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The Role of Success Factors for Using Information Systems in Achieving 

Organizational Excellence in the Greater Amman Municipality 
  

Hasan Khaled Abed Al-Hyasat 1 
  

ABSTRACT 

The purpose of this study is to identify the role of information systems using success factors with their dimensions 

(system quality, information quality, service quality, top management support and user efficiency) in achieving 

organizational excellence in Greater Amman Municipality (GAM). This study tries to provide recommendations 

that contribute to progress in organizational excellence levels. The study adopted a simple random sample from the 

study population of (323) information system users in (GAM). Descriptive analytic methods were used to describe 

sample responses and collect data. The study revealed the existence of a statistical significant effect at a significance 

level of (α≤0.05) of the information system using success factors on achieving organizational excellence. The study 

recommended the need for GAM to maintain continuous interest in successful use of information systems, 

considering these systems as a strategic resource that enables to achieve progress in levels of organizational 

excellence. He also recommended that senior management adopts effective policies for change and development in 

organizational tasks and turns them into action procedures to raise performance values through making the best use 

of technical resources. 

Keywords: Information system using success factors, Organizational excellence, Greater Amman 

Municipality (GAM). 
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 ʘʴॼلام الʱخ اسȄله  16/2/2020تارʨʰخ قȄ9/11/2020وتار.  

  
 ّyيّ في أمانة عʸॻʢʹʯّال ʚّ̒ʸʯال Ȗʻقʲمات في تʦعلʸال ʤʢام نʗʳʯاح لاسʱّ́امل الʦدور ع Ȏʙʮؒان ال  

  
 ʗخال ʥʴح ʗʮاصاتعॻʲ1 ال  

  

  ʝـلʳم
  

جʨدة و جʨدة الʦʤّ̒، وجʨدة الʺعلʨمات، ǼأǼعادها (الʳّ̒اح لاسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات  لدور عʨام إلىهʙفʗ هʚه الʙّراسة إلى الʱعʛّف 
فاءة الʺʙʵʱʶمʧʽالʙʵمة، ودع ّ̋ان الȐʛʰؔ، وتقʦǽʙ الʨʱصॽات ) ʦ الإدارة العلॽا، وؗ لʱي تʶهʦ في افي تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ في أمانة ع

مʙʵʱʶمي ) مʧ 323شʺلʗ (عʙʺʱت الʙّراسة العʻّ̔ة العʨʷائॽّة الʢॽʶॼة الʺʺّ̡لة لʺʱʳʺع الʙّراسة، و الʱقʙّم في مȄʨʱʶات الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ. ا 
واسʙʵʱم الॼاحʘ أسلʨب الʴʱلʽل الʨصفي لʨصف اسʳʱاǼات أفʛاد العʻʽة وجʺع الॽʰانات. وقʙ تʨصّلʗ لʨمات في الأمانة، نʦʤ الʺع

لʜّ̔ʺʱ العʨامل الʳّ̒اح لاسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات في تʴقȘʽ  (α≤0.05) الʙّراسة إلى وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽّة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة
 الॽʤʻʱʺيّ في الأمانة.

ʲاǼة ʹʛورة مʴافʤة الأمانة على الاسʛʺʱار في الاهʱʺام بʳʻاح اسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات، Ǽاعॼʱار هʚه الǼ ʦʤّ̒ʺوصʗ الʙراسة Ǽوقʙ أ
الةً للɦّغʛʽʽ والʛȄʨʢّɦ مʨردٍ اسʛʱاتʳॽيّ ʻȞّʺǽها مʧ الʱقʙّم في مȄʨʱʶات الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ، ؗʺا أوصʛʹǼ ʗورة تʰّ̒ي الإدارة العلॽا سॽاساتٍ فعّ 

  ه.الʺʨارد الɦّقॽّʻة على أفʹل وج اسʱغلالالʺهامّ الॽّʺॽʤʻّɦة، وتȄʨʴلها إلى إجʛاءات عʺل تعʻى بʛفع ʦॽʀ الأداء مʧ خلال  في

  Ȑ.أمانة عʺان الʛʰؔ  عʨامل الʳّ̒اح لاسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات، الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ : الʗالةالؒلʸات 
  

  ʸقʗمـةال
  

اسʙʵʱام نʦʤ تʶعى الʺʤّʻʺات مʧ خلال تʰّ̒ي تȘʽʰʢ و 
الʺعلʨمات Ǽاخʱلاف أشȞالها إلى تʜوʙȄ مʙʵʱʶمʽها Ǽالʙʵمات 
 الʛّئʶॽة الʱي تʺʻȞّها مʧ امʱلاك مʸادر القʨّة اللاّزمة لإجʛاء
ا یʢʱلʖّ م ّ̋ ʧ الɦّغʛʽʽات والʛȄʨʢّɦات اللاّزمة لʧʽʶʴʱ أدائها؛ م

الʺʤّʻʺات تʴقȘʽ الɦّفاعل والɦّؔامل مع الأفʛاد ؗافّة داخل 
وذلʥ لاسʱغلال مهاراتهʦ وقʙراتهǼ ʦʺا یʻعʝȞ إʳǽاǼاً  الʺʤّʻʺة،

 . (Al-Dmour et al., 2019: 210)على الأداء الॽʤʻّɦʺيّ Ȟؗلّ 

 ʙات لقʺʤّʻʺال ʗʴॼّ̒ى أصʰʱا تॽجʨلʨʻؔفي ت ʙیʙؗلّ ج
 Șʽقʴدة أملاً في تʨʷʻʺالة الʴل إلى الʨصʨمات للʨالʺعل

ʙʵʱاح اسʳن ʧʺʹǽ ʘʽح ،ʜّ̔ʺʱال ʧةٍ مॽاتٍ عالȄʨʱʶم ʦʤام ن
 ʧȞّʺي تʱائج الʱّ̒جات والʛʵʺال ʧعة مʨʺʳم ʦǽʙمات تقʨالʺعل
مʱʵلف الʺȄʨʱʶات الॽّʺॽʤʻʱة مʧ تأدǽة إجʛاءات العʺل الʺʛّؔʱرة، 

 ʛȄʨʢعʺل على تǽ لة، ؗʺاʺʱʴʺاء الʢالأخ ʖʶʻل ʟॽمع تقل
وتʶهʽل عʺلॽة الʨʱاصل مع تʨفʛʽ الʛʰʵة في مʳالاتٍ معʻّ̔ة؛ 

علʨمات ʶǽاهʦ في تʧʽʶʴ الأداء حʖʶ فؔلّ نʨع مʧ أنʨاع نʦʤ الʺ
 ،ʥʻه (حॽɾ مʙʵʱʶǽ ȑʚيّ الʺॽʤʻّɦال Ȑʨʱʶʺ2013دوره وال: 

110.(  
ॽʶافʻʱرات الʙالق ʛȄʨʢي إلى تʺॽʤʻʱال ʜʽʺʱال ȑدʕةی 

للʺʕسʶات مʧ خلال تʛȄʨʢ قʙراتها الʨʻؔʱلʨجॽة، مʺا ʶǽاعʙ في 
ʙʽتقل ʨك ؗل ما هʛا وتॽجʨلʨʻؔʱاداً على الʺʱات اعʶسʕʺاح الʳن ȑ

ʜʽʺʱال Șʽقʴاً في تʛʽʰؗ ًمات دوراʨالʺعل ʦʤن ʗʰلع ʙي. وقʻʽوروت 
الॽʤʻʱʺي؛ ॼɾاسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا أصʗʴॼ عʺلॽة تॼادل 
 ȑدʕعة، مʺا یȄʛسهلة وس ʧȄʛات ونقلها للآخʛʰʵمات والʨالʺعل
إلى تʧʽʶʴ جʨدة الأعʺال داخل الʺʕسʶات ومʱاǼعة الʺهام 

  ).2019عʙʰ الʦȄʛؔ، وتॽʴʸح الأخʢاء قʰل وقʨعها (الʺʨلى و 
 Ȑʙها إحʱفʸǼ Ȑʛʰؔعلى أمانة عʺان ال ʘʴॼا الʚه Șʽʰʢت ʦت

الʱي تʺʝّ حॽاة الʺʨاȞʷǼ ʧʡلٍ مॼاشʛ مʧ  ةالʺʕسʶات الʺهʺ
  خلال الʙʵمات الʱي تقʙمها له.
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 مȜʵلة الʗّراسة

 Șʽقʴاجه الأمانة في تʨي تʱات الǽʙّʴʱال ʠعǼ دʨوج ʧّ̔ʰت
 ʙه؛ فقʱمʨʺǽيّ ودʺॽʤʻʱال ʜّ̔ʺʱات، الʶȄʛʵدراسة (ال ʗأوص

2015 ʧم ʙȄʜʺل الʚȃمات وʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔة تʛدائ ʦورة دعʛʹǼ (
الʳهʨد والʛȄʨʢʱ مʧ أجل رفع ؗفاءه العاملʧʽ لʺا له مʧ أثʛ في 
 Șʽقʴفي ت ʦهʶي تʱارات في الأمانة الʛاذ القʵة اتॽعʺل ʧʽʶʴت
اغل في  ّ̫ الʜʽʺʱ الॽʤʻʱʺي. ؗʺا أنّ الʨاقع یʙّʴʱث عʧ الهʦّ ال

لʨʸʴل على جʨائʜ الʜّ̔ʺʱ دون وجʨد أǽّة ضʺانات للʺʴافʤة ا
 ʦʤام نʙʵʱاح اسʳʻماتها. ولʺا لʙخ ʦǽʙالأمانة في تق ʜّ̔ʺعلى ت
الʺعلʨمات مʧ دورٍ ʛʽʰؗ في تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ، فقʙ بʛزت الʴاجة 
ʚور الʙّان الॽȃمات وʨالʺعل ʦʤام نʙʵʱاح لاسʳّ̒امل الʨراسة عʙل ȑ

ʜّ̔ʺʱال Șʽقʴه في تǼ ʦهʶر  تʙّلة الȞʷم ʧʺؔه، تॽيّ؛ وعلʺॽʤʻّɦاسة ال
  في سʕالها الʛّئʝॽ الʱالي:

 Ȗʻقʲمات في تʦعلʸال ʤʢام نʗʳʯاح لاسʱّ́امل الʦما دور ع"
 ॽّة الʱاّلॽة:، Ǽالإضافة إلى الأسʯلة الفɺʛالʚّ̒ʸʯ الʸॻʢʹʯّيّ في الأمانة؟"

ما مȐʨʱʶ تȘʽʰʢ عʨامل الʳّ̒اح لاسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات في (
  ة؟).؟)، و(ما مȐʨʱʶ تȘʽʰʢ معایʛʽ الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّʱʺيّ في الأمانالأمانة
 

  أهॻّʸة الʗّراسة
 ʛʰʱي تعʱة الأمانة الॽّصʨʸخ ʧراسة مʙه الʚة هॽʺع أهॼʻت
ا  ّ̋ مʧ الʺʤʻʺات الॽّʻʡʨة الʛّائʙة في تقʦǽʙ الʙʵمات إلʛʱؔونॽاً، م
ضاعف الاهʱʺام ǼالʳاهȄّʜة الإلʛʱؔونॽّة وضʺان الاسʙʵʱام 

لʦʤʻ الʺعلʨمات. وتʱʺّ̡ل تلʥ الأهʺॽة في تʻاول مʨضʨع  الّ̒اجح
الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ الǽ ȑʚعʛʰʱ مʧ الʺʙاخل الʺعاصʛة في العلʨم 

 ʧها مʻȞّʺȄات وʺʤّʻʺة للॽّʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴفي ت ʦهʶȄة وȄّالإدار
الॼقاء والʅॽّؔʱ. وتعʛʰʱ هʚه الʙراسة مʧ الʙّراسات الّ̒ادرة الʱي 

ʳاح لاسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات، حʘʽ تʰʱّ̒ى تʻاقʞ عʨامل الّ̒ 
 ʥلʚة، ولʲیʙʴا الॽجʨلʨʻّؔɦم الʙʵʱʶمات وتʨالʺعل ʦʤات نʺʤّʻʺال
 ʛائʶʵال ʖّ̒ʳʱل ʦʤّ̒ة الॽّاح وفاعلʳʻام بʺʱاجة للاهʴزت الʛب
 ʧʽب Ȍȃʛّخلال ال ʧها مʱّ̔ʺراسة أهʙال ʙّʺʱʶلها. وتʷف ʧالفادحة م

في تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ عʨامل الʳّ̒اح لاسʙʵʱام الʦʤّ̒ ودورها 
 ʜّ̔ʺʱل الʨا حॽات للإدارات العلॽصʨّɦم الʙّاً تقʛʽيّ. وأخʺॽʤʻّɦال

  الॽʤʻʱʺيّ في ضʨء عʨامل الʳّ̒اح لاسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات.
  

  أهʗاف الʗّراسة
راسة إلى الʱعʛّف على عʨامل الʳّ̒اح لاسʙʵʱام نʦʤ هʙف الʙّ ت

الأمانة،  الʺعلʨمات ودورها في تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ في
Ǽالإضافة إلى تقʦǽʙ مʨʺʳعة مʧ الʨّɦصॽات الʺʱعلقة ʨʺǼضʨع 
الʙّراسة ȞʷǼلٍ ʙʵǽم الأمانة، وʶȄاهʦ في الʨصʨل للاسʙʵʱام 

 ʦʤʻل لʲماالأمʨع الʺعلʺʱʳʺؗ ار أمانة عʺانॽʱاخ ʦت ʙت. وق
هʚه الʙراسة لأنها مʧ الʺʕسʶات الʛائʙة في اسʙʵʱام نʦʤ  لإجʛاء

الها، وقʙ قامʗ في الʨʻʶات القلʽلة الʺعلʨمات لإنʳاز أعʺ
 ʗʺي ساهʱة الॽونʛʱؔمات الإلʙʵال ʧم ʙیʙلاق العʡإǼ ةॽالʺاض

  .في تʴقȘʽ الʺʙȄʜ مʧ الʳʻاح والʜʽʺʱ في أدائها ومʣʨفʽها
  

  نʦʸذج الʗّراسة
 ʜّ̔ʺʱمع ال ʦʤّ̒ام الʙʵʱاح اسʳامل نʨاً لعʢȃذج رʨʺʻّ̡ل الʺǽ

Ȟل ( ّ̫   ).1الॽʤʻّɦʺيّ ؗʺا هʨ مʨضّح في ال

  
Ȝل ( ّɻ   )1ال

  ةنʦʸذج الʗّراس
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  ةفʙضॻّات الʗّراس

لفهʦ مȞʷلة الʙراسة، وتفʛʽʶ العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات، وحل 
مȞʷلة الʙراسة الʺʲʺʱلة في الاسʙʵʱام الأمʲل لʦʤʻ الʺعلʨمات، 
وॽȃان الʙّور الȑʚ تʶهǼ ʦه في تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ في أمانة عʺان 

 ʨصʨة للॽالʱات الॽضʛالف ʗقʲʰان ،Ȑʛʰؔراسة الʙاف الʙل إلى أه
  وحل مȞʷلʱها وتقʦǽʙ الʨʱصॽات الʺʻاسॼة.

: لا یʦجʗ أثʙ ذو دلالة Ho1الفʙضॻّة الʙّئʴॻة الأولى: 
) لعʦامل الʱّ́اح α≤0.05إحʶائॻّة عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة (

دة جʦدة الʤʢّ́، وجʦ ( لاسʗʳʯام نʤʢ الʸعلʦمات بʗلالة أǺعادها
فاءة دار الʸعلʦمات، وجʦدة الʗʳمة، ودعʤ والإ ة العلॻا، وؕ

ʥʻمʗʳʯʴʸّان ) الy في تʲقȖʻ الʚّ̒ʸʯ الʸॻʢʹʯّيّ في أمانة ع
.Ȏʙʮؒة ( الॽّɺʛات الفॽّضʛة الفॽّضʛه الفʚه ʧم Șʲʰʻ1وت-Ho1 ،

2-Ho1 ،3-Ho1 ،4-Ho1 ،5-Ho1 ،( دʨفي وج ʘʴॼي تʱال
ؔل مʧ ) لα≤0.05( أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽّة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة

جʨدة ( نʦʤ الʺعلʨمات على الʨّɦاليعʨامل الʳّ̒اح لاسʙʵʱام 
دارة العلॽا، الʦʤّ̒، وجʙة الʺعلʨمات، وجʨدة الʙʵمة، ودعʦ الإ

ʧʽمʙʵʱʶʺفاءة ال ا) وؗ ّ̋ ن في تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ في أمانة ع
.Ȑʛʰؔال 

  
  الʯّعȂʙفات الإجʙائॻّة

 Critical)عʦامل الʱّ́اح لاسʗʳʯام نʤʢ الʸعلʦمات 

Success Factors of Using Information Systems):  هي
 ʦʤام نʙʵʱاح اسʳات الهامّة لʹʺان نʛّ̔غʱʺامل والʨعة العʨʺʳم

سʙʵʱام بʙونها، الاالʺعلʨمات في الأمانة، الʱي یʱعʚّر نʳاح 
 ʦمة، ودعʙʵدة الʨمات، وجʨدة الʺعلʨوج ،ʦʤّ̒دة الʨّ̋ها (ج وأه

) ʧلة مʯالأسǼ وتقاس ،(ʧʽمʙʵʱʶʺفاءة ال -1الإدارة العلॽا، وؗ
28.(  

) ʤʢّ́دة الʦجSystem Quality:(  ة اهيʨّجʛʺال ʟائʸʵل
والʺʢلȃʨة مʧ نʦʤ الʺعلʨمات الʺʙʵʱʶمة في الأمانة، مʲل: 
الʙقّة، والʺʛونة، وسهʨلة الاسʙʵʱام والʱعلʦ، والʺʨثॽّʀʨة، 

.ʟائʸʵة، والʺلامح والॽّّؔامل، والفعالɦوال  
Ȑ تعʛʰ عʧ مInformation Quality:( ʙجʦدة الʸعلʦمات (

 ʧة عʳمات الّ̒اتʨالʺعل ʧة مʨّجʛʺات الʜّ̔ʺوال ʟائʸʵال ʛافʨت

 ،ʗʽقʨّɦاثة، والʙʴل: الʲمة في الأمانة، مʙʵʱʶʺمات الʨالʺعل ʦʤن
  وقابلॽّة والفهʦ، والأهʺॽّة، والإʳǽاز، والعلاقة، وسهʨلة الاسʙʵʱام.

هي درجة القʙرة على  ):Service Qualityجʦدة الʗʳمة (
ʦʤ الʺعلʨمات في أداء الʙʵمة الʺʢلȃʨة في الʱʺǼ ʦȞّʴʱغʛّ̔ات ن

الأمانة، للʨصʨل إلى الʜّ̔ʺʱ في تʴقȘʽ مʢʱلॼّات وتʨقّعات 
  أصʴاب الʺʸالح ʨʸǼرةٍ مʛّʺʱʶة.

هTop Management Support:(  ʨدعʤ الإدارة العلॻا (
م الʺȐʙ الȑʚ تقʨم ॽɾه الإدارة العلॽا في الأمانة بʰʱّ̒ي الاهʱʺا

ل ّʁ ʢة اللازمة لʹʺان اسʙʵʱام نʦʤ وتʽʸʴل الʺʨارد وال
  الʺعلʨمات ȞʷǼلٍ ؗفʕ وفعّال.

) ʥʻمʗʳʯʴʸكفاءة الUsers Efficiency:(  عةʨʺʳهي م
 ʦʤن ʨمʙʵʱʶلؔها مʱʺǽ يʱرات والʺهارات الʙالʺعارف والق
 Șّقʴقة تȄʛʢǼ امʙʵʱف إلى الاسʙي تهʱمات في الأمانة، والʨالʺعل

  أهʙاف الأمانة. 
هʨ قʙرة  ):Organizational Excellenceالʚّ̒ʸʯ الʸॻʢʹʯّيّ (

الأمانة على تʴقȘʽ أفʹل الʺʺارسات في الأداء واسʱغلال 
الفʛص وحلّ مʷاكلها ȞʷǼلٍ ʴǽقȘّ أهʙافها، وʶȄʺح لها Ǽالʱفʨّق 
وفȘ اسʛʱاتॽّʳॽة واضʴة تʦʳʶʻ فʽها الॽʁادة الʙّاعʺة والأفʛاد 

افةٍ إʡار ثقالʺʺʨʻȞّن والعʺلॽّات الفعّالة للاسʳʱاǼة للʺʱغʛّ̔ات في 
ॽاتʛʱادة، والاسॽʁيّ في (الʺॽʤʻّɦال ʜّ̔ʺʱفل الȞǽ اʺǼ ةॽّابʳǽة، إॽّʳ

  والأفʛاد، والعʺلॽّات، والّ̡قافة الॽّʺॽʤʻʱة).
  

  حʗود ومʗّʲدات الʗّراسة
ʱام اقʙʵʱاح لاسʳّ̒امل الʨل دور عʽلʴراسة على تʙّت الʛʸ

 ʛʤوجهة ن ʧيّ مʺॽʤʻّɦال ʜّ̔ʺʱال Șʽقʴمات في تʨالʺعل ʦʤن
ʶم) ʦها في الأمانة، وهʽمʙʵʱ2023 ʝॽف، ورئʣّʨة (مʯف ʧم (

ʛشه ʧة مʙّʱʺʺة الॽّمʜة الʛʱ؛ خلال الف(ʛیʙوم ،ʦʶق ʝॽة، ورئॼɻش 
وتʺʲلʗ مʙّʴدات ). 2017) لغاǽة شهʛ نʶॽان (2016آب (

 ʖاسʻʺال ʗقʨؔامل وفي الʱلٍ مȞʷǼ انةॼʱة الاسʯʰراسة في تعʙّال
 ّʙʺراسة، والʙّة الʻّ̔اد عʛل أفʰق ʧل على  ةمʨʸʴة في الॽّʻمʜال

 ʦʤام نʙʵʱاح اسʳامل نʨل عʨراسات حʙّرة الʙمات، ونʨالʺعل
  الʺعلʨمات.
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  الإʟار الʹȏʙʢ للʗراسة
ها بǽعʜّز الاهʱʺام عʦامل الʱّ́اح لاسʗʳʯام نʤʢ الʸعلʦمات: 

 ّʤʻʺرة الʙق ʧةمʺʤʻʺق الʨّها على تفʛʽة تأثॽّɿॽؗ افʷʱة على اكʺ 
) مʨجʜاً عʻها 1ضّح الʙʳول (. وʨȄ )693: 2016(ابʧ عʨن، 

اǼقة. ّʁ  Ǽالاعʱʺاد على أبʛز الأدبॽّات ال

 ʦʤام نʙʵʱاح لاسʳّ̒امل الʨإلى أنّ ع ʘاحॼصّل الʨت
الʺعلʨمات الʱي تʦʳʶʻ مع بʯʽة عʺل الʙّراسة والʱي تʙّʴد 
 ،ʦʤّ̒دة الʨهي (ج ʦʤّ̒ه الʚام هʙʵʱاح اسʳʻة لʶॽئʛّات الʛّشʕʺال

ʙʵدة الʨمات، وجʨدة الʺعلʨفاءة وج مة، ودعʦ الإدارة العلॽا، وؗ
ا یʙلّ على الأهʺॽّة القȐʨʸ لهʚه العʨامل في  ّ̋ الʺʙʵʱʶمʧʽ)؛ م
تʙʴیʙ نʳاح اسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات؛ في حʧʽ ؗانʗ عʨامل 
 ،ʛȄʨʢّɦوال ʛʽʽّغɦة، والॽّجʨلʨʻّؔɦة الॽّʱʴʱة الॽʻʰم، والʙʵʱʶʺرضا ال)

ة الأقʶام) تʤʴى Ǽا هʱʺامٍ أقلّ مʧ والاتʸّال والʨّɦاصل، ومʷارؗ
قʰل الॼاحʧʽʲ، وهʚا یʙلّ على انʵفاض مȐʨʱʶ أهʺॽّة هʚه العʨامل 

  دة.أهʺʱّ̔ها في بʯʽات عʺل مʙʴّ  رلانʸʴاأو 

  
  )1الʗʱول (

 عʦامل نʱاح اسʗʳʯام نʤʢ الʸعلʦمات

ʙّ̒غʯʸال ʗعــॺر الʗـʶʸال 

عʨامل 
نʳاح 

اسʙʵʱام 
 ʦʤن

 الʺعلʨمات

ʦʤّ̒دة الʨج 

(Anugrah et al., 2016; Ajoye & Nwagwu, 2014; Torkestani et al., 2014; 

Qteishat, 2014; Aggrawal & Kaur, 2013) 

 ) 2012؛ الفاعʨرȑ، 2012رومي وصلاح، ؛2015الʶȄʛʵات،(

  جʨدة الʺعلʨمات
(Anugrah et al., 2016; Ajoye & Nwagwu, 2014; Torkestani et al., 2014; 

Qteishat, 2014; Aggrawal & Kaur, 2013) 
 ) 2012؛ الفاعʨرȑ، 2012رومي وصلاح، ؛2015الʶȄʛʵات،(

 جʨدة الʙʵمة

(Anugrah et al., 2016; Ajoye & Nwagwu, 2014; Torkestani et al., 2014; 

Qteishat, 2014; Aggrawal & Kaur, 2013) 
 )2006؛ حʧʽʶ، 2012؛ رومي وصلاح، 2015الʶȄʛʵات،(

 دعʦ الإدارة العلॽا
(Al-Sabaawi, 2015; Hung et al., 2014; Hwang et al., 2012)

 )2006؛ حʧʽʶ،2009(الʜّعʰي،

ʧʽمʙʵʱʶʺكفاءة ال 
(Al-Sabaawi, 2015; Hung et al., 2014; Hwang et al., 2012)

 ّʜي،(الʰ2009ع( 

 رضا الʺʙʵʱʶم
(Aggrawal & Kaur, 2013) 

 )2012الفاعʨرȑ، ؛2012(رومي وصلاح،

  )2009(الʜّعʰي،  (Al-Sabaawi, 2015; Ajoye & Nwagwu, 2014) الॽّʱʴʱة الʨʻّؔɦلʨجॽّة الॽʻʰة
ʛȄʨʢّɦوال ʛʽʽّغɦال )Al-Sabaawi, 2015; Hung et al., 2014( 

 (Al-Sabaawi, 2015; Aggrawal & Kaur, 2013) الاتʸّال والʨّɦاصل

ة الأقʶام  )Al-Sabaawi, 2015( مʷارؗ

) ʤʢّ́دة الʦجSystem Quality :( ًاراॼʱتʺّ̡ل اخ  ʛافʨت Ȑʙʺل
مʨاصفات نʦʤ الʺعلʨمات الفعّالة، لʚلʥ فهي تʙّʴد نʳاح اسʙʵʱام 

 ،ʦʤّ̒ة للǽّنات الʺادʨّȞʺدة الʨل على جʺʱʷمات؛ إذ تʨالʺعل ʦʤن
 ʧʽمʙʵʱʶʺال ʙȄوʜʱاءات العʺل لʛجȂات وॽّʳمʛʰدة الʨوج



  عʙʰ الॽʴاصات حʧʶ خالʙ                                                                                                             دور عʨامل الʳʻاح...

- 300  -  

Ȟل الʺ ّ̫  ,ʻ(PeterاسǼʧʽʰاحॽʱاجاتهʦ مʧ الʺعلʨمات في الʨقʗ وال

Delone & McLean, 2008:238) و . ʟائʸʵالǼ ʙعॼا الʚه ȘّعلʱȄ
ʜ على الɦّؔامل، والʺʛونة، والʙقّة، الʺʛغȃʨة مʧ الّ̒  ّؗʛی ʘʽح ،ʦʤ

والعʺل الʺʛʱʷك بʧʽ مʨّȞنات نʤام الʺعلʨمات، وسهʨلة 
الاسʱعʺال، وقʙرتها على تʻفʚʽ الأعʺال الʺʢلȃʨة ǼاسʳʱاǼةٍ عالॽة، 

ى تʨفʛʽ قاعʙة بॽانات قادرة على تلॽʰة مʢʱلॼّات Ǽالإضافة إل
) ʧʽمʙʵʱʶʺاجات الॽʱواحTorkestani et al., 2014:127( ʧȞʺȄو .

 ʖّجʨʱی ʘʽة، حॽّʶॽئʛّات الʛّشʕʺال ʧدٍ مʙعǼ ʦʤّ̒دة الʨل جʽʲʺت
على هʚه الʦʤّ̒ أن تǼ ʦʶّɦالʙقّة والʺʛونة في تʜوʙȄ مʙʵʱʶمʽها 

ʱلة الاسʨة، وسهȃʨلʢʺائج الʱّ̒الǼ ،ةॽّʀʨثʨʺوال ،ʦّعلʱام والʙʵ
والɦّؔامل، والفعالॽّة، وتʨافʛ الʺȄʜا والʺلامح الإضاॽّɾة الʺʢلȃʨة 

.ʧʽمʙʵʱʶʺل الʰق ʧم  
: تʺّ̡ل )Information Qualityجʦدة الʸعلʦمات (

 ʦȞʴة الارتؔاز في الʢنق ʛʰʱوتع ،ʦʤّ̒اً للॽّʶॽجاً رئʛʵمات مʨالʺعل
ها تȞّʷل تǽʙّʴاً للإدارة ʦّɦʴǽ الʦʤّ̒. وعلॽه، فإنّ إدارت فاعلॽةعلى 

 Ȏٍوحف ʦٍॽʤʻوت Ȍٍॽʢʵت ʧة مȄّاتها الإدارॽّعʺلǼ امॽʁها الʽعل
واسʛʱجاعٍ للʺعلʨمات ȞʷǼلٍ ʶǽاهʦ في تʴقȘʽ أهʙافها الॽّʺॽʤʻّɦة 

)(Knight & Burn, 2005:159) ʧها مʸائʸار خ ّr ʻاول الʻʱȄو .
ʛّؔɦار، والفʛʱة خلال الॼعʙ الʜمʻيّ (الʨّɦقʗʽ، الʙّɦاول، الʙʴاثة، ال

ʙق والॼّ̡ات، الʨاقॽّɻة،  ّy الʜمॽّʻة)، وȃعʙ الʺȐʨʱʴ (الʙقّة، ال
Ȟلي  ّ̫ الʺلاءمة والʨʺʷلॽّة، الإʳǽاز، الʺȐʙ، الأداء)، والॼعʙ ال
(الʨضʨح، الʺʛونة والʛّɦتʖʽ، الɦّقʦǽʙ، الɦّفاصʽل، الʨسائȌ)، بʻʽʺا 

ʙّ̋ بـِ (مȐʙ ملاءمة الʺعلʨمات، جʨدة الʺع ʴها مʻع ʛّhعǽ ،ماتʨل
ثʛاء الʺعلʨمات، ʦّؗ الʺعلʨمات، تʨقʗʽ الʨʸʴل علʽها، إتاحة 
هʨلة، قابلॽّة  ّʁ الʺعلʨمات). وʨȄضʴّها القهȑʨʽ وآخʛون بِـ (ال
ة، قابلॽّة الّ̒قل، زȄادة الॽʁʺة بȄʜادة الاسʙʵʱام، الʙقّة،  الʺʷارؗ

ʙّ̋، 85: 2013سهʨلة الʶّ̒خ) (القهȑʨʽ وآخʛون،  ʴ2010؛ م :
ار، 23 ّr ʻدة 39-34: 2007؛ الʨج ʛʽإلى معای ʖتعل ʛʽʷȄو .(

ʺʨل، الʙقّة والɦّؔامل،  ّ̫ هʨلة، الʨضʨح، ال ّʁ ʛعة، ال ّʁ الʺعلʨمات (ال
 ،ʜʽ ʛّؗɦال ،ʜّ̔ʴʱم الʙة، عॽّɺʨضʨʺونة، الʛʺال ،ʗʽقʨّɦوالʺلاءمة، ال
الʸلاحॽّة، سلامة وسȄّʛة الʺعلʨمة، الɦّؔلفة، قابلॽّة الॽʁاس، 

، الʺʙʸر، الॽʁʺة الʺʹافة) (تعلʖ، الʱأكʙّ، الʙّلالة، الؔفاǽة
). وɦȄّʹح أنّ مʕشʛّات جʨدة الʺعلʨمات الʱي تʱلاءم 40: 2011

 ʗʽقʨّɦوال ،(ʙʽّعقɦال ʧة مॽخال) حʨضʨّ̡ل في الʺʱراسة تʙّة الʯʽمع ب
ʛعة والʨقʗ الʺʻاسʧʽʰ)، والʙقّة (لا مغالاة فʽها)،  ّʁ (تʨʱافǼ ʛال

 ʨثʨʺوال ،(ʜّ̔ʴʱال ʧة مॽخال) ةॽّɺʨضʨʺوال ʧعالٍ م Ȑʨʱʶة (مॽّʀ
الّ̡قة)، وقابلʱّ̔ها للʧȄʜʵّɦ والاسʛʱجاع (ॽʢʱʶǽع الʺʙʵʱʶمʨن 

 الʨʸʴل علʽها واسʛʱجاعها عʙʻ الʴاجة).

ǽعॽʀ ʙʺʱاس جʨدة ): Service Qualityجʦدة الʗʳمة (
الʙʵمة الʱي تقʙّمها الʦʤّ̒ على ॽّɿॽؗة تلॽʰة أو تʳاوز تʨقّعات 

ʺȐʙ الʧȞʺǽ ȑʚ أن تʴقॽɾ Șّه الʺʙʵʱʶمǼ ،ʧʽاعॼʱارها مʺّ̡لةً لل
تلʥ الʨʳدة تʨقّعات الʺʙʵʱʶمʧʽ أو أن تʱفʨّق علʽها، وضʛورة 
 ،ʦʤّ̒ال ʥل أداء تلʨح ʦهʛʤوجهة ن ʧم ʛهʤي تʱة الʨʳردم الف
لʚلʥ تʦّ اسʙʵʱام مॽʁاس الفʨʳة بʧʽ الإدراكات والʨʱقّعات 

ʧʽʶʴّɦاج للʱʴي تʱال ʧʡاʨʺال ʟॽʵʷʱل(Landrum, Prybutok, 

Zhang & Peak, 2009:28) ، خلال ʧه مʱّ̔ʺا العامل أهʚه ʙّʺʱʶȄو
ʦʤّ̒مي الʙʵʱʶرضا العʺلاء أو م ʦॽʽاد درجة تقʺʱالاعǼ  على

ة (الʺلʺʨسة والʺॼʶʱȞة)، ومʨثॽّʀʨة  الʺʕشʛّات: الॽʁʺة الʺʙرؗ
 ʦʤّ̒ها الʛفʨي تʱة الǼاʳʱعة الاسʛوس ،ʦʤّ̒مها الʙّي تقʱمة الʙʵال

)(Tsai, Lee, Shen & Lin, 2012, 38 دة . وʨأنّ ج ʘاحॼال ʙ ّؗʕȄ
 ʦȞّʴʱرة على الʙة، والقʨّجʛʺام الʙʵʱاح الاسʳمة تʺّ̡ل درجة نʙʵال
في أداء مʱغʛّ̔ات الʦʤّ̒ للʙʵمة الʺʢلȃʨة لʻȞّʺʱهʦ مʧ الʜّ̔ʺʱ في 
 ʦʤّ̒ة الʙاعʶم Ȑʙم ʝॽʁوت ،ʧʽمʙʵʱʶʺات الॼّلʢʱم Șʽقʴت

ضافة إلى لʺʙʵʱʶمʽها في أداء أعʺالهȞǼ ʦفاءةٍ وفاعلॽّة، Ǽالإ
ارتॼاʡها ȞʷǼلٍ وثȘʽ مع القائʺʧʽ على إدارة نʦʤ الʺعلʨمات (بʙءاً 

 ،ʦॽʺʸّɦال ʧوراً مʛة  مǽʚّغɦالǼ ًهاءʱام، وانʙʵʱوالاس ȘʽʰʢّɦالǼ
العॽّʶȞة). لʚلʥ فإنّ مȐʙ الɦّعاون والاتʸّال بʧʽ جʺॽع أصʴاب 
 ʦʤمها نʙّي تقʱمة الʙʵدة الʨعلى ج ʛʽʰؗ اسȞالح له انعʸʺال

  ت.الʺعلʨما
تقʙّم ): Top Management Supportدعʤ الإدارة العلॻا (

الإدارة العلॽا الʙّعʦ الʺʱعلǼ Șّالاسʙʵʱام Ǽعʙّة أسالʖʽ، مʲل درجة 
 ʦǽʙام، وتقʙʵʱة الاسॽّʺدراكها أهȂو ،ʦʤّ̒ال ʛȄʨʢة في ت الʺʷارؗ
الʨʴافʜ والʙّعʦ الʵاصّ بʶʱهʽل عʺلॽّات تʛȄʨʢ الʦʤّ̒، ؗʺا أنّ 

ॽاسات وȂجʛاءات تʶهʽل تʨفʛʽ الʙّعʦ الʺا ّʁ دȑّ ووضع ال
الاسʙʵʱام والȘʽʰʢّɦ تȞّʷل حلقةً هامّةً في نʳاح الاسʙʵʱام 

(Khan, Lederer & Mirchandani, 2013:97)  اعة الإدارةʻق ʙȄʜت
 ʘʽح ʧة مʻّ̔مات معʨمعل ʦʤام نʙʵʱواس Șʽʰʢّ̒ي تʰʱا بॽالعل

ارة العلॽا ʱʺॽʀها. وʱȄأثʛّ نʳاح الاسʙʵʱام بʙرجة إدراك وفهʦ الإد
لʹʛورة تʰّ̒ي هʚه الʦʤّ̒، حʘʽ لا تʱؔʺل جهʨد الأفʛاد إلاّ بʨجʨد 
الɦّأیʙʽ الʶǽ ȑʚاعʙهʦ في تʶهʽل مهامّهʦ. وʖʳȄ تʨفʛʽ مʛّʰرات 
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الإدارة العلॽا نʨʴ تȘʽʰʢ واسʙʵʱام الʦʤّ̒ والʧʽʶʴّɦ الʺʛّʺʱʶ؛ إذ 
اً یʨʱقّف علॽه نʳاح الاسʙʵʱام. فقʻاعة الإدار  ّ̋ ة تʕدȑّ دوراً مه

 ʧȄʨؔوت ʚʽفʻّɦوال Ȍॽʢʵّɦودورها في ال ʦʤّ̒ة الॽّʺا وتفهّʺها لأهॽالعل
لها الأثʛ  الابʱؔارȄةثقافةٍ جʙیʙةٍ في الʺʤّʻʺة وʳǽȂاد القʙرات 

). Meiryani, 2014:128الʛʽʰؔ في تȘʽʰʢ ونʳاح الاسʙʵʱام (
 ʦʤّ̒ام الʙʵʱواس Șʽʰʢʱا لॽالإدارة العل ʦأنّ دع ʘاحॼج الʱʻʱʶȄو

لى مȐʨʱʶ في الهȞॽل الॽʤʻّɦʺيّ، لʚلǽ ʥعʛʰʱ قʛاراً ǽأتي مʧ أع
حاسʺاً ॽɾʺا یʱعلǼ Șّاخॽʱار القائʺʧʽ على تʨلّي إدارة واسʙʱامة هʚه 
الʦʤّ̒، إضافةً إلى مʶاهʺة الادارة العلॽا في صقل مʨʤʻمة 
الʺعارف والʺهارات والʛʰʵات للأفʛاد العاملʧʽ فʽها مʧ خلال 

 ʦهʜلفة وحفʱʵʺعات العʺل الʨʺʳار.مʛʺʱاسǼ ʦودعʺه  
) ʥʻمʗʳʯʴʸكفاءة الUser Efficiency:(  Ȑʙم ʧع ʛّhتع

امʱلاك الʺʙʵʱʶمʧʽ للقʙرات والʺهارات والʛʰʵات والʺعارف 
اللاّزمة لʴʱقȘʽ أهʙاف الʺʤّʻʺة الʺʱʺّ̡لة في نʳاح اسʙʵʱام 
الʦʤّ̒، وتؔʺʧ في قʙرتهʦ على فهʦ احॽʱاجات ومʢʱلॼّات الʺʤّʻʺة 

 ،ʦʤّ̒ام الʙʵʱاس ʧالإدارة م ʙȄوʜعلى ت ʧȄا قادرʨʴॼʸॽل
 ،ʕل الؔفȞ ّ̫ ʱʶʺǼلʜمات نʳاح الاسʙʵʱام، وتʨجॽه الʦʤّ̒ للعʺل Ǽال
إضافةً إلى ارتॼاȋ ؗفاءة الʺʙʵʱʶمȐʙʺǼ ʧʽ إدراكهʦ للʺʻفعة الʱي 

). وتʻعʝȞ ؗفاءة Sun, 2013:1سʴॽقّقʨنها جʛّاء اسʙʵʱامهʦ لها (
ʦʤّ̒ام الʙʵʱاح اسʳاً على نǼاʳǽإ ʧʽمʙʵʱʶʺال  ʙیʙخلال الع ʧم

 Ȑʙة لॽّʻّقɦة والॽّʺات العلʛʰʵالʺهارات وال ʛافʨʱؗ اتʛّشʕʺال ʧم
الʺʙʵʱʶمʧʽ الʱي تʺʻȞّهʦ مʧ الʛʴص على الʦॽʁ الʺʹافة في 
 ʦغلالهʱالإضافة إلى اسǼ ،ʛʽاز الʺهامّ دون تأخʳنȂو ʦأعʺاله

للʺʨارد ȞʷǼلٍ ؗفʻȞّʺǽ ʕهʦ مʧ الاسʙʵʱام لʹʺان جʨدة الʺʛʵجات 
 ,ɦ(Shen, Khalifa & Almullaّؔالʅॽ وأفʹل الأسالǼʖʽأقلّ ال

ʙ الॼاحʘ أنّ هʚا العامل ǽعʛʰʱ مʙّʴداً رئॽّʶॽاً . و (2013:4795 ّؗʕȄ
لʳʻاح الاسʙʵʱام، حʖʳǽ ʘʽ تʰّ̒ي الȌʢʵ الʺʻاسॼة والفعّالة 
Ȟل الॽʴʸح،  ّ̫ لʱعلʦॽ وتʙرʖȄ الʺʙʵʱʶمʧʽ واسʙʵʱام الǼ ʦʤّ̒ال

ʦومعارفه ʦاتهʛʰائʺة خʨخلال م ʧاح  مʳن ʧʺʹǽ اʺǼ ʦومهاراته
تȘʽʰʢ واسʙʵʱام الʦʤّ̒؛ إذ تعʛʰʱ عʺلॽّة اكʶʱاب ونقل الʺعارف 
والʺهارات والʛʰʵات للʺʙʵʱʶمʧʽ قʹॽّةً حاسʺةً لʳʻاح تʽّ̒ʰها 
وتॽʰʢقها، ؗʺا أنّ نقʟ ؗفاءة الʺʙʵʱʶمʧʽ سʕʽدȑ إلى عʙم 
ا ʨʴǽل دون تʴقȘʽ أهʙاف الʺʤّʻʺة  ّ̋ القʙرة على تȘʽʰʢ الʦʤّ̒، م

  ي تقʦǽʙ الʙʵمات.ف
تعʲʺǼ ʛʰʱاǼة نقاȋٍ مʛجॽّɻة وأدواتٍ معایʙʻ الʚّ̒ʸʯ الʸॻʢʹʯّيّ: 

 ʧم ʜّ̔ʺʱال ȘȄʛʡ ʧقعها عʨم ʙیʙʴات في تʺʤّʻʺال ʙاعʶة تॽّعʺل
عف،  ّ́ خلال تقʦॽʽ الʨضع القائʦ لʙʴʱیʙ الفʨʳات ومʨاʧʡ ال
 ʗص، قامʨʸʵا الʚهȃات. وʨʳة الفॽʢغʱل اللاّزمة لʨلʴووضع ال

بʙʴʱیʙ أكʛʲ الʺعایʛʽ أهʺॽّةً Ǽالاعʱʺاد على الʙّراسات الʙّراسة 
اǼقة ؗʺا هʨ مʨضّح في الʙʳول ( ّʁ تʨصّلʗ بʻاءً على )، و 2ال

 ʛʽز معایʛه إلى أبॽɾ ةʙائ ّʁ خʨʸصॽّة مʱʳʺع الʙّراسة والّ̡قافة ال
الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ الʱي تʶاعʙ الأمانة في تʴقȘʽ مȄʨʱʶاتٍ عالॽة 

ʱيّ، وتʺॽʤʻʱالأداء ال ʧار مॽɻادة، ومॽʁار الॽɻّ̡ل في (مʺ
ت، ومॽɻار الّ̡قافة الاسʛʱاتॽّʳॽة، ومॽɻار الأفʛاد، ومॽɻار العʺلॽّا

  .الॽّʺॽʤʻّɦة)

  
  )2(الʗʱول 

  معایʙʻ الʚّ̒ʸʯ الʸॻʢʹʯّيّ 
ʤقʙّالʗـعـــʮر  الʗʶʸال 

 الॽʁادة 1

،ʦॽʂاʛبȂة،؛2016(علي وʻماضʛّي، 2015الʰعʜّان،2014؛ الʨة و 2014؛ رضʨʳون، ، عʛ؛ 2014آخ
لاعʧʽ، 2013؛ الʛʵشة وآخʛون، 2013أبʨ قاعʨد والȃʛّاǼعة،  ّ́ ؛ 2013؛ العʜب والعȑʜʻ، 2013؛ ال

 )Heydari & Davoodi, 2013؛2010الʨʶʻر،

 الاسʛʱاتॽّʳॽة 2
،ʦॽʂاʛبȂون،2016(علي وʛة وآخʨʳون، 2014؛ عʛشة وآخʛʵ2013؛ ال ،ʧʽلاع ّ́ ؛ العʜب 2013؛ ال

،ȑʜʻ؛2013والعHeydari & Davoodi, 2013( 

 الأفʛاد 3
،ʦॽʂاʛبȂة،2016(علي وʻماضʛّي، 2015؛ الʰعʜّان، 2014؛ الʨون، 2014؛ رضʛشة وآخʛʵ؛ ال

2013،ʧʽلاع ّ́ )Heydari & Davoodi, 2013؛ 2010؛ الʨʶʻر، 2013؛ العʜب والعȑʜʻ،2013؛ ال
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 العʺلॽّات 4
،ʦॽʂاʛبȂان،2016(علي وʨو 2014؛ رضʛة وآخʨʳر، 2014ن، ؛ عʨʶʻ؛ 2010؛ الHeydari & 

Davoodi, 2013( 

5 
الّ̡قافة 

 الॽّʺॽʤʻّɦة

؛ الʛʵشة وآخʛون، 2013؛ أبʨ قاعʨد والȃʛّاǼعة، 2014؛ رضʨان،2014الʜّعʰي،؛2014(الʨʴراني،
2013،ʧʽلاع ّ́  )2013؛ العʜب والعȑʜʻ،2013؛ ال

6 
الهȞॽل 

 الॽʤʻّɦʺيّ 

لاعʧʽ، 2013؛ أبʨ قاعʨد والȃʛّاǼعة، 2014؛ الʜّعʰي،2014؛ الʨʴراني،2015(الʛّماضʻة، ّ́ ؛ ال
2013( 

7 
الॽʻʰة الॽّʱʴʱة 

 الʨʻّؔɦلʨجॽّة
 )2014؛ الʨʴراني، 2015(الʛّماضʻة، 

 )2010؛ الʨʶʻر،2014(رضʨان، الʜّ̔ʺʱ الʺالي 8

اء   9 ʛؗ ّ̫ ال
 والʺʨارد

) 2014؛ عʨʳة وآخʛون،  Heydari & Davoodi, 2013) 

10 
 /جʱʻتʺʜّ̔ الʺ

 الʙʵمة
 )2013(أبʨ قاعʨد والȃʛّاǼعة، 

 

ǽʺّ̡ل جانॼاً هامّاً في تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ مॻɹار الॻɿادة: 
في تʙʴیʙ رؤȄة الʺʤّʻʺة وأهʙافها الاسʛʱاتॽّʳॽة،  نʛʤاً لʙوره الفاعل

 ،ʦات أدائهȄʨʱʶاد ومʛك الأفʨسل ʦȞʴي تʱال ʦॽʁعة الʨʺʳم ʙیʙʴوت
القائʙ على اسʱغلال الفʛص الॽّʺॽʤʻّɦة، حǽ ʘʽعʛّh عʧ درجة قʙرة 
وقʨʰل الأعʺال الʺǽʙّʴʱة ʨʸǼرةٍ تʶاعʙ  وتʨفʛʽ الفʛص الȄّʛȄʨʢʱة،

 ّॽاجهة العʺلʨدةعلى مʙّعʱʺة والأزمات الʙّات الʺعق(Aladwan & 

Forrester, 2015: 305).  اً فيॼاً أو سلǼاʳǽادة إॽʁدور ال ʛّ̔غʱȄو
ʙّور الॽʁادȑّ إلى تʧʽʶʴ الأداء الأداء الʺʜّ̔ʺʱ؛ إذ یʕدȑّ تغʛّ̔ ال

ȞʷǼلٍ ملʺʨس أو تʙهʨره. وʧȞʺȄ تʙʴیʙ مʨʺʳعة الʺهامّ الॽʁادǽّة 
 الʱي تʶهʦ في تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ، ومʻها تʙʴیʙ الʛؤȄة الʺʱʶقʰلॽّة،

،ʜّ̔ʺʱال ʦॽʀ خॽسʛو  وت Șʽي تعʱائح الʨّوالل ʧʽانʨد القʙع ʠॽɿʵت
ʺʛّʺʱʶ مʧ خلال الأداء الʺʜّ̔ʺʱ، وتॽʺʻة الأفʛاد، والʧʽʶʴّɦ ال

مʛاجعة الأداء ȞʷǼلٍ دورȑّ، وȂدارة الɦّعارض بʧʽ أهʙاف أصʴاب 
 ʜّ̔ʺʱʺعلى الأداء ال ʛّثʕا لا یʺǼ هاʻʽازن بʨّɦال Șʽقʴالح وتʸʺال

ʙ الॼاحʘ أنّ صعȃʨة تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ )286: 2014(مʙʻور،  ّؗʕȄو .
 ،ʛȄʨʢّɦوال ʛʽʽّغɦقات الॽɻفي م ʧʺؔات تʺʤّʻʺيّ في الʺॽʤʻʱلاإال 

هل الʱغلʖّ علʽها مʧ خلال الʱعʛّف على دور الॽʁادة  ّʁ أنّه مʧ ال
الॽّʺॽʤʻʱة في الʨصʨل إلى الʜّ̔ʺʱ، حʘʽ تʶاعʙ الॽʁادة الّ̒اجʴة 
في الȘʽʶʻّɦ والʨّɦازن بʧʽ أنʢʷة وأهʙاف أصʴاب الʺʸلʴة، 
 ʛʽفʨسالة وتʛّة والȄؤʛّال Șʽقʴʱة لʺʤّʻʺادر الʨ وتʨجّه إمȞانات وؗ

تʧʽʶʴ الأداء والʨصʨل إلى الʜّ̔ʺʱ في مʢʱلॼّات ومʨارد 
  الʺȄʨʱʶات الॽّʺॽʤʻʱة ؗافّة.

یʢʱلʖّ تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ تʙʴیʙ مॻɹار الاسʙʯاتॻّʱॻة: 
 ʜȄʜعʱاسات لॽ ّʁ الاسʛʱاتॽّʳॽة الفعّالة وتʻاسقها مع الأهʙاف وال
الأداء مʧ خلال تʺʜّ̔ الأنʢʷة والعʺلॽّات وȂجʛاءات العʺل، 

 ɦّال ʜّ̔ʺʱال Șʽقʴّالي تɦالȃو ʘʽح ،ʙʽعॼال Ȑʙʺيّ على الʺॽʤʻ ʦʶّɦت
الʺʤّʻʺات الʺʜّ̔ʺʱة بʴʱقȘʽ رؤʱȄها ورسالʱها مʧ خلال تʰّ̒ي 
ʜ على احॽʱاجات أصʴاب الʺʸالح، ؗʺا تقʨم  ّؗʛة تॽّʳॽاتʛʱاس
ॽاسات والȌʢʵ والأهʙاف وتʛȄʨʢ وتȘʽʰʢ العʺلॽّات  ّʁ بʨضع ال

 :Heydari & Davoodi, 2013)لاّزمة لʻʱفʚʽ هʚه الاسʛʱاتॽّʳॽةال

1988) Șʽقʴة على تʺʤّʻʺرة الʙة قॽّʳॽاتʛʱالاس ʜّ̔ʺت ʝȞعȄو .
 Ȍȃʛؔاملة تʱة شاملة ومʙّحʨة مʢّʵؗ ها، وتفاعلهاʱها ورسالʱȄرؤ
Ȟل الʻȞّʺǽ ȑʚها مʧ مʨاجهة  ّ̫ مʜاǽا الʺʤʻʺة Ǽقʙراتها الʺʨʴرȄّة Ǽال
الǽʙّʴʱات والʅॽّؔʱ مع الʺʱغʛّ̔ات الॽّʯʽʰة ȞʷǼلٍ مʛّʺʱʶ. (العʜب 

 ȑʜʻر 124: 2013، والعʨّʢا تॽأنّ الإدارة العل ʘاحॼج الʱʻʱʶȄو .(
الاسʛʱاتॽّʳॽة الʺॽّʻʰة على قʙرات الʺʤّʻʺة واحॽʱاجات الأʛʡاف 
الʺعॽّʻة، وتʹʺʧ مʛاجعʱها وتʙʴیʲها وتॽʰʢقها، Ǽاعॼʱارها مʻهॽّʳة 

ʧّ̋ʹʱاً شاملاً یȃʨارات أو أسلʛعة القʨʺʳة والʺʺارسات مȄّالإدار 

 الȌȃʛّ على الاسʛʱاتॽّʳॽةتعʺل الʺʜّ̔ʺʱ. وʚȃلʥ  الأداء تʙّʴد الʱي

Șʽʶʻّɦوال ʧʽاف بʛʡة الأʢॼتʛʺة؛ الʺʤّʻʺالǼ ىʻعʺǼ أنّها  ّʦʱع تهॽʺʳǼ 
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ʧʽالعامل ʧʽعاملʱʺنها معها، والʨمة كʨʤʻؔاملة مʱاذ مʵّارات  لاتʛق
ʧّ̋ʹʱة تॽّلʰقʱʶة مॽّʳॽاتʛʱقاء اسʱارات أفʹل انॽʵاحة، الʱʺال 

 الفʛص الॽّʺॽʤʻʱة، واسʱغلال ǽʙّʴاتللʱ اسʳʱابʱها عʧ فʹلاً 

  .الॽʤʻّɦʺيّ  تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ نʨʴ الʺʱاحة
ʺات عʙّة تǽʙّʴات تʢʱلʖّ مʨاجهة تʨاجه الʺʤʻّ مॻɹار الأفʙاد: 

 ʠȄʨوتف ʧʽȞʺّ̒ي تʰعلى الإدارة ت ʖّجʨʱی ʥلʚع. لȄʛ ّʁ الʱغʛّ̔ ال
Șʽقʴت ʧّ̋ʹʱي یʺॽʤʻّɦال ʜّ̔ʺʱة؛ فالॼاسʻʺارات الʛاذ القʵّاد لاتʛالأف 

الأهʙاف مʧ خلال إشʛاك الأفʛاد في صʻع القʛارات واتʵّاذها 
ʜ على  ّؗʛي تʱص الʛغلال الفʱقيّ، واسʢʻلٍ مȞʷǼ ʛʽّؔفɦوال
 ʦعهॽʳʷاد وتʛام الأفʛʱد؛ فاحʨهʳال ʗʽʱʷم تʙاف وعʙالأه
 Ȑارʸا قʨلʚʰأن یǼ لʽارات ؗفʛفي الق ʦاكهʛشȂو ʦهʰȄرʙوت ʦهʱʽʺʻوت

). Mele & Colurcio, 2006: 478جهʨدهʦ في تʴقȘʽ الأهʙاف (
Ǽالʴʺاس الʺʜّ̔ʺʱ في تأدǽة  اتʸافهʦوʱȄʺّ̡ل تʺʜّ̔ الأفʛاد بʙرجة 

للقʙرات العقلॽّة والإمȞانات الإبʙاॽّɺة  امʱلاكهʦالʺهامّ مʧ خلال 
عهʦ على  ّr ʷات وتॼʁي العʢّʵفي ت ʦهʙاعʶي تʱة الʜّ̔ʺʱʺال

 ّॽʺॽʤʻʱاف الʙالأه Șʽقʴت ʧز مʜّي تعʱة الفعّالة ال ة الʺʷارؗ
 ،ȑʜʻب والعʜة 124: 2013(العʯʽاء بʻاد في بʛالأف ʦاهʶȄو .(

 ʛʽفʨة في تʺʤّʻʺة الॽّاً على فاعلǼاʳǽإ ʝȞعʻا ی ّ̋ عʺل مʜّ̔ʺʱة، م
 ʜʽفʴعادلة وت ʅॽʣʨاسات تॽس Șʽʰʢة وتȄّورʛʹادر الʨؔال
الʺʣّʨفʧʽ وتʻفʚʽ بʛامج تʙرॽّʰȄة تʶاعʙ في تʛȄʨʢهǼ ʦʺا ʶǽاهʦ في 

ʚȃو .ʜّ̔ʺʱل إلى الʨصʨال ʜّ̔ʺʱال Șʽقʴأنّ ت ʘاحॼال ʙ ّؗʕی ʥل
الॽʤʻّɦʺيّ یʴʱقȘّ مʧ خلال الاهʱʺام Ǽالأفʛاد، وتʴفʜʽهʦ على 
 ʦعهॽʳʷوت ʦائهʺʱوان ʦة ولائهॽʺʻأجل ت ʧم ʜّ̔ʺʱʺك الʨل ّʁ ال
ة في القʛارات  وتʙرʰȄهʦ وتʺʻʽȞهʦ، وȂتاحة الفʛص لهʦ للʺʷارؗ

.ʦعلّقة بهʱʺال  
ّ̡̋  مॻɹار العʸلॻّات: ǽ يʱة الʢʷخلالها أداء ل الأن ʧم ʦّʱی

مʧ دواعي تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ تʦॽʺʸ  أنّ  الأعʺال. وȐʛȄ العʺامي
عʺلॽّات تʖʽʳʱʶ لʺʢʱلॼّات العʺلاء، وȂدارة العʺلॽّات ؗʺʨʤʻمة 
مʙʻʱʶة إلى حقائȘ، وتʻʽʶʴها مʧ خلال الاسʱفادة مʧ الɦّغǽʚة 

). وتعʢي إدارة العʺلॽّات 151: 2014العॽّʶȞة (العʺامي، 
لع والʙʵمات، ومʻها تʺʜّ̔ للʺʤّʻʺة أهʺ ّʁ ॽّةً للʜّ̔ʺʱ في تقʦǽʙ ال

 ʨّʺʻح بʺʶǽ اʺǼ ʦة لهʺॽʁضافة الȂمة للعʺلاء، وʙّمات الʺقʙʵال
وتʢʱلʖّ إدارة العʺلॽّات الʱعʛّف على  <الʺʤّʻʺة ونʳاحها

 ʧرّدیʨʺمع ال Șʽʶʻّɦال ʧّ̋ʹʱها، ؗʺا تʱʽʰات العʺلاء وتلॼّلʢʱم
ॽّɿॽة دمج عʺلॽّات ا لɦّعامل معهǼ ʦأفʹل صʨرة والʺʨزّعʧʽ وؗ

ʙ . و (Raharjo et al., 2015: 122)مʺʻȞة في إجʛاءات العʺل  ّؗʕȄ
العʺلॽّات الʺʙʵʱʶمة في تقʦǽʙ خʙمات الʺʤّʻʺة تʶاهʦ الॼاحʘ أنّ 

Ǽالʨصʨل إلى الʜّ̔ʺʱ، وȃالɦّالي تعʜȄʜ قʙرتها على تʴقȘʽ أهʙافها 
لى جʺع وتʙʴیʙ احॽʱاجات وتʨقّعات مʱلقّي الʙʵمة، Ǽالإضافة إ

الɦّغǽʚة الʛّاجعة مʧ مʱلقّي الʙʵمة، والاسʱفادة مʧ هʚه الʺعلʨمات 
عʙʻ إعادة تʦॽʺʸ العʺلॽّات لȄʜادة رضا مʱلقّي الʙʵمة، وȂدارة 
الاتʸّالات الʵارجॽّة للʺʤّʻʺة ودورها في تفعʽل صʨرتها 

  الإʳǽابॽّة.
ǽعʛʰʱ أداةً للɦّغʛʽʽ والʛȄʨʢّɦ، مॻɹار الhّقافة الॻّʸॻʢʹʯة: 

املاً مʕثʛّاً في تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ، حʘʽ یʙعʦ تʨافʛ مʨʺʳعة الʦॽʁ وع
 ʛʽʽّغɦوال ʙیʙʳّɦاث الʙة على إحʺʤّʻʺرة الʙات قʙقʱوالʺع ʛʽوالʺعای
في الأفؔار والأسالʖʽ والʺʛʵجات، وقʨʰلها ʨʸǼرةٍ تʳعلها مʕثʛّةً 
ولʗʶॽ مॼʽʳʱʶة، ؗʺا تʺʻȞّها مʧ اسॼʁʱال الʺʛʽʲات والإشارات 

ادرة مʧ ا ّy لʯʽʰة وتʛجʺʱها وتفʛʽʶها والاسʱفادة مʧ الفʛص ال
 ؛287: 2014الʺʱاحة ومʨاجهة الɦّهʙیʙات والقʨʽد (مʙʻور، 

Aladwan & Forrester, 2015: 308( ʧداً مʙات عॽّد الأدبʙّʴوت .
اॽɺة  ّʁ الʦॽʁ والʺعʱقʙات الॽّʺॽʤʻّɦة الʱي تʛتʜؔ علʽها الʺʤّʻʺات ال

ʺʱʶʺال ʛȄʨʢّɦوهي: (ال ،ʜّ̔ʺʱإلى ال ʦॽʀ ةॽّʺعلى أه ʙʽّأكɦوال ،ʛّ
ॼɻة والʺʙّʴدة، وقʨʰل الأفʛاد  ّy العʺل، وقʨʰل الأهʙاف ال

والɦّأكʙʽ على أهʺॽّة جʨدة الأداء،  Ǽالʺʕʶولॽّة، والاهʱʺام Ǽالأفʛاد،
،ȘȄʛوح الفʛاح،و  والعʺل بʳّ̒ال ʝॽقایʺǼ امʺʱال  الاهʸّوالات

،ʦائʙّدها الʨا ووجॽات الإدارة العلȄʨʱʶʺǼ ʛاشॼʺعلى  ال ʙʽّأكɦوال
 ,.Kassem et al ؛ʦॽʀ2014 :287 الʜّ̔ʺʱ ومعʱقʙاته) (مʙʻور، 

وتʕثʛّ الّ̡قافة الॽّʺॽʤʻّɦة ȞʷǼلٍ مॼاشʛٍ على مʺارسات  ).2017:6
ॽّات  ʨؗسل Ȍॼاف، وضʙالأه Șʽقʴأجل ت ʧها مȃʨالإدارة وأسل
الأداء مʧ خلال ثقافʱها الʺʺʜّ̔ة الʱي تʙعʦ قʙرتها على الॼقاء 

الʺʜʽة الʻʱافॽّʶة. وʚȃلʱʻʱʶǽ ʥج الॼاحʘ أنّ الّ̡قافة  وتʴقȘّ لها
ة للقادة والأفʛاد لʺʨʺʳعة  ʛؗʱʷʺة الȄؤʛّعلى ال ʙʺʱة تعॽّʺॽʤʻّɦال

ʺʱالǼ اصّةʵال ʦॽʁوأنّ ّ̔ ال ،ʜّ̔ʺʱʺفي مʺارسات العʺل ال ʦجʛʱوت ،ʜ
ثقافة الʺʤّʻʺة تʻعʝȞ على مʨʺʳعة الʨʤّاهʛ والʺʕشʛّات الʱي 

مȐʨʱʶ تأثʛʽها على سلʨك مʛؤوسʽها،  تʶاعʙ في الʱعʛّف على
ورؤʱȄهʦ للأحʙاث والʺʨاقف، وتفʛʽʶهʦ لها Ǽʺا یʻعʝȞ إʳǽاǼاً على 

 Ȅʛʡقة تفʛʽؔهʦ وتʛّʸفاتهʦ وعلاقاتهʦ داخل الʺʤّʻʺة.

عʦامل الʱّ́اح لاسʗʳʯام نʤʢ الʸعلʦمات، والʚّ̒ʸʯ الʸॻʢʹʯّيّ: 
ʙȄ تʶعى الʺʤّʻʺات مʧ خلال اسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات إلى تʜو 
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الʺʙʵʱʶمǼ ʧʽالʙʵمات الʛّئʶॽة الʱي تʺʻȞّها مʧ امʱلاك مʸادر 
القʨّة اللاّزمة لإجʛاء الɦّغʛʽʽات والʛȄʨʢّɦات اللاّزمة لʧʽʶʴʱ أدائها، 
 ʦغلال مهاراتهʱاد لاسʛّؔامل مع الأفɦّفاعل والɦال Șʽقʴت ʖّلʢʱا ی ّ̋ م

 الأداء الॽʤʻّɦʺيّ. وȃالɦّالي ىوقʙراتهǼ ʦʺا یʻعʝȞ إʳǽاǼاً عل
ʶʺيّ الʺॽʤʻʱال ʜّ̔ʺʱال Șʽقʴاهʺة في ت(Torkestani, Mazloomi 

& Haghighat, 2014:128) ًاॽّʶॽرداً رئʨمات مʨالʺعل ʦʤن ʛʰʱوتع .
ʜʽة تعʙʺʱ علʽها الʺʤّʻʺة لʺʺارسة  للʺʤّʻʺة، وقʙ أصʗʴॼ رؗ
ا ضاعف الاهʱʺام  ّ̋ أعʺالها في ʣلّ بʯʽة الأعʺال الʺعقʙّة، م

ن تʙفȘّ الʺعلʨمات مʧ الʺʤّʻʺة وȂلʽها بʳʻاح اسʙʵʱام الʦʤّ̒ لʹʺا
 ʦʤّ̒ال ʗʴॼّالي أصɦالȃدة الʺلائʺة، وʨʳوال ʗقʨة والॽّʺؔل والȞ ّ̫ Ǽال
تȞّʷل نʳاح الʺʤّʻʺة وتʺʜّ̔ها وتعʜȄʜ قʙرتها على الॼقاء 

 ،ʦॽʂاʛبȂار (علي وʛʺʱ245: 2016والاس ʜّ̔ʺʱال Șʽقʴت ʙʺʱعȄو .(
عي مع الʺعلʨمات على الʺعلʨمات الʱي تعʛّh عʧ الɦّعامل الʨا 

 ʕّhʻʱلات والȞʷʺقّع الʨم الأداء، وتʙّات تقʛّشʕاج مʛʵʱلاس Șقائʴوال
Ǽالفʛص والɦّهʙیʙات، وȃالɦّالي فإن نʳاح الاسʙʵʱام ǽعʛʰʱ أساساً 

ʦǽʙ معلʨمات ॽّʀʺة ذات جʨدة في تॽʺʻة فʛص الʜّ̔ʺʱ مʧ خلال تق
. وتʶاهʦ عʨامل نʳاح ॽ(Hwang, Lin & Lin, 2012: 112)ة عال

 ʦʤة نॽّفاعل ʧز مʜّإذ تع ،ʜّ̔ʺʱال Șʽقʴفي ت ʦʤّ̒ام الʙʵʱاس
ا ʧȞّʺǽ الʺʙʵʱʶمʧʽ مʧ الاعʱʺاد علʽها Ǽاسʛʺʱار  ّ̋ الʺعلʨمات م
في تأدǽة الأعʺال والʺهامّ الॽّʺॽʤʻّɦة بʛٍʶॽ وسهʨلة، وتʶاهʦ هʚه 
العʨامل في تقʦǽʙ الʺʛʵجات والʱّ̒ائج الʱي تʺʧȞّ الʺȄʨʱʶات 

إجʛاءات العʺل الʺʛّؔʱرة وتʛȄʨʢ وتʶهʽل الॽّʺॽʤʻʱة مʧ تأدǽة 
مع تʨفʛʽ الʛʰʵات اللاّزمة وȃالɦّالي تʧʽʶʴ الأداء على  الاتʸال

ʶʺوال ʙʽعॼال Ȑʙʺيّ الʺॽʤʻʱال ʜّ̔ʺʱال Șʽقʴاهʺة في ت(Qteishat, 

ʱȄʺّ̡ل تأثʛʽ هʚه العʨامل في تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻʱʺيّ و  .(5 :2014
ل تॽʰʢقاتها أكʛʲ فعالॽّةً، في ʛʡق أداء الʺʤّʻʺة لأعʺالها، وجع

 Șʽقʴة، وتʺʤّʻʺمات داخل الʨادل الʺعلॼخلال ت ʧاممʳʶفي  الان
ة مʧ خلال  الأهʙاف والʣʨائف، وتʛȄʨʢ الʦʤّ̒ لʶʱهʽل الʺʷارؗ
 قاعʙة بॽانات تʜوّد الʺȄʨʱʶات الॽّʺॽʤʻʱة ؗافّة Ǽالʺعلʨمات اللاّزمة

م ). وتʛتȌॼ عʨامل نʳاح اسʙʵʱا136 :2012(رومي وصلاح، 
 ،Șʽلٍ وثȞʷǼ ʜّ̔ʺʱال ʛʽومعای ʦʤّ̒ال ʧʽʶʴʱل ʧʽخلʙان مʛʰʱعȄو

 ȑّورʛʹال ʧات مǼ اʚمة، لهʙّقʱة مॽّʶافʻت ʜاكʛم Șʽقʴالأداء وت
الاهʱʺام بʳʻاح اسʙʵʱام على الأمانة (على وجه الʨʸʵص) 

نʦʤ الʺعلʨمات لإʳǽاد ʛʡق تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ ॽɽǼة 
لʜّ̔ʺʱ في الأداء. وعلॽه، فإنّ الʜّ̔ʺʱ الاسʛʺʱار والʳّ̒اح والʨّʢʱر وا

Ȟّʷǽل ضʛورةً مʧ ضʛورات الʨّʢʱر الإدارȑّ لʛفع مȄʨʱʶات الأداء 
 ʖلʢʱی ʘʽح ،ʦʤّ̒مي الʙʵʱʶرات مʙمهارات وق ʛȄʨʢخلال ت ʧم
ضʺان نʳاح الاسʙʵʱام وجʨد عʨامل الʳّ̒اح الʱي تʙفع 

 ʦیهʙاء ؗلّ ما لʢعȂو ʦدهʨوجه ʦاقاتهʡ لʚإلى ب ʧʽمʙʵʱʶʺال ʧم
.ʦاتهʺʤّʻم ʜّ̔ʺاح وتʳأجل ن 

 

اǺقة ّɹ   الʗّراسات ال
 الʗّراسات العॻّȁʙة

 ،ʦॽʂاʛبȂدراسة (علي و ʗفʙإلى 2016ه ( ʧʽار العلاقة بॼʱاخ
الʸʵائʟ الॽّɺʨʻة لʺʛʵجات نʤام معلʨمات إدارة الʺʨارد 
 ʜّ̔ʺʱفي ال (Ȑʨʱʴʺال ʙعȃليّ، وȞ ّ̫ الȄّʛʷॼة (الॼعʙ الʜّمʻيّ، والॼعʙ ال

ة الʺʤّʻʺيّ (ا ʛؗات) في شॽّاد، والعʺلʛة، والأفॽّʳॽاتʛʱادة، والاسॽʁل
كʨرك تʽلʨȞॽم للاتʸّالات ʙʺǼیʻة إرʽȃل. وأʣهʛت الʱʻائج وجʨد 
 ʜّ̔ʺʱام والʤʻجات الʛʵʺة لॽّɺʨʻال ʟائʸʵال ʧʽة بॽّابʳǽعلاقة إ
 ʙعॼي، والʻمʜّال ʙعॼعاد (الǼالأ ʧʽة بॽّابʳǽد علاقة إʨيّ، ووجʺʤّʻʺال

Ȟلي، وȃعʙ الʺ ّ̫ ؗʺا بʗʻʽ أن هʻاك Ȑʨʱʴ) مع الʜّ̔ʺʱ الʺʤّʻʺيّ، ال
وأوصʗ أثʛاً لʺʛʵجات نʤام الʺعلʨمات في الʜʽʺʱ الॽʤʻʱʺي، 

ʛʹǼورة الاسʱفادة مʧ الɦّقॽʻات الʙʴیʲة في تʨفʛʽ معلʨمات ذات 
 ʦٍॽʽاء تقʛإج ʧم ʙّأكʱورة الʛأقلّ، وض ʙٍوجه ʗٍقʨة بॽدة عالʨج

ॽّʸة في نʦॽʀ ʛʷ الʜّ̔ʺʱ دورȑّ لأداء الʦʤّ̒ وȂقامة الʙّورات ال ّy ʵʱ
  في تقʦǽʙ الʙʵمة. 

) إلى الʱعʛّف إلى أثʛ 2015هʙفʗ دراسة (الʶȄʛʵات، 
فاعلॽّة نʤام تȌॽʢʵ مʨارد الʺʕسʶّة على عʺلॽّة اتʵّاذ القʛارات 
ّ̋ان مع بॽان الʙّور الʺعʙّل لعʨامل الʳّ̒اح  الإدارȄّة في أمانة ع

الʤʻام ǼأǼعاده (جʨدة الʛʴجة. وتʨصّلʗ إلى وجʨد أثʛ لفاعلॽّة 
الʺعلʨمات، وجʨدة الʤّ̒ام، وجʨدة الʙʵمة) على عʺلॽّة اتʵّاذ 
القʛارات الإدارȄّة في الأمانة، ووجʨد أثʛ لؔلٍّ مʧ هʚه الأǼعاد 
على عʺلॽّة اتʵّاذ القʛارات الإدارȄّة، ووجʨد أثʛ لهʚه العʨامل في 

. وأوصʗ تʧʽʶʴ أثʛ فاعلॽّة الʤʻام على عʺلॽّة اتʵّاذ القʛارات
ʛʹǼورة اسʛʺʱار دعʦ الإدارة العلॽا للȘʽʰʢّɦ الفاعل للʤّ̒ام، 
 ʦورفع ؗفاءة ودع ʛȄʨʢʱار بʛʺʱوالاس ʖȄرʙّɦال ʅॽʲؔورة تʛوض
 ʧفادة مʱوع، والاسʛʷʺعʺل ال ȘȄʛمات وفʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔة تʛدائ

 تȘʽʰʢ الʤّ̒ام بʱعʺʦॽ اسʙʵʱامه على الʰلǽّʙات ؗافّة.

) إلى الʱعʛّف على 2013الȃʛّاǼعة، هʙفʗ دراسة (أبʨ قاعʨد و 
دور عʨامل الʳّ̒اح الʛʴجة في تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ في 
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 ʗصّلʨا. وتॽالإدارة العل ʛʤوجهة ن ʧة مॽّة الأردنȄات الأدو ʛؗش
إلى ارتفاع مȄʨʱʶات تʨافʛ ؗلٍّ مʧ عʨامل الʳّ̒اح الʛʴجة وأǼعاد 

 ّॽابʳǽإ ȋاॼد علاقة ارتʨيّ. ووجʺॽʤʻّɦال ʜّʽʺʱاح الʳّ̒امل الʨع ʧʽة ب
الʛʴجة وأǼعاد الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ. وأوصʛʹǼ ʗورة إجʛاء الʴّɦلʽل 
عف Ǽʺا یʻعʝȞ على  ّ́ الاسʛʱاتʳॽيّ الȃʛّاعيّ لʙʴʱیʙ نقاȋ القʨّة وال
تʦॽɺʙ أǼعاد الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ. وتʻفʚʽ بʛامج تʙرॽّʰȄة في مʳال 

الʜّ̔ʺʱ مʧ تʺʧʽȞ الॽʁادة، ووضع مʻهॽّʳةٍ ؗاملة لʛفع مȄʨʱʶات 
خلال تʰّ̒ي الʺقارنات الʺʛجॽّɻة والاسʻʱاد للʺʺارسات الفʹلى 
للʺʤّʻʺات الʺʜّ̔ʺʱة، ؗʺا أوصʛʹǼ ʗورة إجʛاء الʙّراسات الʱي 
ʙ على ضʛورة نقل بʛامج الʜّ̔ʺʱ والʳّ̒احات فʽها مʧ القʢاع  ّؗʕت
 ʜّ̔ʺʱات الأداء إلى حالة الȄʨʱʶتقي مʛʱميّ لʨȞʴاصّ إلى الʵال

  الʺʨʷʻدة. 
 ،ȑرʨدراسة (الفاع ʗفʙ2012ه ʛف على أثʛّعʱإلى ال (

) على تʴقȘʽ تʺERP ʜّ̔فاعلॽّة أنʤʺة تȌॽʢʵ مʨارد الʺʤّʻʺة (
ّ̋ان الȐʛʰؔ مʧ خلال دراسة الأǼعاد  الأداء الʺʕسʶّي في أمانة ع
 ʗصّلʨوت .(مʙʵʱʶʺام، ورضا الʤّ̒دة الʨمات، وجʨدة الʺعلʨج)

) وفقاً لهʚه الأǼعاد ERPإلى وجʨد علاقة بʧʽ فاعلॽّة نʤام (
 ʧʽʶʴورة تʛʹǼ ʗيّ. وأوصʶّسʕʺفي الأداء ال ʜّ̔ʺʱال Șʽقʴوت
ة العاملʧʽ في صʻاعة  قʙرات الʺʙʵʱʶمʧʽ وزȄادة فاعلॽّة مʷارؗ
القʛارات، ؗʺا أوصʗ بʱفعʽل مقʙرة الʤّ̒ام على تȄʛʶع معالʳة 

 ȐاوȞاحاتشʛʱا  واقॽجʨلʨʻؔة تʛام دائʜʱورة الʛوض ،ʧʽالعامل
ت بʨʱفʛʽ الʴلʨل لʺʷاكل الʤّ̒ام، وضʛورة تقʦǽʙ الʺعلʨما

الʙّراسات ॽɾʺا یʱعلǼ Șّفاعلॽّة أنʤʺة تȌॽʢʵ مʨارد الʺʤّʻʺة، 
ودراسة أǼعاد جʙیʙة لفاعلॽّة هʚه الأنʤʺة وأثʛها على أداء 

  الʺʕسʶّات.
 ،ʧʽʶدراسة (ح ʗفʙة ) إلى 2006هॽّانȞإم Ȑʙف على مʛّعʱال

ة (دعʦ الإدارة العلॽا، وجʨدة تȘʽʰʢ أسلʨب عʨامل الʳّ̒اح الʴاسʺ
الʺʛʵجات، ودرجة الاسʱفادة مʧ الʺʛʵجات، والʺʻاخ الॽʤʻّɦʺيّ. 
وॽʰʡعة العلاقة الʺॼʱادلة بʧʽ الإدارة والʺʱʶفʙʽیʧ، وॽʰʡعة 
 Șʽقʴها في تʱّ̔ʺأه Ȑʙة)، ومȄّمات الإدارʨالʺعل ʦʤفي ن ʜʽفʴّɦال

دة مʧ نʦʤ معلʨمات إدارȄّة ناجʴة. وتʨصّلʗ إلى أنّ الاسʱفا
 ،ʦʤّ̒ال ʥلʱةٍ لʸ ّy ʵʱةٍ مʙد وحʨخلال وج ʧن مʨؔجات تʛʵʺال
وتʨفʛʽ الʶّɦهʽلات الʺادǽّة لإنʷاء هʚه الʨحʙات، وتʴقȘʽ جʨدة 
عالॽة للʺʛʵجات، وأنّ تʨفʛʽ الʺʻاخ الॽʤʻّɦʺيّ الʺلائʦ والعلاقة 
 ،ʦʤّ̒ه الʚاح هʳفي ن ʦاهʶت ʧیʙʽفʱʶʺالإدارة وال ʧʽة بॽّابʳǽالإ

ى أهʺॽّة دعʦ الإدارة العلॽا في تلॽʰة حاجات كʺا تʨصّلʗ إل
الʺʱʶفʙʽیʧ، وȂبʛاز أهʺॽّة الʴّɦفʜʽ مʧ خلال اعʱʺاد الʨسائل 
الʺلائʺة، وأوصʚؗ ʗلʛʹǼ ʥورة إدراك الإدارة العلॽا لʙور هʚه 

 Ǽاحॽʱاجاتالʦʤّ̒ في نʳاح الأعʺال وتʛȄʨʢها وتʙʴیʲها للʨفاء 
 ّʙال ʅॽʲؔخلال ت ʧم ʧیʙʽفʱʶʺات الॼّلʢʱعلّقة ومʱʺورات ال

  Ǽاسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات الإدارȄّة.
) Anugrah et al., 2016هʙفʗ دراسة (الʗراسات الأجʹॻʮة: 

إلى الʱعʛّف على مȐʙ تأثʛʽ عʨامل الʳّ̒اح الʛʴجة لاسʙʵʱام 
نʦʤ الʺعلʨمات (جʨدة الʤّ̒ام، وجʨدة الʺعلʨمات، وجʨدة الʙʵمة، 

والʦॽʁ الʺʨضॽّɺʨة) على  والؔفاءة الʚّاتॽّة، واتʳّاهات الأفʛاد،
الأداء الॽʤʻّɦʺيّ. وتʨصّلʗ إلى وجʨد أثʛٍ لِ ـ(جʨدة الʤّ̒ام، وجʨدة 
الʺعلʨمات، وجʨدة الʙʵمة، والؔفاءة الʚاتॽّة، واتʳّاهات الأفʛاد، 
والʦॽʁ الʺʨضॽّɺʨة) على الأداء الॽʤʻّɦʺيّ. وأنّ الاسʙʵʱام الفعّال 

 ʨيّ، ؗʺا تʺॽʤʻّɦعلى الأداء ال ʛʽة له تأثॽّابʳǽإلى العلاقة الإ ʗصّل
للؔفاءة الʚاتॽّة (اعॼʱار اتʳّاهات الأفʛاد والʦॽʁ الʺʨضॽّɺʨة) مع 
تʧʽʶʴ الأداء الॽʤʻّɦʺيّ Ǽاعॼʱار جʨدة الʤّ̒ام، وجʨدة الʺعلʨمات، 

  وجʨدة الʙʵمة).
) إلى الʱعʛّف على عʨامل Al-Sabaawi, 2015هʙفʗ دراسة (

ʵام تʤن Șʽʰʢاح تʳʻجة لʛʴاح الʳّ̒ارد في جامعة الʨʺال Ȍॽʢ
)Cihan ʦام، ودعʜʱامل (الالʨه العʚه ʧد مʙإلى ع ʗصّلʨوت ،(

 ،ʧʽمʙʵʱʶʺال ʦॽوتعل ʖȄرʙع، وتȄارʷʺدارة الȂا، وॽالإدارة العل
ة  وخʢّة الأعʺال، والʛّؤȄة، والॽʻʰة الॽّʱʴʱة الʨʻّؔɦلʨجॽّة، ومʷارؗ

 ،ʛȄʨʢّɦوال ʛʽʽّغɦدارة الȂام، وʶالالأقʸاصل) والاتʨّɦان وال . وؗ
مʧ أهʦّ هʚه العʨامل (إدارة الʺʷارȄع، والॽʻʰة الॽّʱʴʱة الʨʻّؔɦلʨجॽّة، 
والالʜʱام، ودعʦ الادارة العلॽا). وأوصǼ ʗأن تʺʙّʱ الأʴǼاث إلى 
القʢاعات الʻʸاॽّɺة الأخȐʛ مʧ أجل تعʺʦॽ الʱّ̒ائج على ؗلّ 
 ʙʻدة عʨجʨʺة الॽّɾقاʲلافات الʱار الاخॼʱورة اعʛاعات، وضʢالق

Șʽʰʢمة،  تʙّقʱʺة والॽان الّ̒امʙلʰال ʧʽة بʺʤʻʺارد الʨم Ȍॽʢʵت ʦʤن
.ʦʤّ̒ه الʚاح هʳتها على نʙاعʶة مॽّɿॽ  وؗ

 ʗفʙدراسة (هHung et al., 2014 ( ف على العلاقة إلىʛّعʱال
بʧʽ الʺʨاءمة الॽّʺॽʤʻّɦة ونʳاح نʦʤ معلʨمات الʛّعاǽة الॽّʴʸة 

ʳّ̒امل الʨل لعʙّور الʺعʙّان الॽؔاملة مع بʱʺیلات الʙجة (تعʛʴاح ال
نʦʤ الʺعلʨمات، وتعʙیلات عʺلॽّات الأعʺال، والʺقاومة 
فاءة فʛق العʺل) في  الॽّʺॽʤʻّɦة، ودعʦ الإدارة العلॽا، وقʙرات وؗ
تȘʽʰʢ مʷارȄع الʦʤّ̒ في مॽɿʷʱʶات مʙیʻة تایʨان. وتʨصّلʗ إلى 
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عʙم وجʨد أثʛ بʧʽ (تعʙیلات عʺلॽّات الأعʺال) و(الʺʨاءمة 
وʧʽȃ تȘʽʰʢ مʷارȄع الʦʤّ̒. وعلى الʛّغʦ مʧ عʙم  الॽّʺॽʤʻّɦة)

وجʨد أثʛ للʺʨائʺة الॽّʺॽʤʻّɦة على جʨدة الʦʤʻ، فإنّ تعʙیلات 
عʺلॽّات الأعʺال لها أثʛ إʳǽابيّ على جʨدة الʦʤʻ، مع وجʨد 
فاءة الأفʛاد،  دورٍ معʙّل لعʨامل الʳّ̒اح الʛʴجة (قʙرات وؗ

ʱات الأعʺال، والʺقاومة الॽّیلات عʺلʙوتع ʙیʙʴة) في تॽّʺॽʤʻ
 .ʦʤʻع الȄارʷم Șʽʰʢاح تʳة ونॽّʺॽʤʻّɦاءمة الʨʺال ʧʽالعلاقة ب
وأوصʛʹǼ ʗورة الʱعʛّف على عʨامل جʙیʙة وتʛȄʨʢ نʺاذج 
 Șʽʰʢاح تʳʻب ʕّhʻʱع الॽʢʱʶت ʘʽʴǼ ماتʨالʺعل ʦʤن Șʽʰʢاح تʳʻل

  نʦʤ معلʨمات الʛّعاǽة الॽّʴʸة الʺʱؔاملة.
تʙʴیʙ العʨامل الʺʱعلّقة  ) إلىQteishat, 2014هʙفʗ دراسة (

Ǽالعʨائʙ الॽّʺॽʤʻّɦة مʧ خلال اسʙʵʱام الʺʨارد الȄّʛʷॼة الإلʛʱؔونॽّة، 
) لDeLone & McLean ʦʤʻوتʙʴیʙاً مʧ خلال تعʙیل نʺʨذج (

الʺعلʨمات لʨʱʽاءم مع تʴلʽل أنʤʺة الʺʨارد الȄّʛʷॼة الإلʛʱؔونॽّة. 
ʗّ̋ مʻاقʷة ثلاثة مʱغʛّ̔ات مʧ خلال فهʦ العلاقة بʧʽ جʨدة  وت

الأنʤʺة والʺعلʨمات والʙʵمات وʧʽȃ رضا الʺʨارد الȄّʛʷॼة، 
والعلاقة بʧʽ رضا الʺʨارد الȄّʛʷॼة واسʙʵʱامهʦ لهʚه الأنʤʺة، 
وأخʛʽاً العلاقة بʧʽ اسʙʵʱام هʚه الأنʤʺة مʧ قʰل الʺʨارد الȄّʛʷॼة 

 ɦّال ʙائʨذجوالعʨʺإلى أنّ ن ʗصّلʨة، وتॽّʺॽʤʻ(DeLone & 

McLean) ال ʦʤʻة لʺʤّ̒ي أنʰت ʙʻاح عʳّ̒ال ʧم ʧȞّʺǽ ماتʨعلʺ
الʺʨارد الȄّʛʷॼة الإلʛʱؔونॽّة، ؗʺا وصّلʗ إلى أنّ جʨدة الʺعلʨمات 
وجʨدة الʙʵمة تʕثʛّان على رضا الʢّاقʦ بʨجʨد إدارة الʺʨارد 
الȄّʛʷॼة الإلʛʱؔونॽّة. وهʚا یʕدȑّ إلى رفع مȐʨʱʶ نॽّة اسʙʵʱام 

Ǽاʳǽإ ʛʽّأثɦّالي الɦالȃة، وʺʤالأن ʗة. وأوصॽّʺॽʤʻّɦال ʙائʨاً على الع
 ʛّ̔غʱʺدور ال ʟʴفǼ ةॽّʺات العال ʛؗ ّ̫ مʙیȑʛ الʺʨارد الȄّʛʷॼة في ال
الّ̡قافيّ في تʰّ̒ي الʨʻّؔɦلʨجॽا، وفي الʨصʨل إلى الأهʙاف مʧ قʰل 

  الʺʤّʻʺات.
) إلى مʛاجعة Aggrawal & Kaur, 2013هʙفʗ دراسة (

ض الʙّراسات مʧ عʨامل نʳاح نʦʤ الʺعلʨمات مʧ خلال اسʱعʛا
أجل اقʛʱاح نʺʨذجٍ جʙیʙ لهʚه العʨامل. وتʨصّلʗ إلى عʛʷة 
مʱغʛّ̔ات تʶاعʙ في ॽʀاس نʳاح الʦʤّ̒ (جʨدة الʙʵمة، وجʨدة 
الʤّ̒ام، وجʨدة الʺعلʨمات، ودعʦ الإدارة، وȂدراك سهʨلة 
الاسʙʵʱام، وȂدراك الفائʙة الʺॼʶʱȞة، والʙّɦرʖȄ، ورضا 

ة الأفʛاد لʨك)، حǽ ʘʽفʛʱض الʺʙʵʱʶمʧʽ، ومʷارؗ ّʁ ، وهʙف ال
الّ̒ʺʨذج أنّ (جʨدة الʺعلʨمات، وجʨدة الʤّ̒ام، وجʨدة الʙʵمة) 

ة الأفʛاد) وهʚا الارتॼاȋ ـتʛتȌॼ بِ  (دعʦ الإدارة، والʙّɦرʖȄ، ومʷارؗ
یʕثʛّ على عاملي (إدراك الفائʙة الʺॼʶʱȞة، وسهʨلة الاسʙʵʱام) 

لʨك ورضا الʺʙʵʱʶم ّʁ ʧʽ). وأوصʗ اللʚّیʧ یʕثʛّان على (هʙف ال
ʜʽ على هʚه العʨامل واكʷʱاف الʺʙȄʜ مʻها.  ʛّؗɦورة الʛʹǼ  

إلى الʱعʛّف على ) Hwang et al., 2012هʙفʗ دراسة (
العʨامل الॽّʺॽʤʻّɦة للȘʽʰʢّɦ الّ̒اجح لʦʤʻ الʺعلʨمات مʧ خلال 
 .Șʽʰʢّɦاح الʳعلى ن ʖȄرʙّɦا والॽالإدارة العل ʦدع ʛʽان تأثॽب

شʛ لʙعʦ الإدارة على نʳاح تȘʽʰʢ وتʨصّلʗ إلى وجʨد أثʛ مॼا
 ʖȄرʙʱل ʛاشॼم ʛد أثʨووج ،ʧʽمʙʵʱʶʺال ʖȄرʙوت ʦʤّ̒ال
 ʦعʙل ʛاشॼم ʛʽغ ʛد أثʨووج ،Șʽʰʢّɦاح الʳعلى ن ʧʽمʙʵʱʶʺال
الإدارة على نʳاح الȘʽʰʢّɦ مʧ خلال وجʨد الʙّɦرʖȄ مʱغʛّ̔اً 
 ʧم ʧʽمʙʵʱʶʺا للॽالإدارة العل ʦعʙام بʺʱالاهǼ ʗاً. وأوصʢॽوس

ة بʱأهʽلهʦ.خلال ت ّy ʱʵʺة الॽّʰȄرʙّɦد الʨهʳال ʅॽʲؔ  
إلى الʱعʛّف على الآثار  )Gorla et al., 2010هʙفʗ دراسة (

الॽّʺॽʤʻّɦة لʨʳدة نʤام الʺعلʨمات، وجʨدة الʺعلʨمات، وجʨدة 
ات هʨنغ ʨؗنغ. وتʨصّلʗ إلى وجʨد آثارٍ تॽّʺॽʤʻةٍ  ʛؗمة في شʙʵال

الʙʵمة) على الأداء  لِـ (جʨدة الʤّ̒ام، وجʨدة الʺعلʨمات، وجʨدة
الॽʤʻّɦʺيّ. وعʙم وجʨد أثʛ معȑّʨʻ مॼاشʛ لʨʳدة الʤّ̒ام على 
 ʛد أثʨووج ،ʙعॼا الʚالإدارة له ʦدع ʟنق ʖʰʶǼ يʺॽʤʻّɦالأداء ال
معȑّʨʻ غʛʽ مॼاشʛ لʨʳدة الʤّ̒ام على الأداء الॽʤʻّɦʺيّ في ʣلّ 
وجʨد جʨدة الʺعلʨمات مʱغʛّ̔اً وسʢॽاً، ووجʨد علاقة معȄّʨʻة 

 ʨورة مʛʹǼ ʗيّ. وأوصʺॽʤʻّɦعاد والأداء الǼه الأʚه ʧʽة بॼج
 ،ʦʤّ̒اح الʳن ʧʺʹǽ ٍلȞʷǼ ات ʛؗʷات الॽّʳॽاتʛʱاءمة اسʨم
 ʧمة مʙّمة الʺقʙʵال ʧʽʶʴأجل ت ʧد مʨهʳال ʅॽʲؔورة تʛوض
الʦʤّ̒ لʹʺان تʧʽʶʴ الأداء الॽʤʻّɦʺيّ Ȟؗلّ، وضʛورة امʱلاك 

في هʚه الʦʤّ̒ لʱقلʽل الأجهʜة والʛʰمॽّʳات الʺʨّʢʱرة، والاسʲʱʺار 
  الؔلف ȞʷǼلٍ یʻعʝȞ إʳǽاǼاً على العʨائʙ الॽّʺॽʤʻʱة.

  
  ما ʚّ̒ʸǻ الʗّراسة الʲالॻّة عʥ الʗراسات الʴاǺقة

تʳʺع الʙّراسة بʧʽ عʨامل الʳّ̒اح لاسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات 
والʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ. وتʜّ̔ʺʱ بॽʰʢʱقها في بʯʽةٍ عॽّȃʛة وقʢاعٍ خʙميّ 

ّ̋ان الǽ Ȑʛʰؔعʛʰʱ مʧ أهʦّ ا لقʢاعات الȄّʨʽʴة یʱʺّ̡ل في أمانة ع
ʜلʨؔنها تȞّʷل رافʙاً أساسॽّاً للاقʸʱاد الأردنيّ، و  ّؗʛت  ʜّ̔ʺʱعلى ال

 ʦʤام معʺʱاهǼ ىʤʴȄاً وॽّʰʶاً نʲیʙح ʛʰʱعǽ ȑʚيّ الʺॽʤʻّɦال
مʤّʻʺات الʙّول العॽّȃʛة في الʨقʗ الʴاضʛ، ودراسة دور هʚه 
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ʤʻّɦال ʜّ̔ʺʱال Șʽقʴامل في تʨاح العʳن ʗاولʻأنّها تǼ ʜّ̔ʺʱيّ. وتʺॽ
 .ʖʶʴدة فʨʳال ʖانʨج ʧم ʝॽام ولʙʵʱالاس ʖجان ʧم ʦʤّ̒ال

وللأمانة على وجه -وتعʢي الʙّراسة للقʢاع الʙʵميّ 
تʨّʸراً واضʴاً عʧ إمȞانॽّة اسʙʵʱام مʱغʛّ̔ات  -الʨʸʵص

الʙّراسة في الاسʱغلال الأمʲل لʳʻاح اسʙʵʱام الʦʤّ̒ مʧ أجل 
مʱقʙّمة مʧ الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ. وتʶاهʦ في سʙّ تʴقȘʽ مȄʨʱʶات 

 ʦʤام نʙʵʱاح اسʳع نʨضʨل مʨة حॽȃʛراسات العʙّال ʟنق
ا ǽعʢي هʚه الʙّراسة ॽʀʺةً إضاॽّɾةً. ّ̋   الʺعلʨمات، م

 

  ةمʹهॻّʱة الʗّراس
لʽلي، حʘʽ اعʙʺʱت تʦّ اسʙʵʱام  ّɹɦصفي الّؔ̋ي الʨهج الʻʺال

الʺʸادر الʲانȄّʨة الʺʲʺʱلة الʙّراسة في معالʳة الإʡار الȑّʛʤّ̒ على 
Ǽالʖʱؔ والʺʛاجع والʙّورȄّات والʺقالات والɦّقارʛȄ والأʴǼاث والʙّراسات 
اǼقة، Ǽالإضافة إلى الʨثائȘ والʛʷّ̒ات والإحʸائॽّات الʺʱعلّقة  ّʁ ال
لʽلॽّة على  ّɹɦال ʖانʨʳة الʳت في معالʙʺʱراسة؛ واعʙّع الॽاضʨʺǼ

ات؛ إذ تʨّؔنʗ مʧ الॼɻارات الاسॼʱانة الʺʨّʢرة ؗأداة لʳʺع الॽʰان

  والفقʛات الʱي تعʝȞ أهʙاف الʙّراسة وأسʯلʱها وفʛضॽّاتها.
  

  مʸʯʱع وعّ̒ʹة الʗّراسة
تʨّؔن مʱʳʺع الʙّراسة مʧ مʙʵʱʶمي نʦʤ الʺعلʨمات في 

) ʦدهʙة 2023الأمانة، وعʻّ̔راسة العʙّت الʙʺʱماً، واعʙʵʱʶم (
حʘʽ بلغ حʦʳ العʻّ̔ة العʨʷائॽّة الʢॽʶॼة الʺʺّ̡لة لʺʱʳʺع الʙّراسة، 

  ).323الʺʺʲلة (
الॼاحʘ في بʻاء الاسॼʱانة على Ǽعʠ  اعʙʺʱأداة الʗّراسة: 

 ،ʛعʹها الآخǼ ʛȄʨʢت ʦّار، وتॼʱعʹها للاخǼ خʹع ʝॽالʺقای
 ʗّ̋ اǼقة  اسॼʱاناتبॼعʠ فقʛات  الاسʱعانةحʘʽ ت ّʁ الʙّراسات ال

ॼʱالاس ʗنʨّؔف والإضافة، وتʚʴوال Ȑʛات الأخʛیل للفقʙّعɦانة وال
مʧ جʜأیʧ رئʧʽّ̔ʶॽ، تعلȘّ الʜʳء الأوّل Ǽالʸʵائʟ الʨʺǽʙغʛاॽّɾة 
والॽّɿॽʣʨة للʺʙʵʱʶمʧʽ. بʻʽʺا تعلȘّ الʜʳء الʲاني بِـ(عʨامل الʳّ̒اح 
لاسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات)، و(الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ)، وتʨّؔن هʚا 

 ʧء مʜʳ43(ال ̔hّ ʧ ) فقʛة مʨزّعة على مʱغʛّ̔ات الʙّراسة ؗʺا هʨ م
 .)ʙʳ3ول (في ال

  
  )3الʱـʗول (

 تʦزȂع فقʙات الاسॺʯانة

ʙّ̒غʯʸعاد الǺات  الأʙر الفقʗʶʸال 

 ʛّ̔غʱʺال
الʺʱʶقلّ 
(عʨامل 
الʳّ̒اح 

 ʦʤام نʙʵʱلاس
  الʺعلʨمات)

ʦʤّ̒دة الʨ6-1  ج  
(Anugrah et al., 2016; Ajoye & Nwagwu, 2014; Torkestani et al., 2014; 

Qteishat, 2014؛Aggrawal & Kaur, 2013;  Gorla et al., 2010ات،  ؛ʶȄʛʵال
  )2012؛ رومي وصلاح،2015

  12-7 جʨدة الʺعلʨمات
(Anugrah et al., 2016; Ajoye & Nwagwu, 2014; Torkestani et al., 2014; 

Qteishat, 2014; Aggrawal & Kaur, 2013; Gorla et al., 2010ات،  ؛ʶȄʛʵال
  )2012، رومي وصلاح،2015

  17-13  ةجʨدة الʙʵم
(Anugrah et al., 2016; Ajoye & Nwagwu, 2014; Torkestani et al., 2014; 

Qteishat, 2014; Aggrawal & Kaur, 2013; Gorla et al., 2010ات،  ؛ʶȄʛʵال
  (2012، رومي وصلاح،2015

  22-18 دعʦ الإدارة العلॽا
(Al-Sabaawi, 2015; Hung et al., 2014; Aggrawal & Kaur, 2013; Hwang et 

al., 2012؛  ،ʧʽʶ2006ح(  
كفاءة 

ʧʽمʙʵʱʶʺ28-23 ال  (Anugrah, et al., 2016; Ajoye & Nwagwu, 2014; Hwang et al., 2012؛ 
 )2009الʜّعʰي،
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  43-29  الʺʱغʛّ̔ الɦّاǼع (الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺي)
؛ أبʨ قاعʨد والȃʛّاǼعة، 2014؛ رضʨان، 2014؛ الʜّعʰي، 2014الʨʴراني،(

لاعʧʽ، 2013؛ الʛʵشة وآخʛون، 2013 ّ́ ؛ 2013؛ العʜب والعȑʜʻ، 2013؛ ال
Heydari & Davoodi, 2013(  

  
  

تʦّ عʛض  ):Validityصʗق أداة الʗّراسة (الʶلاحॻّة) (
ʱوال ȑأʛّاء الʙات إبǽلغا ʧʽʺ َّȞʴʺال ʧعةٍ مʨʺʳانة على مॼʱالاس ʙّأك
لʛّɦاȌǼ مʧ ملاءمʱها مʧ حʘʽ عʙد الفقʛات والʨضʨح والʙقّة وا

والɦّʺاسʥ مʧ خلال الʚʴف أو الإضافة أو الɦّغʛʽʽ. وتʦّ اعʱʺاد 
%) مʧ الʺʧʽʺȞّʴ فأكʛʲ 82الفقʛات الʱي حʸلʗ على مʨافقة (

 ʧعها مॼاجعة وما تʛʺه الʚار هॼʱة، واعʴات صالʛارها فقॼʱواع
ʙق الʤّاهȑʛ لأداة الʙّراسة. ّy   تॽʴʸح وتعʙیل ʲʺǼاǼة اخॼʱار ال

تʦّ حʶاب  ):Reliability(الʦʸثॻّɾʦة) ( ثॺات أداة الʗّراسة

) أنّ 4معامل الاتʶّاق الʙّاخليّ (ألفا ʛؗونॼاخ). وʨȄضّح الʙʳول (
 ʧʽب ʗاوحʛت (اخॼونʛؗ ألفا) ّاخليʙّاق الʶّمعامل الات ʦॽʀ

ار  اسʻʱادا)، وتعʛʰʱ هʚه الʦॽʁ جʙّ̔ة 0.791-0.944( ّr ʻإلى (ال
) الʚیSekaran & Bougie, 2010: 184 ʧ؛ 151: 2013وآخʛون، 

) ʨات هॼّ̡ل لʺعامل الʨʰالأدنى الʺق ʙّʴن أنّ الʨضʛʱفǽ0.70 ،(
الʙّراسة  وȃالɦّالي فإنّ هʚه الʦॽʁ تعʛʰʱ مʕشʛّاً على ثॼات أداة 

  .والاتʶّاق بʧʽ فقʛاتها

  
 )4الʗʱول (

ɾ معامل ʤॻاقʴات  الاتʙاخليّ لفقʗّانةالॺʯالاس  
ʙّ̒غʯʸد العـ الʗاتفقـʙ اخॺونʙؕ ة ألفاʸॻɾ  

 عʨامل الʳّ̒اح لاسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات

 28  0.934  
ʦʤّ̒دة الʨ0.791  6 ج  

  0.828  6 جʨدة الʺعلʨمات
  0.819  5 جʨدة الʙʵمة

  0.855  5 دعʦ الإدارة العلॽا
ʧʽمʙʵʱʶʺ0.852  6 كفاءة ال  

  0.944  15 الʚّ̒ʸʯ الʸॻʢʹʯيّ
  

تMulti-collinearity(:  ʦّاخॺʯار الارتॺاȉ الʠّʳيّ الʯʸعʗّد (
الʱأكʙّ مʧ عʙم وجʨد تʙاخلٍ بʧʽ أǼعاد الʺʱغʛّ̔ الʺʱʶقلّ. ولʹʺان 

، تʦّ الʱأكʙّ ملاءمة بॽانات وافʛʱاضات الʙّراسة لʴʱلʽل الانʙʴار
 ʦ ّɻ مʧ عʙم وجʨد ارتॼاȋ عالٍ بʧʽ الأǼعاد Ǽاسʙʵʱام معامل تʹ

) ʧایॼّɦالVariance Inflation Factor حʨʺʶʺال ʧایॼّɦار الॼʱواخ ،(
ǼTolerance ʦه ( ّɻ ) لؔلٍّ مʻها، مع مʛاعاة عʙم تʳاوز معامل تʹ

). 0.05)، وأن تʨؔن ॽʀʺة الॼّɦایʧ أكʛʰ مʧ (10الॼّɦایʧ للॽʁʺة (

اهʙ أنّ ʦॽʀ 5وʛʽʷȄ الʙʳول ( ّ̫ ) إلى عʙم وجʨد تʙاخل خʢّي، وال
ʦ الॼّɦایʧ لأǼعاد الʺʱغʛّ̔ الʺʱʶقلّ ( ّɻ ، 2.175، 2.242معامل تʹ

2.412 ،1.817 ،1.669( ) ʧول أنّ )، 10تقلّ عʙʳال ʧّ̔ʰا یʺؗ
) ʧایॼّɦار الॼʱاخ ʦॽʀ0.415 - 0.599) ʧم ʛʰا 0.05) أكʚوه ،(

یʙلّ على عʙم وجʨد ارتॼاȋ عالٍ بʧʽ هʚه الأǼعاد، Ǽالاعʱʺاد على 
Saunders et al., 2011: 463) (Sekaran & Bougie, 2010: 353.  
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  )5الʱـʗول (
ʥایॺʯّوال ʤ ّr ʷʯار الॺʯائج اخʯه نǺ حʦʸʴʸال  

ʤقʙّة الॻّɸʙقلّة الفʯʴʸات الʙّ̒غʯʸال ) ʥایॺʯّال ʤ ّr ʷتVIF( ʥایॺʯّال )Tolerance( 
1  ʦʤّ̒دة الʨ0.446  2.242 ج  
  0.460  2.175 جʨدة الʺعلʨمات  2
  0.415  2.412 جʨدة الʙʵمة  3
  0.550  1.817 دعʦ الإدارة العلॽا  4
5  ʧʽمʙʵʱʶʺ0.599  1.669 كفاءة ال  

  
 ّʦاء  وتʛيّ (اإجʢّʵال ȋاॼار الارتॼʱخCollinearity ،( ʘʽح

أنّ أعلى معامل ارتॼاȋ بʧʽ (جʨدة الʦʤّ̒،  )6(یʧّ̔ʰ الʙʳول 
)، في حʧʽ ؗانʦॽʀ ʗ معامل 0.695وجʨدة الʺعلʨمات) ॽʁǼʺة (

 Ȑʛعاد الأخǼالأ ʧʽب ȋاॼد  الارتʨم وجʙلّ على عʙا یʚأقلّ. وه

)، 0.80( ، حʘʽ ؗانʗ جʺॽع الʦॽʁ أقلّ مʧارتॼاȋ خʢّي عالٍ 
وȃالɦّالي تʵلʨ عʻّ̔ة الʙّراسة مʧ مȞʷلة الارتॼاȋ الʢّʵي الʺʱعʙّد 

  .)Sekaran & Bougie, 2010: 329إلى ( اسʻʱاداً العالي، 

  )6الʱـʗول (
  ʶفʦفة ارتॺاȉ بʙʻسʦن للʯʸغʙّ̒ات الفॻّɸʙة في الʯʸغʙّ̒ الʯʴʸقلّ م

 كفاءة الʗʳʯʴʸمʥʻ دعʤ الإدارة العلॻا  الʗʳمةجʦدة جʦدة الʸعلʦمات جʦدة الʤʢّ́ أǺعاد الʯʸغʙّ̒ الʯʴʸقلّ 

ʦʤّ̒دة الʨ4850.** 5090.** 6120.**6950.**1 ج  
  4510.**  5120.**  5990.**1 6950.** جʨدة الʺعلʨمات
 6010.** 6330.**1 5990.** 6120.** جʨدة الʙʵمة

 5020.**1  6330.**5120.**5090.** دعʦ الإدارة العلॽا

 ʧʽ **.4850 **.4510**.6010  **.5020 1كفاءة الʺʙʵʱʶم

 ).0.05عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (        (**)

 )7الʱـʗول (

  نʯائج اخॺʯار الارتॺاȉ الʘاتي
  الʱॻʯّ́ة  )dU( الʗʲود العلॻا )dLالʗʲود الʗّنॻا ( ) الȁʦʴʲʸةD-W( )dواتʦʴن (-ʸॻɾة دیʥȁʙ  الفʙضॻّة

Ho1  1.709  .8760  1.106   ّذاتي ȋاॼارت ʙجʨلا ی  

Ho1-1 1.770  .4360 .6910   ّذاتي ȋاॼارت ʙجʨلا ی  
Ho1-2 1.757  .3840 .630   ّذاتي ȋاॼارت ʙجʨلا ی  
Ho1-3 1.754  .5700 0.772   ّذاتي ȋاॼارت ʙجʨلا ی  
Ho1-4 1.864  .6090 .7620   ّذاتي ȋاॼارت ʙجʨلا ی  
Ho1-5 1.608  .6000 .7950   ّذاتي ȋاॼارت ʙجʨلا ی  
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یʨضّح الʙʳول  ):Autocorrelationاخॺʯار الارتॺاȉ الʘاتي (

)7) ʦॽʀ ّأن (d ʦॽʁود الʙات تقع خارج حʛّ̔غʱʺة للȃʨʶʴʺال (
ا dU ʛʽʷǽ) والعلॽا (dLالʺॽɻارȄّة الʺʙّʴدة في الʙʴود الʙّنॽا ( ّ̋ )، م

إلى خلʨّ الॽʰانات مʧ الارتॼاȋ الʚاتي، وصلاحʱّ̔ها للاسʙʵʱام في 
)،  (Saunders et al., 2011: 467نʺʨذج الانʙʴار، اعʱʺاداً على

) ʦॽʀ لʙّأنّ مع ʙ ّؗʕی ȑʚال ʛالأمd) ʧʽب ʛʸʴʻ4.0-0.0) ت ،(
) ʦॽʀ ّوأنD-W) ةȄاوʶʺ2.00) ال ȋاॼد ارتʨم وجʙع ʙ ّؗʕأو أقلّ ت (

) ʦॽʀ ذاتيّ؛ إذ إنD-W ʦॽʁود الʙن خارج حʨؔأن ت ʖʳǽ (
  .ʙّʴدة في الʙʴود الʙّنॽا والعلॽاالʺॽɻارȄّة الʺ

  
  )8الʱـʗول (

ʯائج اخʯار (نॺKolmogorov-Smirnov( اناتॻʮعيّ للॻʮʠّع الȂزʦʯّلل  
ʤقʙّال ʙّ̒غʯʸال Kolmogorov-Smirnov Sig. ةʱॻʯّ́ال  

  یॼʱع الʨّɦزȄع الॽʰʢّعيّ  0.201 1.372عʨامل الʳّ̒اح لاسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات 1
1-1 ʦʤّ̒دة الʨعيّ  0.452 2.331  جॽʰʢّع الȄزʨّɦع الॼʱی  
  یॼʱع الʨّɦزȄع الॽʰʢّعيّ  0.173 2.487 جʨدة الʺعلʨمات 1-2
  یॼʱع الʨّɦزȄع الॽʰʢّعيّ  0.238 2.334  جʨدة الʙʵمة 1-3
  یॼʱع الʨّɦزȄع الॽʰʢّعيّ  0.659 2.093 دعʦ الإدارة العلॽا 1-4
1-5 ʧʽمʙʵʱʶʺعيّ  0.138 2.223 كفاءة الॽʰʢّع الȄزʨّɦع الॼʱی  
  عيّ یॼʱع الʨّɦزȄع الॽʰʢّ 0.058 1.504 الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ  2

  
اخॼʱار  وتʦّ الʱأكʙّ مʧ أن الॽʰانات تॼʱع الʨّɦزȄع الॽʰʢّعيّ مʧ خلال

)Kolmogorov-Smirnovʧّ̔ʰی ʘʽول ( )، حʙʳع 8الȄزʨأنّ ت (
 ʖʶن ʗاوحʛعيّ؛ إذ تॽʰʢّع الȄزʨّɦال ʧʺض ʗات ؗانʛّ̔غʱʺانات الॽب

) ʧʽعيّ بॽʰʢّع الȄزʨّɦ1.201 - 0.173ال( ʁع الॽʺى أنّ جʻعʺǼ ʛʰأك ʦॽ
 ʧاد على )0.05(مʺʱالاعǼ ،(Saunders et al., 2011: 456).  

  
  الʯّ́ائج والاسʯʹʯاجات والʦʯّصॻات

 یʨضّح أهʦّ نʱائج الʙّراسة بʻاءً على نʱائج تʴلʽل الॽʰانات،
ونʱائج اخॼʱار فʛضॽّات الʙّراسة، إضافةً إلى عʛض الاسʱʻʱاجات 

  والʨّɦصॽات، واقʛʱاح عʙد مʧ الʙّراسات والʨʴॼث.
  

ॻّʮʴة الʲʯّلʻل الʦصفيّ لʯʸغʙّ̒ات الʗّراسة (الأهॻّʸة الʹنʯائج 
  لʯʸغʙّ̒ات الʗّراسة)

 ʤʢام نʗʳʯاح لاسʱّ́امل الʦع (ّقلʯʴʸال ʙّ̒غʯʸال) عادǺل أʻلʲت

  الʸعلʦمات
 ʧّ̔ʰامل في الأمانة، یʨه العʚه Șʽʰʢت Ȑʨʱʶم ʙیʙʴف تʙبه

، )3.627) الأهʺॽّة الॽّʰʶʻة الʺʨʱسʢّة لهʚه العʨامل (9الʙʳول (
والأهʺॽّة الॽّʰʶʻة الʺʛتفعة لʨʳدة الʺعلʨمات في الʺʛتॼة الأولى 

)، والأهʺॽّة الॽّʰʶʻة الʺʨʱسʢّة لʙعʦ الإدارة العلॽا في 3.775(
)، وفي الʺʛتॼة الّ̡انॽة جʨدة الʨʱʺǼ ʦʤّ̒سȌٍّ 3.37الʺʛتॼة الأخʛʽة (

 وȃأهʺॽّةٍ نॽّʰʶةٍ مʛتفعة، أمّا في الʺʛتॼة الّ̡الʲة )3.768(حʶابيّ 
وȃأهʺॽّةٍ  )3.680(فقʙ جاء عامل جʨدة الʙʵمة ʨʱʺǼسȌٍّ حʶابيّ 

 ʧʽمʙʵʱʶʺؗفاءة ال ʗعة ؗانǼاʛّة الॼتʛʺتفعة، وفي الʛةٍ مॽّʰʶن
وȃأهʺॽّةٍ نॽّʰʶةٍ مʨʱسʢّة. وʙȄل تقارب  )ʨʱʺǼ)3.542سȌٍّ حʶابيّ 

ʦॽʀ الʺʨʱسʢّات الʶʴابॽّة، على الاهʱʺام بهʚه العʨامل بʙرجةٍ 
وȞʷȃلٍ یʛʰز حاجة الأمانة إلى تʅॽʲؔ الاهʱʺام مʶʱاوȄة تقॼȄʛاً 

عॼʱارها ʲʺǼاǼة مʨردٍ Ǽاسʱغلال الاسʙʵʱام الأمʲل للʦʤّ̒ على Ǽا
  .اسʛʱاتʳॽيّ 
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  )9الʱـʗول (
 Ȏʙʮّؒان الy  الʦʯʸسʠّات الʴʲابॻّة والأهॻّʸة الॻّʮʴّ́ة لأǺعاد عʦامل الʱّ́اح لاسʗʳʯام نʤʢ الʸعلʦمات في أمانة ع

ʤقʙال  ʙّ̒غʯʸال ʸابيّالʴʲال Ȋّسʦʯ ةॺتʙʸة  الॻّʮʴʹة الॻّʸالأه Ȏʦʯʴم  
1  ʦʤّ̒دة الʨتفعة  2 3.768 جʛم  
  مʛتفعة  1 3.775 جʨدة الʺعلʨمات 2
  مʛتفعة 3 3.680 جʨدة الʙʵمة  3
  مʨʱسʢّة  5 3.370 دعʦ الإدارة العلॽا  4
5 ʧʽمʙʵʱʶʺة  4 3.542 كفاءة الʢّسʨʱم  

  مʦʯسȊّ   3.627 الʦʸʱʸع العام

الʴّɦلʽل الʨصفيّ للʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ الأهʺॽّة  تʨضّح نʱائج
الʶʴابيّ  Ȍالʺʨʱسالॽّʰʶʻة الʺʨʱسʢّة للʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ، حʘʽ بلغ 

)3.136) ʧʽة بॽّابʶʴات الʢّسʨʱʺال ʗاوحʛ2.760)، وت– 
. وعلى الʛّغʦ مʧ تʨسȌّ الإجاǼات، إلاّ أنّ الأمانة تʛʷك )3.441

Ǽ Șاسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات الأفʛاد في عʺلॽّة صʻع القʛار الʺʱعلّ 
 ʧʽة بʶافʻʺال Șʽقʴت ʨʴعي ن ّʁ بʙرجةٍ مʵʻفʹةٍ نॽّʰʶاً، وأنّ ال

ثقافةٍ تॽّʺॽʤʻةٍ مʜّ̔ʺʱة  اكʶʱابالأفʛاد لʴʱقȘʽ الʜّ̔ʺʱ وقʙرتهʦ على 

 ،ʜّ̔ʺʱلل Ȑʛالأخ ʝॽالʺقایǼ ًاً مقارنةॽّʰʶفʹةٍ نʵʻرجةٍ مʙجاءت ب
ʱات الʛة لفقॽّابʶʴات الʢّسʨʱʺال ʦॽʀ ا وتقاربʚيّ وهʺॽʤʻّɦال ʜّ̔ʺ

یʙلّ على الأهʺॽّة الʱي تʨلʽها الأمانة لʴʱقȘʽ مȄʨʱʶاتٍ مʱقʙّمةٍ 
ا یʢʱلʖّ الʨعي الؔامل وȂدراك تʨّʸرات الأفʛاد  ّ̋ مʧ الʜّ̔ʺʱ؛ م

   قʙراتهʦ في تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ. اسʱغلالوضʛورة 
  

  نʯائج الʲʯّلʻل الʦصفيّ لʶʳائʝ أفʙاد عّ̒ʹة الʗّراسة
  

ʗـʱ10ول (ال(  
 وصف خʶائʝ عّ̒ʹة الʗّراسة

 الʲالة الاجʸʯاॻɸة العʗد الʹॺʴة الȂʦʭʸة عʗد سʹʦات الʙʮʳة العʗد  الʹॺʴة الȂʦʭʸة

 ذʛؗ 189 53.4 سʨʻات 5 مʧ أقلّ 20 5.6

31.1 110 ʧإلى أقلّ 5 م ʧات 10 مʨʻى 165 46.6 سʲأن 

34.5 122 ʧإلى أقلّ 10 م ʧة 15 مʻع 354 100.0 سʨʺʳʺال 

 العʙʸ العʗد الʹॺʴة الȂʦʭʸة فأكʛʲ سʻة15  102 28.8

 سʻة 30 مʧ أقلّ 61 17.2 الʺʨʺʳع 354 100.0

yّى الॻʡʦفيّ  العʗد الʹॺʴة الȂʦʭʸة ʴʸ223 63.0 ال ʧإلى أقلّ 30 م ʧة 40  مʻس 

 سʻة 50 مʧ إلى أقلّ 40 مʧ 60 16.9 مʣّʨف 256 72.3

6.2 22 ʝॽة رئॼɻة 50 10 2.8 شʻس ʛʲفأك 

16.4 58 ʝॽرئ ʦʶع 354 100.0 قʨʺʳʺال 

5.1 18 ʛیʙة مȂʦʭʸة الॺʴʹد الʗيّ  العʸهّل العلʓʸال 

 فأقلّ  عامّة ثانȄّʨة 38 10.7 الʺʨʺʳع 100.0 354
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 مʨʱسȌّ دبلʨم 63 17.8 

 ȞǼالʨرʨȄس 203 57.3

 علॽا دراسات 50 14.1

 الʺʨʺʳع 354 100.0

 

الʙّراسة هʦ  %) مʧ عʻّ̔ة53.4أنّ (إلى  )ʛʽʷǽ10 الʙʳول (
%) مʧ الإناث، حʘʽ یʻافʧʶ في 46.6مʧ الʚّكʨر، وأنّ (

 .ʅॽʣʨّɦالة في الʙالع Șّhʢمات، وأنّ الأمانة تʨالʺعل ʦʤام نʙʵʱاس
%) 80.2) عاماً، وأنّ (40-30%) هʦ بʧʽ (63.0وɦȄّʹح أنّ (

ॼاب.  ّ̫ ا یʙلّ على أنّ الغالॽّʰة مʧ ال ّ̋ دون الأرȃعʧʽ سʻة، م
%)؛ إذ 57.3الأكʛʰ مʧ حʺلة الȞॼالʨرʨȄس (وʱȄʹح أنّ الॼʶّ̒ة 

ʜ الʺʙʵʱʶمʨن في الȞॼالʨرʨȄس والʙّبلʨم الʺʨʱسȌ بॼʶʻة  ّؗʛʱی
)75.1 ʛȄʨʢت ʖّلʢʱمʺا ی ،(%ʦه .ʦراتهʙادة قȄʜل ʦلهʽا  وتأهʚوه

 ʦʤّ̒ام الʙʵʱاً في اسॽّʺعل ʧʽهّلʕʺاد على الʺʱلّ على الاعʙی
أنّ أفʛاد عʻʽة ى إلوتॽʣʨفها في تقʦǽʙ الʙʵمات. وتʛʽʷ الॽʰانات 

الʙّراسة یɦʺʱّعʨن ʛʰʵǼةٍ عالॽةٍ، حʘʽ ؗانʗ الॼʶّ̒ة الأكʛʰ لفʯة 
الʛʰʵات  اعʱʺاد%)، وهʚا یʙلّ على 34.5) سʻة (10-15(

 ʖȄرʙّɦال ʅॽʲؔت ʦّɦʴǽ ام، مʺاʙʵʱاح الاسʳتفعة لʹʺان نʛʺال
ʜʽ على الʛʰʵات الʺʵʻفʹة لʹʺان نʳاح  ʛّؗɦؗافّة مع ال ʧʽللعامل

تʨضّح الॽʰانات أنّ أغلʖ الʺʙʵʱʶمʧʽ بॽʣʨفة الاسʙʵʱام. و 
%)، وهʚا یʙلّ على تلاؤم العʻّ̔ة مع الʺȄʨʱʶات 72.3مʣّʨف (

الإدارȄّة (العلॽا، الʨسʢى، والʙّنॽا)، وتعʛʰʱ تلʥ نʳॽʱةً ॽّɻॽʰʡة، 
حʘʽ ؗانʗ الॼʶّ̒ة الأكʛʰ للʺȐʨʱʶ (مʣّʨف)، وتʙʰأ الأعʙاد 

 ّȄات الإدارȄʨʱʶʺفاض مع ارتفاع الʵالانǼ ّلّ على أنʙا ی ّ̋ ة، م
الاسʙʵʱام ʙʵǽم الʺȐʨʱʶ الإدارȑ الʷʱغʽليّ، وأنّ الʺȄʨʱʶات 

  الإدارȄّة الأعلى تʱʶفʙʽ مʻه ȄʨʱʶʺǼات أقلّ.
  

  نʯائج اخॺʯار فʙضॻّات الʗّراسة
  Ho1اخॺʯار الفʙضॻّة الʙّئʴॻة الأولى 

  
  )11الʱـʗول (

ʝّr الʦʸّ́ذج وتʲلʻل الॺʯّایʥ لاخॺʯار الفʙضॻّة الʙّئ   ʴॻة الأولىمل

  الʦʸّ́ذج

ʝّr الʦʸّ́ذج   ANOVAتʲلʻل الॺʯّایModel Summary  ʥمل

R 

معامل 
ȉاॺالارت

R²  
 معامل

ʗیʗʲʯّال 

Adjusted R² 

 ʗیʗʲʯّمعامل ال
  الʸعʗّل

Std. 

Error 

الʠʳأ 
ȏّارॻɹʸال 

 
  مʦʸʱع
  الȁّʙʸعات

df 
درجة 
 الȂّʙʲة

F 

 الȁʦʴʲʸة

Sig. F 

 Ȏʦʯʴم
 الʸعʹȂّʦة

0.685  0.469  0.468  0.575 

  1 103.031 الانʙʴار
  352 116.535  الʨʰاقي 0.000  311.212

  353 219.566 الʺʨʺʳعدعʦ الإدارة 

(دعʦ الإدارة 
كفاءة  العلॽا،

(ʧʽمʙʵʱʶʺال  
0.764  0.557  0.555  0.526  

  2 122.327 الانʙʴار
  351 97.239  الʨʰاقي  0.000  220.779

  353 219.566 الʺʨʺʳع
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  )12الʱـʗول (
ʝّr نʯائج معاملات الانʗʲار الʯʸعʗّد لاخॺʯار الفʙضॻّة الʙّئʴॻة الأولى   مل

 Beta (β)  الʚّ̒ʸʯ الʸॻʢʹʯّيّ الʦʸّ́ذج
 بʯʻا

T  
  الȁʦʴʲʸة

Sig.  Ȏʦʯʴم
 الʗلالة

  الʱॻʯّ́ة

  الأǼعاد الأكʛʲ تأثʛʽاً 
  0.000  17.641  0.685  دعʦ الإدارة العلॽا

 ّॽائʸدالّ إح ʛʽتأث ʙʻاً ع
)α≤0.05( 

ؗفاءة  (دعʦ الإدارة العلॽا،
(ʧʽمʙʵʱʶʺال 

0.513  
0.343  

12.489  
8.346 

0.000  
0.000 

 ʙʻاً عॽّائʸدالّ إح ʛʽتأث
)α≤0.05(  

 ʧاة مʻʲʱʶʺعاد الǼالأ
نʱائج تʴلʽل الانʙʴار 

  الʺʱعʙّد الʺʙʱرّج

ʦʤّ̒دة الʨاً   0.816  0.233-  -0.010  جॽّائʸدالّ إح ʛʽغ ʛʽتأث
 ʙʻع)α≤0.05(  

  0.488  -0.694  -0.030  جʨدة الʺعلʨمات
تأثʛʽ غʛʽ دالّ إحʸائॽّاً 

 ʙʻع)α≤0.05(  

 0.108  1.612  0.081  جʨدة الʙʵمة
تأثʛʽ غʛʽ دالّ إحʸائॽّاً 

 ʙʻع)α≤0.05(  
  

 ʴ(Stepwiseلʽل الانʙʴار الʺʱعʙّد الʺʙʱرّجتʦّ إجʛاء اخॼʱار ت

Multiple Regression Analysis) .ʳائج الʱن ʛʽʷول وتʙ)11( 
 ʛ ّʁ مʧ الॼّɦایʧ الؔلّيّ  %)46.9(إلى أنّ (دعʦ الإدارة العلॽا) ف

عʙʻ إضافة (كفاءة  %)55.7(في الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ. و
) ȋاॼلغ معامل الارتȃو .(ʧʽمʙʵʱʶʺالr=0.685(  ذجʨʺّ̒في ال

دعʦ الإدارة ، وهʚا ǽعʻي وجʨد علاقة ʛʡدǽّة مʛتفعة بʧʽ الأوّل
ʜّ̔ʺʱا والॽالعل ʤʻّɦاداً إلى الʻʱيّ اسʺॽ(Moore et al., 2013: 138) ،

وهʚا ǽعʻي وجʨد )، r=0.764(في حʧʽ بلغ في الّ̒ʺʨذج الʲاني 
) ʧʽتفعة بʛة مǽّدʛʡ علاقةʧʽمʙʵʱʶʺفاءة ال ) دعʦ الإدارة العلॽا وؗ

  وʧʽȃ الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ.
) ʗبلغF( ) ʧʽذجʨʺّ̒ة في الȃʨʶʴʺالF=311.212 ؛
F=220.779ال Ȑʨʱʶم ʙʻلالة () عʙSig.=0.0 ةȄّʨʻمع ʙ ّؗʕا ی ّ̋ )، م

) F) عʙʻ مȄʨʱʶات ((β) أنّ ʦॽʀ 12الانʙʴار. وʨȄضّح الʙʳول (
ʙ معȄّʨʻة Sig.=0.0الʺȃʨʶʴة تقع عʙʻ مȐʨʱʶ الʙّلالة ( ّؗʕا ی ّ̋ )، م

) Ȑʨʱʶم ʧنها أقلّ مʨؔار لʙʴلّ 0.05معاملات الانʙا یʚوه ،(
ʛʽ ذو دلالة إحʸائॽّة، على أنّ تأثʛʽ الʺʱغʛّ̔ات في الّ̒ʺاذج هʨ تأث

  مع عʙم وجʨد أثʛ لʨʳدة الʦʤّ̒ وجʨدة الʺعلʨمات وجʨدة الʙʵمة.
: Ha1وتقʰل الفʛضॽّة الʙʰیلة  Ho1وȃالɦّالي تʛفʠ الفʛضॽة 

) α≤0.05یʦجʗ أثʙ ذو دلالة إحʶائॻّة عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة ("

جʦدة ( لعʦامل الʱّ́اح لاسʗʳʯام نʤʢ الʸعلʦمات بʗلالة أǺعادها
ʤʢّ́مات، الʦعلʸدة الʦالإوج، وج ʤمة، ودعʗʳدة الʦ ،اॻدارة العل

ʥʻمʗʳʯʴʸفاءة ال   الʸॻʢʹʯيّ في الأمانة".الʚّ̒ʸʯ في تʲقȖʻ ) وؕ
تʦّ اسʙʵʱام تʴلʽل : Ho1-1اخॺʯار الفʙضॻّة الفॻّɸʙة الأولى 

؛ إذ  (Simple Linear Regression Analysis)الȌॽʶॼالانʙʴار 
 = ॽʀ(rʺة معامل الارتॼاȋ  ) إلى أنّ 13تʛʽʷ نʱائج الʙʳول (

0.421)،  ʦʤّ̒دة الʨج ʧʽة بʢّسʨʱة مॼجʨد علاقة مʨي وجʻعǽ اʚوه
) ʙیʙʴّɦة معامل الʺॽʀ ʗلغȃيّ. وʺॽʤʻّɦال ʜّ̔ʺʱوالr² = 0.177 ،(

ʛ ّʁ مʧ الॼّɦایʧ في الʜّ̔ʺʱ  )%17.7(وهʚا ǽعʻي أنّ جʨدة الʦʤّ̒ تف
عȐʜ لʺʱغʛّ̔ات %) فهي ت82.3الॽʤʻّɦʺيّ، أمّا الॼʶّ̒ة الʺॽّʁॼʱة (

أخȐʛ لʦ تʙخل في نʺʨذج الانʙʴار. وȃلغ معامل الʙʴّɦیʙ الʺعʙّل 
(Adjusted r² = 0.175) امʺʱافي للاه ّy ، حǽ ʘʽعʝȞ الʺȐʨʱʶ ال

 ʧة عʳة الّ̒اتȄّارॽɻʺاء الʢالأخ ʦॽʀ ʧم ʟّلʵʱال ʙعǼ ʦʤّ̒دة الʨʳǼ
) عF=75.726 ʙʻ) الʺȃʨʶʴة (Fالʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ. وȃلغॽʀ ʗʺة (

ʱʶثقة (م ȐʨSig.=0.0 Ȑʨʱʶم ʙʻار عʙʴة الانȄّʨʻمع ʙ ّؗʕا یʚوه ،(
ا ʛʽʷǽ إلى وجʨد α≤0.05الʙلالة ( ّ̋ ) عʙʻ درجة حȄّʛة واحʙة، م

أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽّة لʨʳدة الʦʤّ̒ في تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ. 
)؛ أȑ أنّ الȄʜّادة بʨحʙة واحʙة في β = 0.421وȃلغॽʀ ʗʺة بʱʽا (

 ʙȄʜت ʦʤّ̒دة الʨة (جॼʶʻ42.1ب ʜّ̔ʺʱة في الʙحʨال ʧم (%
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)، ʢʵǼ (0.065أٍ مॽɻارB=0.563) ȑّالॽʤʻّɦʺيّ. وȃلغॽʀ ʗʺة (
) ʗلغȃوT) ةȃʨʶʴʺال (T=8.702 لالةʙال Ȑʨʱʶم ʙʻع (

)Sig.=0.0 لالةʙال Ȑʨʱʶم ʙʻة الʺعامل عȄّʨʻمع ʙ ّؗʕا یʚوه ،(
)α≤0.05 ةॽضʛالف ʠفʛّالي تɦالȃ1). و-Ho1  ةॽّضʛل الفʰوتق

: "یʦجʗ أثʙ ذو دلالة إحʶائॻّة عʹʗ مHa1-1 Ȏʦʯʴ الʙʰیلة
) لʦʱدة الʤʢّ́ في تʲقȖʻ الʚّ̒ʸʯ الʸॻʢʹʯّيّ في α≤0.05الʗلالة (
 الأمانة".

  
  )13الʱـʗول (

 Ȏʙʮّؒان الy   نʯائج تʲلʻل الانʗʲار الȊॻʴॺ لʯأثʙʻ عʦامل الʹʱاح لاسʗʳʯام نʤʢ الʸعلʦمات في تʲقȖʻ الʚّ̒ʸʯ الʸॻʢʹʯّي في أمانة ع

ʯʸال ʙّ̒غ
  الʯّاǺع

ʝّr الأنʦʸذج   مل
Model Summary 

 ّȏالأحاد ʥایॺʯّل الʻلʲول تʗج  
ANOVA 

  معاملات الانʗʲار
Coefficients 

معامل 
ȉاॺالارت

r  

معامل 
ʗیʗʲʯال

r²  

معامل 
 ʗیʗʲʯال
  الʸعʗل

Adjusted 
r²  

F ةȁʦʴʲʸةالȂʙʲدرجات ال 

df  

 Ȏʦʯʴم
 الʗّلالة
Sig. F*

 ʙّ̒غʯʸال
 الʯʴʸقلّ 

معامل 
ʗʲʯّالʗی 
B 

الʠʳأ 
 ّȏارॻɹʸال 

Std.  
Error 

Beta

 βبʯʻا

T  
الȁʦʴʲʸة

 Ȏʦʯʴم
  الʗّلالة

Sig. T*  

 ʜّ̔ʺʱال
 75.726  0.175 0.177  0.421 الॽʤʻّɦʺيّ 

 1 الانʙʴار
0.000  ʦʤّ̒دة الʨاقي  0.000 0.4218.702  0.065 0.563 جʨʰ352 ال 

 353 الʺʨʺʳع

 ʜّ̔ʺʱال
 65.917  0.155 0.158  0.397 الॽʤʻّɦʺيّ 

 1 الانʙʴار
جʨدة   0.000

 352 الʨʰاقي  0.000 0.3978.119  0.062 0.507  الʺعلʨمات
 353 الʺʨʺʳع

 ʜّ̔ʺʱال
 الॽʤʻّɦʺيّ 

0.571  0.326 0.324  170.258 

 1 الانʙʴار
 352 الʨʰاقي  0.000 0.57113.048  0.051 0.671جʨدة الʙʵمة  0.000

 353 الʺʨʺʳع

 ʜّ̔ʺʱال
 311.212  0.468 0.469 0.685 الॽʤʻّɦʺيّ 

 1 الانʙʴار
دعʦ الإدارة   0.000

 352 الʨʰاقي  0.000 0.68517.641  0.039 0.685  العلॽا
 353 الʺʨʺʳع

 ʜّ̔ʺʱال
 الॽʤʻّɦʺيّ 

0.600 0.360 0.359  198.280 

 1 الانʙʴار
كفاءة   0.000

ʧʽمʙʵʱʶʺاقي  0.000 0.60014.081  0.050 0.698الʨʰ352 ال 
 353 الʺʨʺʳع

 

تʦّ اسʙʵʱام تʴلʽل : Ho1-2اخॺʯار الفʙضॻّة الفॻّɸʙة الhّانॻة 
) إلى أنّ ॽʀʺة معامل 13الانʙʴار الȌॽʶॼ، وتʛʽʷ نʱائج الʙʳول (

) ȋاॼالارتr = 0.397 ي وʻعǽ اʚة )، وهʢّسʨʱة مॼجʨد علاقة مʨج
والʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ. وȃلغॽʀ ʗʺة معامل  الʺعلʨماتبʧʽ جʨدة 
) ʙیʙʴّɦالr²=0.158 دةʨي أنّ جʻعǽ اʚمات ت)، وهʨالʺعل ʛ ّʁ ف

وأʣهʛت نʱائج . %) مʧ الॼّɦایʧ في الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ 15.8(

)، حAdjusted r²=0.155 ʘʽالʴّɦلʽل أنّ معامل الʙʴّɦیʙ الʺعʙّل (
افي للاهʱʺام ʨʳǼدة ǽع ّy Ǽعʙ الʵʱلʟّ  الʺعلʨماتʝȞ الʺȐʨʱʶ ال

 ʗلغȃيّ. وʺॽʤʻّɦال ʜّ̔ʺʱال ʧة عʳة الّ̒اتȄّارॽɻʺاء الʢالأخ ʦॽʀ ʧم
)، Sig.=0.0) عʙʻ مȐʨʱʶ ثقة (F=65.917) الʺȃʨʶʴة (ॽʀFʺة (

ʙ معȄّʨʻة الانʙʴار عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة ( ّؗʕا یʚوهα≤0.05 ʙʻوع (
ا ʛʽʷǽ إلى وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽّة درجة حȄّʛة واحʙة، مّ̋ 
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في تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ. وȃلغॽʀ ʗʺة بʱʽا  الʺعلʨماتلʨʳدة 
)β = 0.397 مات فيʨدة الʺعلʨʳل ʛʽّأثɦال ʦʳإلى ح ʛʽʷوهي ت ،(

 الʺعلʨماتالʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ. أȑ أنّ الȄʜّادة بʨحʙةٍ واحʙة في جʨدة 
الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ. وȃلغʗ %) مʧ الʨحʙة في 39.7تʙȄʜ بॼʶʻة (

) T)، وȃلغʢʵǼ ،(0.062) ʗأٍ مॽɻارॽʀB=0.507) ȑّʺة (
Sig.=0.0 ʙ)، عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة (T=8.119الʺȃʨʶʴة ( ّؗʕا یʚوه ،(

). وȃالɦّالي تʛفα≤0.05 ʠمعȄّʨʻة الʺعامل عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (
: "یʦجʗ أثʙ ذو Ha1-2وتقʰل الفʛضॽّة الʙʰیلة  Ho1-2الفʛضॽة 

لʦʱدة الʸعلʦمات  )α≤0.05(إحʶائॻّة عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة دلالة 
  في تʲقȖʻ الʚّ̒ʸʯ الʸॻʢʹʯّيّ في الأمانة".

تʦّ تʴلʽل الانʙʴار : Ho1-3اخॺʯار الفʙضॻّة الفॻّɸʙة الhّالʰة 
) إلى أنّ ॽʀʺة معامل الارتॼاȋ 13الȌॽʶॼ، وتʛʽʷ نʱائج الʙʳول (

)r=0.571 ّسʨʱة مॼجʨد علاقة مʨاّلي وجʱالȃدة )، وʨج ʧʽة بʢ مةʙʵال
) ʙیʙ ّɹɦة معامل الʺॽʀ ʗلغȃو ،ʜّ̔ʺʱوالr²=0.326 ّي أنʻعǽ اʚوه ،(

ʛ (الʙʵمة جʨدة  ّʁ %) مʧ الॼّʱایʧ في الʜّ̔ʺʱ. وȃلغ معامل 32.6تف
ʙیʙ الʺعʙّل ( ّɹɦالAdjusted r²=0.324 Ȑʨʱʶʺال ʝȞعǽ ʘʽح ،(

افي للاهʱʺام ʨʳǼدة  ّy Ǽعʙ الʵʱلʟّ مʦॽʀ ʧ الأخʢاء  الʙʵمةال
) الʺȃʨʶʴة ȃFلغʗ (و ʺॽɻارȄّة الّ̒اتʳة عʧ الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّʱʺيّ. ال
)F=170.258) ثقة Ȑʨʱʶم ʙʻع (Sig.=0.0 ةȄّʨʻمع ʙ ّؗʕا یʚوه ،(

ّ̋ا α≤0.05الانʙʴار عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة ( ) عʙʻ درجة حȄّʛة واحʙة، م
في تʴقȘʽ  الʙʵمةʛʽʷǽ إلى وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽّة لʨʳدة 

)؛ أȑ أنّ الȄʜّادة بʨحʙةٍ واحʙة β=0.571. وȃلغʗ (الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّʱʺيّ 
%) مʧ الʨحʙة في الʜّ̔ʺʱ 57.1تʙȄʜ بॼʶʻة ( الʙʵمةفي جʨدة 

ॽʤʺيّ. وȃلغॽʀ ʗʺة  ّ̒ɦال(B=0.671)  ȑّارॽɻأٍ مʢʵǼ)0.051 ،(
)، وهʚا Sig.=0.0) عʙʻ (T=13.048) الʺȃʨʶʴة (Tوȃلغॽʀ ʗʺة (

ʙ معȄّʨʻة الʺعامل عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة ( ّؗʕیα≤0.05 ʠفʛاّلي تʱالȃو .(
: "یʦجʗ أثʙ ذو Ha1-3وتقʰل الفʛضॽّة الʙʰیلة  Ho1-3الفʛضॽة 

لʦʱدة الʗʳمة في  )α≤0.05(دلالة إحʶائॻّة عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة 
ʻقʲيّ في الأمانةتʸॻʢʹʯّال ʚّ̒ʸʯال Ȗ."  

تʦّ اسʙʵʱام تʴلʽل : Ho1-4اخॺʯار الفʙضॻّة الفॻّɸʙة الʙّاǺعة 
) أنّ إلى ॽʀʺة معامل ʛʽ13 نʱائج الʙʳول (تʷالانʙʴار الȌॽʶॼ، و 

) ʗبلغ ȋاॼالارتr=0.685 تفعةʛة مॼجʨد علاقة مʨي وجʻعǽ اʚوه ،(
 ʙیʙ ّɹɦة معامل الʺॽʀ ʗلغȃيّ. وʺॽʤ ّ̒ɦال ʜّ̔ʺʱا والॽالإدارة العل ʦدع ʧʽب

)r²=0.469) ʛ ّʁ %) مʧ 46.9)، وهʚا ǽعʻي أنّ دعʦ الإدارة العلॽا ǽف
ʜّ̔ʺʱال Ȑʨʱʶفي م ʧایॼّɦيّ  الʺॽʤʻّʱل . الʙّالʺع ʙیʙ ّɹɦلغ معامل الȃو

)Adjusted r² = 0.468 امʺʱافي للاه ّy )، حǽ ʘʽعʝȞ الʺȐʨʱʶ ال
بʙعʦ الإدارة العلॽا Ǽعʙ الʵʱلʟّ مʦॽʀ ʧ الأخʢاء الʺॽɻارȄّة الّ̒اتʳة 

ॽʤʺيّ. وȃلغॽʀ ʗʺة ( ّ̒ɦال ʜّ̔ʺʱال ʧعF) ةȃʨʶʴʺال (F=311.212 (
ʙ معȄّʨʻة الانʙʴار عʙʻ )، وهʚا یSig.=0.0عʙʻ مȐʨʱʶ ثقة ( ّؗʕ

ّ̋ا ʛʽʷǽ إلى وجʨد أثʛ ذȑ دلالة α≤0.05مȐʨʱʶ الʙلالة ( )، م
 ʗلغȃيّ. وʺॽʤʻّʱال ʜّ̔ʺʱال Șʽقʴا في تॽالإدارة العل ʦعʙة لॽّائʸإح

)؛ أȑ أنّ الȄʜّادة بʨحʙةٍ واحʙة في دعʦ الإدارة ॽʀβ = 0.685ʺة بʱʽا (
ॽʤʺيّ. وȃلغʗ %) مʧ الʨحʙة في الʱʺ68.5العلॽا تʙȄʜ بॼʶʻة ( ّ̒ɦال ʜّ̔

) T). وȃلغʢʵǼ0.039) ʗأٍ مॽɻارॽʀB ((B=0.685) ) ȑّʺة (
ʙ معȄّʨʻة الʺعامل Sig.=0.0) عT=17.641) ʙʻالʺȃʨʶʴة ( ّؗʕا یʚوه ،(

 Ho1-4). وȃالɦّالي تʛفʠ الفʛضॽة α≤0.05عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (
: "یʦجʗ أثʙ ذو دلالة إحʶائॻّة عʹHa1-4 ʗوتقʰل الفʛضॽّة الʙʰیلة 

لʗعʤ الإدارة العلॻا في تʲقȖʻ الα≤0.05(  ʚّ̒ʸʯ(مȎʦʯʴ الʗلالة 
  الʸॻʢʹʯّيّ في الأمانة".

تʦّ اسʙʵʱام  :Ho1-5اخॺʯار الفʙضॻّة الفॻّɸʙة الʳامʴة 
) إلى أنّ ॽʀʺة 13تʴلʽل الانʙʴار الȌॽʶॼ، وتʛʽʷ نʱائج الʙʳول (

) ȋاॼمعامل الارتr=0.60 تفعةʛة مǽّدʛʡ د علاقةʨي وجʻعǽ اʚوه ،(
 ʙیʙʴّɦلغ معامل الȃيّ. وʺॽʤʻّɦال ʜّ̔ʺʱوال ʧʽمʙʵʱʶʺؗفاءة ال ʧʽب

)r²=0.360) ʧʽمʙʵʱʶʺؗفاءة ال ʛ ّʁ %) مʧ الॼّɦایʧ 36.0)؛ إذ تف
 Adjustedفي الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ. وȃلغ معامل الʙʴّɦیʙ الʺعʙّل (

r²=0.359 فاءةȞǼ امʺʱافي للاه ّy )، حǽ ʘʽعʝȞ الʺȐʨʱʶ ال
 ʟّلʵʱال ʙعǼ ʧʽمʙʵʱʶʺال ʧة عʳة الّ̒اتȄّارॽɻʺاء الʢالأخ ʦॽʀ ʧم

) ʗلغȃيّ. وʺॽʤʻّɦال ʜّ̔ʺʱالF) ةȃʨʶʴʺال (F=198.280 ʙʻع (
ʙ معȄّʨʻة الانʙʴار عʙʻ مSig.=0.0 ȐʨʱʶمȐʨʱʶ ثقة ( ّؗʕا یʚوه ،(

ا ʛʽʷǽ إلى وجʨد α≤0.05الʙلالة ( ّ̋ ) عʙʻ درجة حȄّʛة واحʙة؛ م
ʴفي ت ʧʽمʙʵʱʶʺة لؔفاءة الॽّائʸدلالة إح ȑذ ʛأث ʜّ̔ʺʱال Șʽق

) ʗلغȃيّ. وʺॽʤʻّɦالβ=0.600 ة فيʙةٍ واحʙحʨادة بȄʜّأنّ ال ȑ؛ أ(
%) مʧ الʨحʙة في الʜّ̔ʺʱ 60.0كفاءة الʺʙʵʱʶمʧʽ تʙȄʜ بॼʶʻة (

)، ʢʵǼ (0.050أٍ مॽɻارB=0.698) ȑّالॽʤʻّɦʺيّ. وȃلغॽʀ ʗʺة (
) ʗلغȃوT) ةȃʨʶʴʺال (T=14.081 لالةʙال Ȑʨʱʶم ʙʻع (

)Sig.=0.0ʙ ّؗʕا یʚلالة  ). وهʙال Ȑʨʱʶم ʙʻة الʺعامل عȄّʨʻمع
)α≤0.05 ةॽضʛالف ʠفʛّالي تɦالȃ5)؛ و-Ho1  ةॽّضʛل الفʰوتق

: "یʦجʗ أثʙ ذو دلالة إحʶائॻّة عʹʗ مHa1-5 Ȏʦʯʴالʙʰیلة 
لؒفاءة الʗʳʯʴʸمʥʻ في تʲقȖʻ الα≤0.05(  ʚّ̒ʸʯ(الʗلالة 

  الʸॻʢʹʯّيّ في الأمانة".
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  اسʯʹʯاجات الʗّراسة
عʙد مʧ الاسʱʻʱاجات الʱي تفʙʽ مȑʚʵّɦ  تʨصّلʗ الʙّراسة إلى

ّ̋ها: ارتفاع مʷار  ؗة القʛار والॼاحʧʽʲ في مʳالات الʙّراسة، ومʧ أه
الʺʛأة في اسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات في الأمانة، وهʚا یʙلّ على 
تȘʽʰʢ العʙالة في الʅॽʣʨّɦ وارتفاع الʺȄʨʱʶات العلʺॽّة 

 الʛʰʵات العالॽةللʺʙʵʱʶمʧʽ، مʺا یʢʱلʖّ زȄادة قʙراتهʦ وامʱلاك 
ʜʽ على الالʹʺان نʳاح  ʛّؗɦمع ال ʖȄرʙّɦال ʅॽʲؔت ʦّɦʴȄام وʙʵʱس

الʛʰʵات الʺʵʻفʹة. واتʹح تʨافȘ الʺȄʨʱʶات الادارȄّة والأصʨل 
الॽّʺॽʤʻʱة مʧ حʘʽ نʢاق الإشʛاف. وهʚا دلʽل على تʨافʛ الॽʻʰة 
 ،ʦʤّ̒ام الʙʵʱلة اسʨام، وسهʙʵʱاف الاسʙأه Șّقʴǽ ا ّ̋ الॽّʱʴʱة م

ات ɦّالي الاعʱʺاد علʽها في تأدǽة الأعʺال، ومʨثॽّʀʨة الʺعلʨموȃال
وȂمȞانॽّة تʻȄʜʵها واسʛʱجاعها عʙʻ الʴاجة، ومʶاهʺة الʦʤّ̒ في 
تʶهʽل الاتʸال بʧʽ الʙّوائʛ والأقʶام. واتʹح انʵفاض الاسʱفادة 

ʳʻب ʜافʨʴال Ȍȃنّي رʙمة، وتʙʵال ʛȄʨʢاجعة في تʛّة الǽʚّغɦال ʧاح م
ا  ّ̋ یʙلّ على انʵفاض مȐʨʱʶ مʱاǼعة الʺʙʵʱʶمʧʽ الاسʙʵʱام م

 ،ʦاجههʨي تʱات الǽʙّʴʱات والȃʨع ّy ومʴʻهʦ العʻاǽة لʚʱلʽل ال
ʙ ضʛورة امʱلاك الʺʙʵʱʶمʧʽ للʺهارات الفॽّʻة اللاّزمة  ʕؗȄو
لاسʙʱامة الاسʙʵʱام وحʛصهʦ على جʨدة الʺʛʵجات، ووجʨد 
قʨʻات اتʸال واضʴة على جʺॽع الʺȄʨʱʶات الॽّʺॽʤʻّɦة في 
ة الʺعʛفة وȃالɦّالي  ا ʶǽهʦ في تʛȄʨʢ وسائل مʷارؗ ّ̋ الأمانة م

اǼقة. الا ّʁ  لاهʱʺام بȘʽʰʢʱوتʧʽʰ انʵفاض اسʱفادة مʧ الʳّɦارب ال
ʛق وعقʙ اللّقاءات الʙورȄّة للعاملʧʽ. واتʹح أن ʙ ʡةالأفؔار الʙʳی

الɦّعǼ ʅȄʛأهʙاف الأمانة الʺʱعلّقة Ǽالاسʙʵʱام وسʰل نʳاحها لا 
والاهʱʺام الؔافي، وهʚا یʛʰز الʴاجة إلى تॽʳʷع تلقى الʛّعاǽة 

أسلʨب العʺل الʳʺاعيّ. وتʧʽʰ امʱلاك الॽʁادة الʨّʸʱر الʨاضح 
للأهʙاف الʱي تʶعى الأمانة إلى تॽʁʴقها، وحʛص الأمانة على 
تʛȄʨʢ قʙرات الأفʛاد Ǽʺا یʱلاءم وخʢʢها الʺʱʶقʰلॽّة Ǽاسʛʺʱار 

 ʛة ومॽّʳॽاتʛʱونة في الاسʛʺال ʙ ʕؗا ی ّ̋ ʧ اॼʀة الأنʢʷة ȞʷǼلٍ ǽʹʺم
تʧʽʶʴ آلॽّة تقʦǽʙ الʙʵمات، والʛʴص على غʛس ʦॽʀ الȄʛّادة 

ʽʯلة وجʨد ا الʜّ̔ʺʱ في تقʦǽʙ الʙʵمات. واتʹحو  ّ́ ة ال لʺʷارؗ
ى للʺʙʵʱʶمʧʽ في عʺلॽّة صʻع القʛار الʺʱعلǼ Șّاسʙʵʱام الʦʤّ̒، إل

 Șʽقʴʱاد لʛالأف ʧʽة بʶافʻʺال Șʽقʴت ʨʴن ʠفʵʻʺعي ال ّʁ جانʖ ال
  لʜّ̔ʺʱ، وانʵفاض قʙراتهʦ على اكʶʱاب ثقافة تॽّʺॽʤʻة مʜّ̔ʺʱة.ا

  ةتʦصॻات الʗّراس
 ȑʚʵّɦوم ʧʽّ̋ ʱات إلى الʺهॽصʨّɦال ʧعةً مʨʺʳراسة مʙّال ʗمʙّق
ها ضʛورة مʴافʤة الأمانة على  ّ̋ القʛار في هʚا الʺʳال، ومʧ أه

عॼʱارها Ǽام بʳʻاح اسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات الاسʛʺʱار Ǽالاهʱʺا
مʨردٍ اسʛʱاتʳॽيّ ʻȞّʺǽها مʧ الʱقʙّم في مȄʨʱʶات الʲʺǼ ،ʜّ̔ʺʱاǼة 

ʸات مالॽّة تعʻى بʙʴʱیʘ نʦʤ الʺعلʨمات بهʙف  ّy ʵم ʛʽفʨوت
Ǽʺا یʻعʝȞ إʳǽاǼاً على قʙرة ها اسʙʱامة الاسʱفادة مʧ اسʙʵʱام

 ʛʽفʨʱام بʺʱورة الاهʛماتها، مع ضʙخ ʘیʙʴالأمانة على ت
الغʺʨض لʱعʜȄʜ قʙرات معلʨماتٍ دॽʀقةٍ وخالॽةٍ مʧ الɦّعقʙʽ و 

الʺʙʵʱʶمʧʽ على إنʳاز الأعʺال. وأوصʛʹǼ ʗورة اعʱʺاد 
الأمانة على الɦّغǽʚة الʛّاجعة في تقʦॽʽ عʺل الʦʤّ̒ بهʙف تʛȄʨʢها، 
 ʧم ʧȞّʺت ʧʽمʙʵʱʶʺة للǼاʚّام جʙʵʱواجهة اس ʦǽʙالإضافة إلى تقǼ
نʳاح الاسʙʵʱام، واسʛʺʱار الإدارة ʱʺǼاǼعة الاهʱʺام Ǽالاسʙʵʱام 

ǼǼ ʜافʨʴال Ȍȃخلال ر ʧلٍ فاعل مȞʷاد الاʛاهʺة الأفʶام ومʙʵʱس
في تʛȄʨʢ الأنʤʺة، وॽʀام الʺʙʵʱʶمʧʽ الʛʴص والاهʱʺام 
Ǽاسʱغلال مʨارد الʦʤّ̒ في أداء الأعʺال Ǽأقلّ الɦّؔالʅॽ وȂنʳاز 
ʜʽ الّ̡قافة في الأمانة على  ʛؗʱام بʺʱوالاه ،ʛʽالʺهامّ دون تأخ

 ʛالأف ʧʽفة بȄʛ ّ̫ اد بهʙف رفع معایʛʽ الأداء مʧ خلال الʺʻافʶة ال
  تʛȄʨʢ آلॽّة تقʦॽʽ الأداء ورȌȃ الʨʴافʜʳʻʺǼ ʜات الأعʺال.

  
  الʗّراسات الʯʴʸقʮلॻّة الʸقʙʯحة

 ʧʽّ̋ ʱشأنها إفادة الʺه ʧي مʱالات الʳʺال ʠعǼ ʘاحॼح الʛʱقǽ
والॼاحʧʽʲ في إجʛاء دراساتٍ تأخʚ مʱغʛّ̔ات الʙّراسة وتॼّʢقها على 

ع الʙʵميّ، وȂجʛاء دراسات حʨل الǽʙّʴʱات الʱي الʯʽʰات في القʢا
تʨʴل دون تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ. وȂجʛاء دراسات اسʢʱلاॽّɺة 
تʱعʛّف على الʺॽɻقات الʱي تʨاجه اسʙʵʱام نʦʤ الʺعلʨمات، 

ات الأجॽّʰʻة الّ̒اجʴة  اسʢʱلاॽɺةوȂجʛاء دراسات  ʛؗ ّ̫ عʧ ال
ʦʤام نʙʵʱاح لاسʳّ̒امل الʨغلال عʱفي اس ʘʴॼمات،  للʨالʺعل

 ʦʤام نʙʵʱاح لاسʳّ̒امل الʨة عॽّʺفي أه ʘʴॼاء دراسات تʛجȂو
الʺعلʨمات ودورها في نʳاح هʙʻسة عʺلॽّات الأعʺال، والاسʱفادة 
ȞʷǼلٍ ؗليّ أو جʜئيّ مʧ الʺʱغʛّ̔ات والأدوات والʺقایʝॽ الʱي 

  .اسʙʵʱمʱها الʙّراسة الʴالॽة في إجʛاء دراساتٍ مʺاثلة
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 ʙʸعـجاال  
  العॻȁʙة الʙʸاجع

 ،ʙّ̔س ،ʖ2011تعل ، ʚاكʙات ومॺʯȜʸاملة في الʵدة الʦʱإدارة ال
 . دار الفʛؔ للʛʷّ̒ والʨʱزȄع، الأردن.الʸعلʦمات الʱامॻّɹة

 ،Ȑʙه ،ʧʽʶة 2006حʴة ناجȄّمات إدارʨمعل ʦʤاد نʺʱاع ʨʴن ،
Ǽاسʙʵʱام أسلʨب عʨامل الʳّ̒اح الʴاسʺة: دراسة اسʢʱلاॽّɺة 

ȃʛع الؔهȄزʨة تȄّʛیʙة. -اءفي مॽّالʺʷقة الʢʻʺة الॻʸʹلة ت ّɦ م
ʥیʗافʙّال ʙلʳʺد 28، الʙ58-43، ص 82، الع. 

 ʙʽسع ،ʥʻالأداء 2013ح ʧʽʶʴمات في تʨالʺعل ʦʤدور ن ،
 .ȑّةالإدارȂّʙʵॺة الॻʸʹʯّاد والʶʯلّة الاقʱم ʙلʳʺد 2، الʙ8، الع ،

  .110-99ص 
لʤّ أثʙ قʗرات إدارة الʸعʙفة وقʗرات الʯع، 2014الʨʴراني، أشʛف، 

الʸॻʢʹʯّيّ في تʲقȖʻ الʚّ̒ʸʯ الʓʸسʴّيّ: دراسة تॻّɿॻʮʠة على 
ات الأردنॻّة الʲاصلة على جائʚة الʸلʣ عʗʮالله الʰّاني  ʙؕ ّɻ ال

. رسالة ماجʛʽʱʶ غʛʽ مʨʷʻرة، جامعة لʚّ̒ʸʯ القʠاع الʳاص
ʛق الأوسȌ، الأردن. ّ̫   ال

 ،ʙّ̋ ʴر، مʨون ،ʙقات، خالȄرʜوال ،ʧʽاسǽ ،شةʛʵام2013الʨع ʛل ، أث
ة الʨʰتاس العॽّȃʛة  ʛؗيّ: شʺॽʤʻّɦال ʜّ̔ʺʱال Șʽقʴعلى ت ʛʽʽّغɦال

، ص 2، العʙد 4الʺʳلʙ  دراسات، العلʦم الإدارȂّة،نʺʨذجاً. 
187-227.  

فاعلॻّة نʤʢ تȊॻʠʳ مʦارد الʓʸسʴّة ، 2015الʶȄʛʵات، هʷام، 
وأثʙه على عʸلॻّة اتʳّاذ القʙارات الإدارȂّة: الʗور الʸعʗّل لعʦامل 

yّان الȎʙʮؒ  -الʙʲجة الʱّ́اح  . دراسة تॻّɿॻʮʠة في أمانة ع
غʛʽ مʨʷʻرة، جامعة العلʨم الإسلامॽّة العالʺॽّة،  دʨʱؗراه أʛʡوحة 
  الأردن.

، أثʛ مʙّʴدات الʛّشاقة الاسʛʱاتॽّʳॽة على 2014رضʨان، ʡارق، 
في  الاتʸالاتالʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ: دراسة تॽّʁॽʰʢة على قʢاع 

 .ʛʸم ّʯارة والʱʯّلة الʱل مȂʦʸ– اʠʹʟ جامعة ʙلʳʺد 1، الʙالع ،
  .44-1، ص 3

اسʙʯاتॻّʱॻة إدارة تʹʦّع الʦʸارد الȂّʙʵॺة ، 2015الʛّماضʻة، نʹال، 
وأثʙها في الʚّ̒ʸʯ الʸʢّʹʸيّ: دراسة مʗʻانॻّة على أعʷاء الهʭʻة 

 دʨʱؗراه . أʛʡوحة الʗʯرॻّʴȂة في الʱامعات الʳاصّة الأردنॻّة
  سلامॽّة العالʺॽّة، الأردن. غʛʽ مʨʷʻرة، جامعة العلʨم الإ

، واقع فعالॽّة نʦʤ 2012رومي، إسʺاعʽل وصلاح، علي، 
الʺعلʨمات مʧ وجهة نʛʤ مȑʚʵّɦ القʛار في جامعة القʙس 

، مʱلّة جامعة القʗس الʸفʦʯحة للأʲǺاث والʗّراساتالʺفʨʱحة. 

 ʙلʳʺد 2الʙ158-133، ص 27، الع.  
عʺل في تʴقȘʽ الʜّ̔ʺʱ ، أثʛ تʺʧʽȞ فʛق ال2014الʜّعʰي، عʢاالله، 

الʱʸلّة الأردنॻّة الॽʤʻّɦʺي: دراسة تॽّʁॽʰʢة في جامعة الʢّائف. 
  .452-426، ص3، العʙد 10، الʺʳلʙ في إدارة الأعʸال

العʦامل الʴʸاهʸة في نʱاح تȖʻʮʠ نʤʢ ، 2009الʜّعʰي، علي، 
ات  ʙؕة في شȂّʙʵॺارد الʦʸمات الʦالاتمعلʶفي الأردن الات .

ّ̋ان العॽّȃʛة، الأردن. دʨʱؗراه أʛʡوحة    غʛʽ مʨʷʻرة، جامعة ع
لاعʧʽ، علي،  ّ́ ، أثʛ الʧʽȞʺّɦ الإدارȑّ في الʜّ̔ʺʱ 2013ال

ة  ʛؗة في شॽّانʙʽيّ: دراسة مʺॽʤʻّɦالاتالʸة.  الاتॽّلة الأردنʱم
، 1، العʙد 37الأردن، الʺʳلʙ ، العلʦم الإدارȂّة -دراسات

  .92-64ص
ǽة، وعلي، إʜّع ،ȑاوॼʻʺال ،ʙʺة، أحʨʳ2014اد، ع ʧʽالعلاقة ب ،

الإدارة الفعّالة للʨقʗ والʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ: دراسة تॽّʁॽʰʢة على 
الʱʸلّة الȂّʙʶʸة مʙیȄّʛة الʜّراعة ʴʺǼافʤة مʶॽان Ǽالعʛاق. 

  .547-521، ص3، العʙد 38، الʺʳلʙ للʗّراسات الʱʯارȂّة
، أثʛ وʣائف إدارة الʺʨارد 2013العʜب، حʧʽʶ، والعȑʜʻ، فʛح، 

 ّȄʛʷॼة على الॽّʁॽʰʢيّ: دراسة تʺॽʤʻّɦال ʜّ̔ʺʱال Șʽقʴة على ت
عʨدǽّة.  ّʁ سلʴلة  -مʓتة للʦʲॺث والʗّراسات مʸلʴة الʳʺارك ال

، 4، العʙد 28، الʺʳلʙ والاجʸʯاॻɸةالعلʦم الإنʴانॻّة 
  .176-117ص

، دور الʸʵائʟ الॽّɺʨʻة 2016علي، مʤفʛّ، وȂبʛاʦॽʂ، سʺʛʽة، 
ʨارد الȄّʛʷॼة في تعʜȄʜ الʜّ̔ʺʱ لʺʛʵجات نʤام معلʨمات إدارة الʺ

ة ʨؗرك تʽلʨؔم  ʛؗادات في شॽʁة لآراء الॽّلʽلʴيّ: دراسة تʺʤّʻʺال
، الʺʳلʙ مʱلّة العلʦم الإنʴانॻّةفʛع مʙیʻة أرʽȃل.  -للاتʸّالات 

  .260-245، ص6، العʙد 20
: الفلʶفة الʙʴیʲة في ، الʜّ̔ʺʱ الॽʤʻّɦʺيّ 2014العʺامي، غالॽة، 

ʙات (مʺʤّʻʺاح الʳن .(ȑʛʤاد خل نʶʯة للاقॻّʸلّة العلʱʸال
  .173-149، ص 3، العʙد 1، الʺʳلʙ والʱʯّارة

 ،ʛʽغʸال ʖʽʢن، الʨع ʧمات 2016ابʨالʺعل ʦʤعʺال نʱاس ʦॽʽتق ،
وجهة نʛʤ  وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في الʺʤʻʺات الʜʳائȄʛة:

، الʺʳلʙ الʱʸلة الأردنॻة في إدارة الأعʸالالʺʱʶعʺل الʻهائي. 
  .712-691، ص3، العʙد 12

أثʙ فاعلॻّة أنʸʢة تȊॻʠʳ مʦارد ، 2012الفاعʨرȑ، أسʺاء، 
دراسة تॻّɿॻʮʠة في أمانة ي: لʸʢّʹʸة في تʚّ̒ʸ الأداء الʓʸسʴّا
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yّان ʛق الأوسȌ، ع ّ̫ . رسالة ماجʛʽʱʶ غʛʽ مʨʷʻرة، جامعة ال
  الأردن.

، دور عʨامل الʳّ̒اح 2013أبʨ قاعʨد، غازȑ، والȃʛّاǼعة، فاʡʺة، 
ات الأعʺال: دراسة  الʛʴجة في ʛؗي في شʺॽʤʻّɦال ʜّ̔ʺʱال Șʽقʴت

ات الأدوȄة الأردنॽّة مʧ وجهة نʛʤ الإدارة  ʛؗة على شॽّانʙʽم
-1، ص1، العʙد 25، الʺʳلʙ مʱلّة جامعة الʸلʣ سعʦدالعلॽا. 

38.  
جʦدة ، 2013القهȑʨʽ، لʘʽ، واللاّلا، زȄاد، والʨادȑ، بلال، 
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