺا شȞلʗ الفʯة مʧ 30.1نʰʶة (
40-50 ) ʗة بلغʰʶة نʻ20.8س ʧم ʛʲة اكʯو الف ،(%50 ʧة واقل مʻ60س) ةʰʶن ʗ10.9بلغ ʗلʲا مʛʽواخ، (%

 ʧة مʯة (60الفʰʶن ʛʲ2.2فأك ʙʳة نʛʰʵات الʨʻد سʙع ʛʽغʱم ʖʶة حʻʽدات العʛع مفȄزʨل  تʽلʴʱال ʛهʣوؗʺا ا ،(
%) 18.9سʨʻات وان  نʰʶة(   10واقل مʧ 5) مʧ  22.8سʨʻات وان نʰʶة(  5%) اقل مʧ  29.8أن نʰʶة ( 

10 ʧة(  15واقل مʰʶ12.5وان ن (%15  ʧ20واقل م) ةʰʶة وان نʻي  20%) 16سʺʶʺǼ Șعلʱفي ی , ʛʲفأك
%) مʙیʛ إدارة 15.7%) نائʖ مʙیʛ ونʰʶة( 2.6,%) مʙیʛ عام ، وان نʰʶة(  6الʽʣʨفة  نʙʳ أن نʰʶة( 
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%) أخȑʛ وهي الʰʶʻة الاكʛʰ، في یʱعلȘ 42ونʰʶة (%) مʛʷف، 15,4%) رئʝʽ قʦʶ ونʰʶة(23,7ونʰʶة(
%) حاسʨب 16%) مʸارف ونʰʶة( 15.1%) مʸارف ، وان نʰʶة( Ǽ7 ,8الʟʸʵʱ الاكادǽʺي  نʙʳ أن نʰʶة( 

%) إدارة اعʺال وهي الʰʶʻة الاكʛʰ، في یʱعلȘ الʺʕهل العلʺي   نʙʳ أن 24,4%) تʸʸʵات أخȑʛ (18,6ونʰʶة(
%) ȞǼلارʨȄس وهي الʰʶʻة الاكʛʰ 47.8%) دبلʨم وسȌʽ ونʰʶة( 7.7نʰʶة(  ,%) ثانȑʨ عام ، وان 6نʰʶة( 
%) حاملي درجة  الʨʱؗʙاره، في یʱعلǼ Șعʙد 3,2%) ماجʛʽʱʶ، ونʰʶة (29,2%) دبلʨم عالي ونʰʶة(11,5ونʰʶة(

ʰʶة( %) لʸʴǽ ʦلʨ علي دورة في الʺʳال ، وان ن 26,3الʙورات في مʳال نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة نʙʳ أن نʰʶة( 
%) ثلاثة دورات فأكʛʲ وهي الʰʶʻة 43,6%) دورتʧʽ، ونʰʶة(10.9%) حʸلʨ علي دورة واحʙة ونʰʶة( 19.2

% ) 30.4%) تعلʽʺʽة  وان نʰʶة( 8.7الاكʛʰ، اما یʱعلʽʰʢǼ Șعة الʙʵمة الʺقʙمة في القʢاع  نʙʳأن نʰʶة( 
%) ʛʽʡان وأن نʰʶة      ( 12.5%) تأمʧʽ  وأن نʰʶة( 16%) إتʸالات ان نʰʶة( 10.3مʛʸفʽة وأن نʰʶة(

  % ) فʙʻقʽة .   7.7%) صʽʴة  ، وأن نʰʶة ( 7,4% ) أوراق مالʽة وان نʰʶة(7.1
  الʲʯلʻل ألعاملي لʯʸغʙʻات الʗراسة :

تʦ إجʛاء الʴʱلʽل ألعاملي الاسʷؔʱافي لʺʱغʛʽات الʙراسة بهʙف اكʷʱاف العʨامل الʱي تʸف تلʥ الʺʱغʛʽات ، 
عʰارات الʱي تقʝʽ ؗل مʱغʛʽ مʧ الʺʱغʛʽات ، حʘʽ تʦ تʨزȄع عʰارات الاسʰʱانة على ولاخʰʱار الاخʱلاف بʧʽ ال

 Ȍسʨال ʧع ȑارʽافها الʺعʛʴان ʖʶح ʛʽغʱؗل م ʝʽي تقʱارات الʰها العʽزع علʨضها وتʛف ʦʱة یȄارʽات معʛʽغʱم
ي العʨامل الأخȐʛ . الʶʴابي ، ʘʽʴǼ تʨؔن العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات داخل العامل أقȐʨ مʧ العلاقة مع الʺʱغʛʽات ف

) في إجʛاء عʺلʽة الʴʱلʽل ألعاملي الاسʷؔʱافي حʘʽ تspss ʦوتʦ اسʙʵʱام حʜمة بʛنامج الʴʱلʽل الإحʸائي (
 ʦʤدة نʨقل ( جʱʶʺال ʛʽغʱʺافي للʷؔʱل ألعاملي الاسʽلʴʱائج الʱت نʛهʣأ ʙه ، فقʙعلى ح ʛʽغʱل لؔل مʽلʴʱال

لʤʻام و جʨدة الʺعلʨمات في Ǽعʙ واحʧȞʺǽ ʙ أن ʢǽلȘ علʽة جʨدة الʺعلʨمات الادارȄة) أن تʦ دمج أǼعاد جʨدة ا
  ) Zaire  et al،2013(  الʺعلʨمات الʤʻام، وذلʥ اسʻʱاداً على عʰارات الاسʽʰʱان ودراسة

 ȑʙʽؗʨʱل العاملي الʽل ʱɹال ȘȄʛʡ ʧارسة عʙات الʛʽغʱʺاء العاملي لʻʰال ʧم Șقʴʱال ʦق تʙʸار الʰʱلاخ
)Confirmatory Factor Analysis (CFA هو) ةʽائʻʰذج الʺعادلة الʨʺقات نʽʰʢت ʙو احSEM لʽل ʱɹال ʝȞعǼ (

ȑʙʽؗʨɦ الفʛصة لʙʴʱیʙ واخʰʱار صʴة نʺاذج معʻʽة للقʽاس والʱي  العاملي الاسʷؔʱافي حʘʽ یʽʱح الʴʱلʽل العاملي ال
ȑʙʽؗʨʱل العاملي الʽلʴʱال Șʽʰʢفي ت ʘʴʰال ʙʺʱقة، واعǼة ساȄʛʤن ʝء اسʨاءها علي ضʻب ʦʱات  یʛʱارمʰال ʛیʙفي تق

  . AMOS22مʧ خلال الʛʰنامج الاحʸائى  Maximum likelihoodعلى  Ȅʛʡقة الارحʽʳة العʤʺي 
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  م)2018الʺʙʸر :إعʙاد الʙارس مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (
) ʦل رقȞراسة  )2شʙزج االʨʺʻل ȑʙʽؗʨʱافي والʷؔʱل الاسʽلʴʱال  

  ه :جʦدة الʸقʻاس: درجة اعʸʯادǻة الاسʮʯان
 ) ʧاوح مʛʱȄانات وʽʰاخلي للʙاق الʶر على الاتʨʲاق للعʶل الاتʽلʴم تʙʵʱʶǽ0  ة (ألفا 1إلىʺʽاب قʶʱاح ʦت ،(

) ǽعʛʰʱ الاتʶاق 1قʦʽ معامل ألفا ʛؗونʰاخ أقʛب إلي( إذا ؗانʗ كʛونʰاخ) للعʨʲر على اتʶاق الʽʰانات الʙاخلي،
أ̫ن قʽʺة ا Ǽ ارʛاذ قʵو لات ،ʛʽʰؗ اتʛʽغʱʺاخلي للʙففي ال ʘʴʰال ʧض مʛعلى الغ ʥقف ذلʨʱة یȃʨلʢʺاخ الʰونʛؗ لفا

تؔفي  0.60-0.50إلى أن الʺʙʸاقʽة مNunnally,1967 (  ʧتʛʽʷ (  الʺʛاحل الأولى مʧ الʨʴʰث الأساسʽة
 ʧم ʛʲؗ ة لاʽاقʙʸʺادة الȄاف، أما  0.80وأن زʛن إسʨؔا تʺȃور(Hair et al, 2010)  اخʰونʛؗ ة ألفاʺʽح أن قʛʱاق

ا  في الأدب  0.50ومع ذلǽ ،ʥعʛʰʱ ألفا ʛؗونʰاخ مʧ  0.70تʨؔن أكʛʲ مʖʳǽ ʧ أن  ً ʹǽلة أʨʰق مقʨفʺا ف
(Bowling, 2009). ) ʦول رقʙʳاخ (1، والʰونʛؗ ار الفاʰʱائج اخʱضح نʨی (Cronbach’s alpha اءʛإج ʙعǼ (

ʛʽات  فʙʳʻ أن الانʛʴاف الʺعʽارʱʺ ȑغالیʧʽʰ الʺʨʱسʢات والانʛʴافات الʺعʽارȄة لؔل  الاسʷؔʱافي ،  الʴʱلʽل ألعاملي
ʽ̋ع الʺʱغʛʽات أقʛب إلى الʨاحʙ وهʚا یʙل على الʳʱانʝ بʧʽ إجاǼات أفʛاد العʻʽة عʧ جʺʽع عʰارات الʺʱغʛʽات . ʳل  

  لʺʱغʛʽات الʙراسة درجة الاعʱʺادǽة لأسʯلة الاسʰʱانة الʺʨʱسʢات الʶʴابʽة والانʛʴافات الʺعʽارȄة :)1( رقʦ جʙول
ʛʽغʱ الʺʱغʛʽ نʨع اسʦ ال̋  ألفا ʨؗرنʰاخ الانʛʴاف الʺعʽارȑ  الʨسȌ الʶʴابي 

 914 60474 4.0465 الʺʱʶقل جʨدة نʤام الʺعلʨمات

 875 65209 3.9973 الʺʱʶقل جʨدة خʙمات الʤʻام
ʧʽمʙʵʱʶʺضا الʛال Ȍʽسʨ732 64483 4.2220 ال 
ʻلʨجي ʱؔاع الʙع الإبǼاʱ917 76469. 3.9187 ال 

  م)ʽ2018انات الʙراسة الʺʙʽانʽة (الʺʙʸر :إعʙاد الʙارس مʧ ب

 ) ȉاʮل الارتʻلʲتPerson Correlation : (  
تʦ اسʙʵʱام تʴلʽل الارتʰاȋ بʧʽ مʱغʛʽات الʙراسة بهʙف الʱعʛف على العلاقة الارتʰاʽʡة بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة 

ذلǽ ʥعʻي أن الارتʰاȋ قȄʨاً  والʺʱغʛʽ الʱاǼع ، والʨسȌʽ ،  فؔلʺا ؗانʗ درجة الارتʰاȋ قʰȄʛة مʧ الʨاحʙ الʽʴʸح فإن
لؗʺا قلʗ درجة الارتʰاȋ عʧ الʨاحʙ الʽʴʸح ؗلʺا ضعفʗ العلاقة بʧʽ الʺʱغʧȄʛʽ وقʙ تʨؔن العلاقة  بʧʽ الʺʱغʧȄʛʽ و

) ʧاقل م ȋاʰة معامل الارتʺʽق ʗفة إذا ؗانʽالعلاقة ضع ʛʰʱل عام تعȞʷȃة ، وʽʶȞة أو عǽدʛʡ0.30 ʧȞʺȄو (
) إما إذا ؗانʗ قʽʺة الارتʰاȋ أكʛʲ مʽ0.30 – 0.70  ʧʺة معامل الارتʰاȋ بʧʽ (اعʰʱارها مʨʱسʢة إذا تʛاوحʗ ق

)0.70ʧȄʛʽغʱʺال ʧʽة بȄʨالعلاقة ق ʛʰʱتع ( .  
 ) ʦول رقʙراسة :) 2جʙات الʛʽغʱم ʧʽات بʡاʰل الارتʽلʴت  

ʽانʙʽʺراسة الʙانات الʽب ʧارس مʙاد الʙر :إعʙʸʺم )2018ة (ال.  

  اخʮʯار فʙضʻات الʗراسة:

   Estimate 
 685.. الابʙاع_الʻؔʱلʨجي <--> جʨدة_خʙمات الʤʻام
الʺʙʵʱʶمʧʽرضا_ <--> جʨدة_خʙمات الʤʻام  .646 
ʻؔلʨجي ʱاع_الʙالاب <--> ʧʽمʙʵʱʶʺ495.. رضا_ال 

 878. جʨدة معلʨمات الʤʻام <--> جʨدة_خʙمات الʤʻام
ʻؔلʨجي ʱاع_الʙام <--> الابʤʻمات الʨدة  معلʨ621.. ج 
ʧʽمʙʵʱʶʺام <--> رضا_الʤʻمات الʨدة  معلʨ638. ج 
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Structural Equation Modeling [SEM] :ةʽائʻʰجة الʺعادلة الʚʺن 
ʙʺʱأع ʘاحʰة في الʽل عʺلʽلʴʱائي الʸانات الإحʽʰب على للʨجة أسلʚʺالʺعادلة ن ʨة  وهʽائʻʰال Ȍʺض نʛʱمف 

 نʺاذج تُʺʲل أوسع والʺʷاهʙة , وȃʺعʻى لؔامʻةا الʺʱغʛʽات مʧ مʨʺʳعة الʺʰاشʛة بʧʽ وغʛʽ الʺʰاشʛة الʽʢʵة للعلاقات
 الʺʱغʛʽات.  وȃالʙʴʱیʙ مʧ بʧʽ مʨʺʳعة الʺفʛʱضة والʳʽʱʻة الʖʰʶ علاقات مʧ لʶلʶلة الʻʰائʽة تʛجʺات الʺعادلة
 هʚا في الʙراسة ʽʰʡعة مع تʻʱاسʖ مʜاǽا، عʙة مʧ الأسلʨب هʚا Ǽه لʺا یʱʺʱع الʺʶار، تʴلʽل أسلʨب اسʙʵʱام
، ʘʴʰا الʺʽب . یلي وفʨا الأسلʚله ʛʸʱʵض مʛع  

  Path Analysis الʴʸار تʲلʻل
ʨوه ʙأح ʖʽجة أسالʚʺة ، الʺعادلة نʽائʻʰي الʱي والʻراسة تعʙل بʽلʴالعلاقات وت ʛʽغʱم ʧʽب ʛʲأو أك ʧات مʛʽغʱʺال 

 هʚه نʗكا الʱاǼعة سʨاء الʺʱغʛʽات مʧ أو أكʛʲ مʱقʢعة ومʱغʛʽ أو مʛʺʱʶة الʺʱغʛʽات هʚه كانʗ الʺʱʶقلة سʨاء
أو  الʺʱغʛʽ على تأثʛʽ لها ʨȞǽن  مʱقʢعة بهʙف تʙʴیʙ أهʦ الʺʕشʛات أو العʨامل الʱي أو مʛʺʱʶة الʺʱغʛʽات
ألعاملي  والʴʱلʽل الʺʱعʙد تʴلʽل الانʙʴار أسلʨب بʧʽ الʻʰائʽة تʳʺع الʺعادلة نʺʚجة أن حʘʽ الʱاǼعة ، الʺʱغʛʽات

(Barbara G. Tabachnick and Linda S, 1996)  
ʛضʽة الأولى : إخʰʱار أثʛ جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة  ( جʨدة معلʨمات نʤام، خʙمات الʤʻام)  علي الإبʙاع الف

  الʻؔʱلʨجي.

 الʻؔʱلʨجي. والإبʙاعجʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة   ) العلاقة ب4ʧʽالȞʷل (

  

  م)2018الʺʙʸر : إعʙاد الʙارس مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (

.) وهʨ غʛʽ دال إحʸائʽة عʙʻ 071ر مʧ جʨدة معلʨمات الʤʻام  إلى الابʙاع الʨʻؔʱلʳي  ʶǽاوȑ (حʘʽ أن الʺʶا
.) وهʨ دال 617.) والʺʶار مʧ جʨدة خʙمات الʤʻام الي الابʙاع الʨʻؔʱلʳي ʶǽاوȑ (559مȐʨʱʶ معȄʨʻة (

  ، والʙʳول الʱالي یʨضح قʦʽ تʴلʽل الʺʶار. )***(إحʸائʽة عʙʻ مȑʨʱʶ معȄʨʻة 

  إلى الابʙاع الʻؔʱلʨجي الʺʶار مʧ جʨدة نʤام الʺعلʨمات والʙʵمات :)ʦ)3 جʙول رق
   Estimate S.E. C.R. P Label 

 par_30 559 . 585. 122 . 071. . جʨدة _معلʨمات نʤام ---> الابʙاع_الʻؔʱلʨجي
 par_31 *** 3.971 155. 617 . جʨدة_خʙمات نʤام ---> الابʙاع_الʻؔʱلʨجي

م)2018لʙارس مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (الʺʙʸر :إعʙاد ا  



  Vol. 19 (1) 2018   إدارة الʦʱدة الʵاملة مʱلة 
 

65 Journal of Total Quality Management                            volume 19 No.(1) 2018 
ISSN 1605- 427x                                                           e-ISSN (Online):1858-6996 

 

تʨجʙ علاقة اʳǽابʽة بʧʽ جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة  ورضا الʺʙʵʱʶمʧʽالفʛضʽة الʲانʽة  :    
رضا ) : إخʰʱار أثʛ جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة  ( جʨدة معلʨمات نʤام، خʙمات الʤʻام)  علي 5الȞʷل (

ʧʽمʙʵʱʶ  ال̋

  
  م)ʙ2018ارس مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (الʺʙʸر : إعʙاد ال

 ʧار مʶʺأن ال ʘʽام حʤʻمات الʨدة معلʨج) ȑاوʶǽ ʧʽمʙʵʱʶʺ275 .الي رضا ال ȑʨʱʶم ʙʻة عʽائʸدال إح ʨوه (
. ) وهʨ دال إحʸائʽا 369رضا الʺʙʵʱʶمʶǽ ʧʽاوȑ ( جʨدة خʙمات الʤʻام إلي.) و الʺʶار مʧ 017.معȄʨʻة (

  الʙʳول الʱالي یʨضح قʦʽ تʴلʽل الʺʶار.و  .)004عʙʻ مȑʨʱʶ معȄʨʻة (
 ʦول رقʙمات  :)4(جʨام الʺعلʤدة نʨج ʧار مʶʺة الȄالادار ʧʽمʙʵʱʶʺإلى رضا ال  

   Estimate S.E. C.R. P Label 
ʧʽمʙʵʱʶʺام ---> رضا_الʤمات نʨدة الʺعلʨ017. 2.385 115. 275. ج par_20 
ʧʽمʙʵʱʶʺام ---> رضا_الʤمات نʙدة خʨ004. 2.843 130. 369. ج par_21 

م)2018الʺʙʸر :إعʙاد الʙارس مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (  

  ʻؔʱلʨجيالفʛضʽة الʲالʲة : إخʰʱار أثʛ رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ  علي الإبʙاع ال
ʙʵʱʁمʧʽ  والإبʙاع ) العلاقة بʧʽ 6الȞʷل ( رضا الʺ

ʻؔʱلʨجيال

  
  م)2018الʺʙʸر : إعʙاد الʙارس مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (
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 ʧار مʶʺأن ال ʘʽح ʧʽمʙʵʱʶʺرضا ال ȑاوʶǽ  جيʨلʻؔʱاع الʙ494إلي الإب ȑʨʱʶم ʙʻا عʽائʸدال اح ʛʽغ ʨوه .
  والʙʳول الʱالي یʨضح قʦʽ تʴلʽل الʺʶار. .)***(معȄʨʻة 

) ʦول رقʙ5ج(:  ʧʽمʙʵʱʶʺرضا ال ʧار مʶʺاع الʙجي إلى الإبʨلʻؔʱال  
   Estimate S.E. C.R. P Label 

ؔʱاع_الʙجيالابʨلʻ  <--- ʧʽمʙʵʱʶʺ6.849 072. 494. رضا_ال *** par_11 

  م)    2017الʺʙʸر : إعʙاد الʙارس مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (

 ȑاع الإدارʙة و الاب  الفʛضʽة الʛاǼعة رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ یʨʱسȌ العلاقة بʧʽ جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادرȄة الʺʙرؗ
  بʧʽ جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة و الابʙاع الʻؔʱلʨجي رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ یʨʱسȌ العلاقة) 7الȞʷل (

 

 
  م)2018الʺʙʸر :إعʙاد الʙارس مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (

ʘ على  نʺʚجة ʰɹال ʙʺʱات اعʛʽغʱʺال ʧʽب ʛʽأثʱة الȄʨʻف على معʛعʱض الʛام  الʺعادلة لغʙʵʱاس ʦها تʽة وفʽائʻʰال
ʱʶقلة سʨاء الʺʱغʛʽات مʧ أو أكʛʲ مʱغʛʽ بʧʽ العلاقات لʽلوتʴ بʙراسة أسلʨب تʴلʽل الʺʶار والǽ ȑʚعʻي  كانʗ ال̋

) Parameterمʱقʢعة ولاخʰʱار الفʛضʽة غʛʽ الʺʰاشʛة اعʙʺʱ الʙارس على أسلʨب ( أو مʛʺʱʶة الʺʱغʛʽات هʚه
 ȘȄʛʡ ʧع ʛشhا اɦلي قʦʽ تʴلʽل الʺʶار .  Bو Aلʺعʛفة الأثʛ الʺ   و الʙʳول ال

) ʦول رقʙار  :)6جʶʺل الʽلʴجيتʨلʻؔʱاع الʙة والابȄمات الادارʨعل   الأثʛ الʺʰاشʛ للعلاقة بʧʽ جʨدة نʤام ال̋
   Estimate S.E. C.R. P Label 

ʧʽمʙʵʱʶʺام ---> رضا_الʤʻمات الʨدة معلʨ016. 2.407 116. 279. ج par_27 
ʧʽمʙʵʱʶʺام ---> رضا_الʤʻمات الʙدة_خʨ005. 2.828 131. 369. ج par_28 

 ʨلʻؔʱاع_الʙجيالاب  par_29 303. 1.030 115. 118. جʨدة معلʨمات الʤʻام ---> 
 par_30 *** 3.402 137. 465. جʨدة_خʙمات الʤʻام ---> الابʙاع_الʻؔʱلʨجي
 par_31 124. 1.536 070. 107. رضا_الʺʙʵʱʶمʧʽ ---> الابʙاع_الʻؔʱلʨجي

  م)2018الʺʙʸر :إعʙاد الʙارس مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (
) والȑʚ یهʙف إلي Parameter A*BبʛȄʨʢʱ ( James Gaskin,2016) ة الأثʛ غʛʽ الʺʰاشʛ قام (ولʺعʛف

 ȑʨʱʶاد على مʺʱالاع ʦʱȄة وʛاشʰʺال ʛʽغ ʛفي الأث ʛاشʰʺال ʛب الأثʛخلال ض ʧم ʛاشʰʺال ʛʽغ ʛلاص الأثʵʱاس
) فإذا ؗانʗ قʦʽ الʙالة اقل مʧ مȑʨʱʶ الʺعȄʨʻة الʺعʙʺʱ فانه یʦʱ قʨʰل الفʛضʽة الʙʰیلة والʙʳول الʱالي 0.05الʙلالة (

.ʛا شʰʺال ʛʽغ ʛل الأثʽɹل  یʨضح قʦʽ ت
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) ʦول رقʙ7ج(: ʛاشʰʺال ʛʽغ ʛار الأثʶʺل الʽلʴت  
Parameter Estimate Lower Upper P 

A x B . .030 . .014 . 129 .170 
A x B . 040 . .014 . .169 .127 

  م)2018الʺʙʸر : إعʙاد الʙارس مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (
) ʦول رقʙة8جʽعʛات الفʽضʛعة والفǼاʛة الʽʶʽئʛة الʽضʛائج الفʱن ʟʵمل (  

ة  حʦʳ الʱاثEstimate  S.E C.R  ʛʽ  نʟ الفʛضʽة الفʛضʽة ʽrʱʻال  
ʛاشʰم  ʛاشʰم ʛʽغ  

  لایʨجʙ تʨسʧʽ  p  P  Ȍ  العلاقة بʧʽ جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الإدارȄة والإبʙاع الʻؔʱلʨجيیʨʱسȌ رضا الʺʙʴʱʶم
  ʧʽمʙʵʱʶʺام ورضا الʤʻمات الʨدة معلʨ170. 016. 2407 116. 279.  ج Ȍسʨʱلای  
ʻلʨجي   ʱؔاع الʙوالإب  ʧʽمʙʵʱʶʺ124 1.536 070. 107 .  رضا ال 
 ʧʽمʙʵʱʶʺام ورضا الʤʻمات الʙدة خʨ127. 005. 2.828 131. 369.  ج Ȍسʨʱلا ی  
 016.  2407 116. 279.  رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ والإبʙاع الʻؔʱلʨجي 

  م2018الʺʙʸر : إعʙاد الʙارس مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (

  مʹاقʵة الʹʯائج :
وقد تم  جʺع الʺعلʨمات,تم تʦ دراسة العلاقة بʧʽ جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة  و الإبʙاع الʻؔʱلʨجي لهʚا الغʛض 

ومعʨقات الإبʙاع الʻؔʱلʨجي للʛʤوف الʱي ʛʡأت على سʨق شکالات إتعددت فیها مʕسʶات فى لʙراسة اإجʛاء 
ل مما أثر علیها وجعالعالʺي الاقتصاد العʨلʺة ووقعت تحت ضغط العʺل فى مʕسʶا القʢاع الʙʵمي الʱي 

 ʧʽار فى العاملʛقʱم اسʙمستمر حیث حالة عʽʢل العاملى لʺعʽلʴʱال ʙأك ʥراسة ذلʙة.بنسبة ات الʽعال 
 Șابʢʱجي . ولا تʨلʻؔʱاع الʙام والإبʤʻمات الʨدة معلʨج ʧʽب ȑʨʻمع ʛʽعلاقة ذات تأث ʙجʨأنه لاتǼ ائجʱʻت الʛهʣأ

الʱي تʨصلʗ الي ان نʤام الʺعلʨمات لها تاثʛʽ إʳǽابي  (Shadi Ab, & el at.2017) هʚه الʳʽʱʻة مع دراسة
) وجʨد أثʛ إحʸاȏ لʨʳدة الʺعلʨمات في القʽادة الابʙاعʽة، 2014,رائʙ ومʛوةقȑʨ علي الابʙاع وجʙت دراسة (

ابʽة بʧʽ جʨدة تʻؔلʨجʽا الʺعلʨمات والʶلʨك الابʙاعي لʺʙʵʱʶمي 2009,ودراسة (كفي ǽrد علاقة اʨاشارة الي وج (
ام والإبʙاع أʣهʛت الʱʻائج Ǽأنه تʨجʙ علاقة ذات تأثʛʽ معȑʨʻ بʧʽ جʨدة خʙمات الʤʻنʦʤ الʺعلʨمات ، ؗʺا 

ابʽة بʧʽ 2009,(رȄاض وفالحالʻؔʱلʨجي، و تʢʱابȘ هʚه الʳʽʱʻة مع دراسة  ǽrد علاقة اʨي اشارة الي وجʱال (
،ȑاع الادارʙمات والابʨا الʺعلʽجʨلʻؔام تʙʵʱام  اسʤدة نʨج ʧʽابي بʳǽإ ʛʽد تأثʨراسة وجʙائج الʱن ʗʻʽب ʙوق

، تʱفȘ مع عʙد مʧ الʙراسات حʘʽ أشارت دراسة  الʺعلʨمات الادارȑ ورضا الʺʙʵʱʶمʧʽ وهʚه الʳʽʱʻة 
(Gustavo& Macda,2015)  ȑʙعʰل ȑʨʻمع ʛʽد تأثʨدةإلى وجʨج ʧʽمʙʵʱʶʺمات في رضا الʨواشارة  الʺعل

ا̋عʽل و علي  ) الʱي درسʗ واقع فعالʽة نʦʤ الʺعلʨمات مʧ خلال جʨدة الʤʻام اʣهʛت انه لها 2012,دراسة(اس
الʱي وجʙت ان هʻالʙ(Narasi& Betty,2010)  ʥمʧʽ، واʣهʛت نʱائج دراسةرضا الʺʵʱʶ تاثʛʽ اʳǽابي علي

 .والʺعلʨمات والʤʻام علي رضاء الʺʙʵʱʶمʧʽ علاقة إʳǽابʽة لʤʻام جʨدة الʺعلʨمات مʧ خلال اǼعاد جʨدة الʙʵمات
ʸائʽاً حʘʽ كʺا ʷؗفʗ نʱائج الʴʱلʽل وجʨد علاقة إʳǽابʽة بʧʽ رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ  والإبʙاع الʻؔʱلʨجي مʙعʨمة إح

)  Mazlin ,2016اشارة دراسة (، وهʚه الʳʽʱʻة تʱفȘ مع عʙد مʧ الʙراسات حʘʽ كان مȑʨʱʶ الʺعȄʨʻة (***) 
 , Erne kassim( ان رضاء مʙʵʱʶمي نʤام الʺعلʨمات ʧȞʺǽ ان یʕثʛ علي الفʕائʙ الʻهائي وتʨصلʗ نʱائج دراسة

وʗʻʽȃ الʱʻائج Ǽان رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ لا یʨʱسȌ  دارȑ،) وجʨد  تاثʛʽ مʧ رضاء الʺʙʵʱʶمʧʽ علي الابʙاع الا2012
انʗ هʚه   ؗʘʽجي حʨلʻؔ ʱاع الʙوالإب (ماتʙʵدة الʨمات , جʨدة الʺعلʨج) ةȄمات الادارʨالʺعل ʦʤدة نʨج ʧʽالعلاقة ب
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الʳʽʱʻة غʛʽ مʙعʨمة حʘʽ أن رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ لا یʨʱسȌ العلاقة بʧʽ جʨدة معلʨمات الʤʻام والإبʙاع الʻؔʱلʨجي, 
مع  ʚؗلʥ أن رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ لایʨʱسȌ العلاقة بʧʽ جʨدة خʙمات الʤʻام والإبʙاع الʻؔʱلʨجي, وهʚا ما أخʱلف و 

الʱي درسʗ الʙور الʨسȌʽ لʛضا الʺʙʵʱʶمʧʽ ووجʙت ان رضاء   Kamal& Bahrudin ,2013)دراسة (
الادارȄة ( جʨدة الʙʵمة وجʨدة الʺʙʵʱʶمʧʽ لǽʙه تʨسȌ وتاثʛʽ عالي في العلاقة بʧʽ اǼعاد جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات 

) ان رضاء الʺʙʴʱʶمʧʽ یلعYaser & et al ,2015 ʖالʺعلʨمات)  وفعالʽة ادء الʤʻام ، اǽʹا اشارة دراسة (
دور مفʛʶ في تʨضʽح العلاقة ما بʧʽ عʨامل جʨدة تʻؔلʨجʽا الʺعلʨمات والاداء الʽʤʻʱʺي واʣهʛت الʙراسة علاقة 

ʽجʨلʻؔدة تʨامل جʨع ʧʽة بʽابʳǽا اʹǽمات . اʨام الʺعلʤمي نʙʵʱʶرضا م ȘȄʛʡ ʧي عʺʽʤʻʱمات والادء الʨا الʺعل
ان جʨدة الʙʵمات وجʨدة الʺعلʨمات وجʨدة الʤʻام تʨثʛا  Delone& Mcl,2008)وجʙت الʙراسات الʱي اجʛاءها (

، ʧʽمʙʵʱʶʺام ورضاء الʙʵʱخلال الاس ʧة مʽهائʻافع الʻʺا علي الǼاʳǽا   
ʮʠʯة والȂʙʢʹال ʥʻامʷʸحات:الʙʯقʸراسة والʗة للʻقʻ  

هʚه الʙارسة قامǼ ʗاخʰʱار علاقة جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادرȄة  والابʙاع الʻؔʱلʨجي، تأتي الأهʺʽة الȄʛʤʻة لهʚه 
الʙراسة خلال معʛفة الʙور الȑʚ تʶهǼ ʦه جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات الادرȄة ورضا الʺʙʵʱʶمʧʽ  علي الابʙاع الʻؔʱلʨجي 

الʱعʛف على مʱغʛʽات الʙراسة، والʺʕثʛات الʺʰʸʻة علʽها وأʣهʛت الʱʻائج أن رضا في الʺʕسʶات الʙʵمʽة  و 
 الʺʙʵʱʶمʧʽ لا ǽفʛʶ العلاقة بʧʽ جʨدة نʦʤ الʺعلʨمات والابʙاع الʻؔʱلʨجي.

تʧʽʰ هʚه الʙراسة علي مȑʚʵʱ القʛار Ǽالʺʕسʶات العʺل على زȄادة الاهʱʺام ʨʳǼدة نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة 
ʺʕسʶات  مʺا یʕثʛ وʻȄعʝȞ على تʧʽʶʴ أدائهʨʸǼ ʦرة مʛʺʱʶة وʙȄفعهʦ للإبʙاع في أداء مهامهʦ , الʺʨجʨدة في ال

زȄادة الاهʱʺام ʨʳǼدة نʦʤ الʺعلʨمات لأهʺʱʽه في الʺʶاهʺة في زȄادة الإنʱاج و الʙʵمات في الʺʕسʶات ؗʺا انه 
ʻاف ʶة الʴادة بʧʽ الʺʤʻʺات, حʘʽ أن ʶǽهʦ في تʛȄʨʢ قʙرات الʺʤʻʺة على الʰقاء، والʨʺʻ الʺʛʺʱʶ في ʣل ال̋

اɦلي  تȘʽʰʢ هʚا الʺفهʨم یʕدȑ إلي تʨفʛʽ وسائل عʺل جʙیʙة مʧ شأنها زȄادة إبʙاع العاملʧʽ داخل الʺʕسʶات وȃال
 یʻعʝȞ ذلʥ علي مȑʨʱʶ الأداء العام للʺʕسʶات .

ʺʕسʶات مʴل الʙراسة علي  الʺʕسʶات الʙʵمʽة ʸǼفة عامة و ال وʻȃاً علي ما تقʙم مʧ نʱائج  إقʛʱحʗ الʙراسة
ʨʳǼدة نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة  لʙوره الهام في زȄادة وخلȘ الإبʙاع , وʚؗلʛʹǼ ʥورة الاهʱʺام   ʸǼفة خاصة

نʦʤ الʺعلʨمات الادارȄة ذات الʨʳدة الʺʰʢقة في الʺʕسʶات الʷȞǽ ȑʚف مȑʙ أهʺʽة  جʨدة نʦʤ الʺʴافʤة على 
ʶʽي  للʺعلʨمات الʱي تعʛʰʱ مʨردا اساسʽا في الʺʤʻʺات ؗʺا اشارة نȄʛʤة الʺعلʨمات الادارȄة  الʱي تعʙ الʺʱʻج  الʛئ

، الʺʷʻاءة القائʺة علي الʺʨارد لʚالʥ ؗʺاان الʺعلʨمات الʙʽʳة تقʨد الي الابʙاع الفعال للافʛاد مʧ خلال رضائهʦ عʻه
  وʱȃالي  تʶهʦ في زȄادة قʱʺʽها الʨʶقʽة .

  :مʗʲدات الʗراسة والʦʯصʻة بʦʲʮث مʯʴقʮلʻة  
إن ʨʢǽر یجب عʻʽة مʧ مʕسʶات القʢاع الʙʵمي فقȌ العاملة بʨلاǽة الʨʡʛʵم ، أجریت على حʙود الʙراسة 
 ʥذج وذلʨʺʻباستخدام عینة کبیرة من ال Ȑʛة أخȄʨʽاعات حʢمي لان  ،قʙʵاع الʢالقǼ ʧʽقد تکون نظرتهم العامل

 ʗحʛʡ ىʱال ʦʽراسة مختلفة عن للʺفاهʙت الʙʺʱاع ،Ȑʛاعات الاخʢاع جزئیة معینة  علىالقʙاع ، إلا أن الإبʙللإب
الʙراسات الʺʱʶقʰلʽة الʺʶاحة وهذا یعطي ʷǽʺل مفاهʦʽ إدارȄة أخʛʽʲؗ Ȑʛة ؗالإبʙاع الʙʱرʳȄي والʜʳرȑ وغʛʽها . 

ة  ʛؗʴبحریة لل Șلʵل یمکن من تعدیل نموذج امثلʲجي مʨلʻؔʱاع الʙمات والابʨالʺعل ʦʤدة نʨج ʧʽل العلاقة ب
ة  ʷارؗ الʨʸرة للʺʕسʶات الʱي جیدًا وتغییر أخȑʛ وذلʥ لفهʦ العلاقة بحوث راء إذن یجب إجوغʛʽها .  الʧʽȞʺʱ وال̋

إجʛاء الʙراسة بʻفʝ الʺʱغʛʽات مع مʱغʛʽات معʙلة سʛʺʱة واǽʹا ممعʨقات الابʙاع الʻؔʱلʨجي ʨʸǼرة تعاني من 



  Vol. 19 (1) 2018   إدارة الʦʱدة الʵاملة مʱلة 
 

69 Journal of Total Quality Management                            volume 19 No.(1) 2018 
ISSN 1605- 427x                                                           e-ISSN (Online):1858-6996 

 

وهي أداة تعاني مʧ العʙیʙ مʧ أوجه ، تʦ اسʙʵʱام الإسʰʱانة لʳʺع بʽانات العʻʽة ودراسة تأثʛʽها في هʚه العلاقة
القʨʸر الʺʱعلقة بʛʱدد الʺʤʻʺات في إعʢاء الإجاǼات أو قʙ تʱʴاج Ǽعʠ الأسʯلة إلى تʨضʽح أو إزالة الغʺʨض 

ق̋اǼلات .)، ʧȞʺǽ اسʙʵʱام ʛʡق 2006عʻها (سȞʽاران ،    اخȑʛ لʳʺع الʽʰانات ؗال
  :الʙʸاجع

1/ ʨأب ʖʽʸʽغǽ ، 2012ناجي) (  “ ʕʺامل الʨالع ʦʽعلʱدل للʨام مʤللعʺل علي ن ʧʽرسʙʺل الʰة علي تقʛث
 اسʱؔʺالاً  سةار  الʙ هʚه قʙمʗ دراسة حال الʳامعة الاسلامʽة، رسالة ماجʛʽʱʶ الʳامعة الاسلامʽة غʜة  “الالʛʱؔوني
  .فلǼ – ʧʽʢʶغʜة الإسلامʽة الʳامعة في / الأعʺال إدارة في الʺاجʛʽʱʶ درجة لʺʢʱلʰات

 الإبʙاع على الʺعلʨمات تʨʻؔلʨجʽا أثʛ اسʙʵʱام ، ( 2008 )فالح، والʢʽʻʴي،محمد الله، عʙʰ رȄاض الʨʵالʙة،/2
 ȑات الإدارʶسʕʺة العامة في الʽلة ، الأردنʳة، -دراسات مȄم الإدارʨالعل ʙلʳʺد 35 الʙ2 ،الع  

ات  في الʺʰʢقة الʺعلʨمات نʦʤ في الʨʳدة قʽاس عʨامل “ (2013) حʧʶ رعʙ الʛʸن،/ 3 ʛؗالات شʸالات“ 
  -الأول العʙد - 29 الʺʳلʙ – والقانʨنʽة الاقʸʱادǽة للعلʨم دمȘʷ جامعة مʳلة

4/،ȑʛامل ، ( 2005 )صالح العامʨة العʽجʨلʨʻؔʱة الʽʺʽʤʻʱة والʛثʕʺاع في الʙجي الإبʨلʨʻؔʱة على راسة د الʽانʙʽم 
ات مʧ عʻʽة ʛؗʷة الʽاعʻʸة الʽلة الأردنʳجامعة م Șʷم دمʨة للعلǽادʸʱن الاقʨةوالقانʽ –ʙلʳʺد21 - الʙاني العʲال .  

تʽʰʢقʽة  راسة د "العام القʢاع لʺʙیȑʛ  الʽʣʨفي Ǽالأداء وعلاقʱه الإدارȑ  الإبʙاع ، ( 2009 ) تʨفȘʽ العʳلة،/ 5
 إدارة/ الأعʺال إدارة في الʺاجʛʽʱʶ درجة لʺʢʱلʰات اسʱؔʺالاً  سةار  الʙ هʚه قʙمʗ ،"غʜة قʢاع رات ا ز و على

  .فلǼ – ʧʽʢʶغʜة الإسلامʽة الʳامعة في ʳارةالȞǼ ʱلʽة مʨارد ȄʛʷǼة
ة الاعʱʺادǽة أثʛ“ )2012( محمد الʺʴامʙʽ ، سعʨد /6  د :الʺʙʵʱʶمʧʽ رضا في الالʛʱؔونʽة الأعʺال لʦʤʻ الʺʙرؗ
اؗت الاتʸالات في مʙʽانʽة سةار  ʛة ، شʽلة   الأردنʳم دراسات،مʨة، العلȄالإدار ʙ   2 العʙد ، 39 الʺʳلّ
7/  ȑʨسʨʺة ، الʽʢ( 2009 )ع ، ʛʽاع تأثʙجي الإبʨلʨʻؔʱفي ال ʛȄʨʢات تʳʱʻة م ʛؗʷة  في حالة راسة د ال ʛؗʷال

  . والʰʶعʨن  الʲامʧ ،العʙد Ǽغʙاد والاقʸʱاد،جامعة الإدارة مʳلة الؔهȃʛائʽة، للʻʸاعات العامة
اؗتش في مʙʽانʽة راسة د( الإبʙاع مȄʨʱʶات في وأثʛها الʺعلʨمات نʦʤ ،( 2010 ) ملؔاوȑ  و / الʳʻار8 ʛ  ʧʽأمʱال

  . الʲاني العʙد 26-الʺʳلʙ– والقانʨنʽة الاقʸʱادǽة للعلʨم دمȘʷ جامعة مʳلة )، الأردنʽة
ة الإدارȄة الʺعلʨمات نʤام تʨʻؔلʨجʽا جʨدة أثʛ“) 2009الله ( عʙʰ مʨʺʴد كفى الʨʻاʶǽة، /9  الʶلʨك في الʺʙرؗ

Ȑʙاعي لʙمي الإبʙʵʱʶام مʤمات نʨلقاء جامعة في الʺعلʰال ʽʰʢʱةالʽلة “قʳم -دراسات مʨة، العلȄامعة الإدارʳال 
لʙ الأردنʽة، ّ ʳʺد 36 الʙ2، الع   

 " "دور الابʙاع الʻؔʱلʨجي في تʽʺʻة الʺʜʽة الʻʱافʽʶة في الʺʕسʶة الاقʸʱادǽة 2015)الʛؤوف ( عʙʰ ، حʳاج /10
- الفʛʱة خلال ʽʰاناتال مغلف تʴلʽل أسلʨب Ǽاسʙʵʱام  بʨعȄʛȄʛج بʛʰج كʨنʙور مʕسʶة وحʙات بʧʽ مقارنة  دراسة

2013-2004 ʗمʙه قʚه ʙالاً  سةار  الʺؔʱل اسʽʻارة درجة لʨʱؗʙاد في اللʸʱاق ʟʸʵت  /ʛʽʶ ɦم الʨعل ʛʽʽʶوت 
– ورقلة مȃʛاح قاصȑʙ جامعة الʛʽʽʶʱ في وعلʨم والʳʱارȄة الاقʸʱادǽة العلʨم ȞلʽةǼ فʛع  علʨم الʛʽʶʱ -مʕسʶات 

ʛائʜʳال.  
 الʥʻʰ في العاملʧʽ نʛʤ وجهة مʧ الإبʙاعʽة القʽادة في وأثʛها لʺعلʨماتا جʨدة) ، 2014رائʙ، مʛوة (/ 11

 - 10الʨʻʳب، الʺʳلة الاردنʽة في ادارة الاعʺال، الʺʳلʙ  إقلʦʽ مʴافʤات في والȄʨʺʱل الأردني للاسʲʱʺار الإسلامي
.ʘالʲد الʙالع  



  Vol. 19 (1) 2018   إدارة الʦʱدة الʵاملة مʱلة 
 

70 Journal of Total Quality Management                            volume 19 No.(1) 2018 
ISSN 1605- 427x                                                           e-ISSN (Online):1858-6996 

 

 في القʛار نʛʤ مȑʚʵʱ ةوجه مʧ الʺعلʨمات نʦʤ فعالʽة واقع“ )2012( صلاح وعلي إسʺاعʽل رومي  / 12
اɹث الʺفʨʱحة القʙس جامعة الʺفʨʱحة مʳلة القʙس جامعة Ǽراسات للأʙوال ʙلʳʺاني -27الʲدالʙالع   
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