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 :الملخص

 مدي جؤزير جىىىلىحُا االإػلىماث غلى حىدة غً تهدف دزاطدىا الخالُت الى الىشف

أداء الخدماث بمئطظت اجصالاث الجصائس، بالاغخماد غلى بػدي بسمجُاث ادازة مساخل 

الػمل وهرا مهازة الثلت الؤلىتروهُت، َرا مً حهت ومً حهت أزسي أبػاد حىدة أداء 

را بالبدث في  الخدماث االإخمثلت في اللسازاث الفػالت وجىمُت الظلىن الؤًجابي للأفسادوَ

ما : الػلاكت بين َرٍ الأبػاد خُث اهؼللذ َرٍ الدزاطت مً حظاإٌ زئِس ي غام مفادٍ

دوز جىىىلىحُا االإػلىماث في جدظين أداء الخدماث باالإئطظت؟ دزاطت مُداهُت غلى غُىت 

 فسع حُجل، ولغسض ذلً اطخسدم –مً غماٌ وغاملاث مئطظت اجصالاث الجصائس 

، مً أحل مػسفت ػبُػت الػلاكت بين مخغيراث "ليكرث الخماس ي"الباخثان ملُاض 

جىىىلىحُا االإػلىماث ومخغيراث أداء الخدماث وبغُت الخصىٌ غلى االإػلىماث مً 

االإُدان خىٌ مىطىع الدزاطت، اغخمد الباخثان غلى االإىهج الىصفي الخدلُلي لىصف 

 .وجدلُل الظاَسة

جىىىلىحُا االإػلىماث؛ حىدة أداء الخدماث؛ الأداء الىظُفي؛ الثلت : الكلماث المفتاحيت

 .الؤلىتروهُت

Résumé: 

La présente étude a pour but de détecter le role des technologies de 

l’information sur la qualité des services offerts aux établissement d’Algérie 

Télécom, selon les dimensions et les phases de logiciel de gestion, mais aussi 

des compétences de confiance électronique, qui d’une part et sur les autres 

dimensions de la qualité de service d’exécution des décisions efficaces et 

Développer les comportements positifs de personnes et que la recherche sur la 

relation entre ces dimensions où cette question a été lancé une grande étude 

sur la vue d’ensemble : Quel est le rôle des technologies de l’information dans 

l’amélioration des performances des Services d’entreprise ? Une étude 

empirique sur un échantillon de travailleurs et travailleurs en Algérie-Jijel 

direction générale des communications Foundation et à l’effet que les 

chercheurs ont utilisé l’échelle de likert « Pentagram », afin de déterminer la 
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nature de la relation entre les variables et les services informatiques et les 

variables de performance afin d’obtenir des informations sur le terrain au sujet 

de l’étude, a adopté Un rapport d’analyse descriptif de décrire et d’analyser le 

phénomène. 

Mots-clés : Technologies de l’information,Qualité duPerformance  au Service, 

Performance Fonctionel,  Electronique Confiance. 

Abstract: 

 The Our current study aims at detecting the impactInformation 

Technology on the quality of service delivery at Algeria Telecom 

Depending on the management software of the work stagesAnd so is 

the confidence of electronicOn the one hand, and on the other hand, 

the dimensions of the quality of service performanceEffective 

decisions and the development of positive behavior of 

individualsThis is by looking at the relationship between these 

dimensionsThis study was launched from a major general question : 

What is the role of IT in improving the performance of the services of 

the institution? Field study on a sample of workers and workers of 

Algeria Telecom - Jijel Branch For this purpose, the researchers used a 

measure of 'Likert Pentagram', in order to know the nature of the 

relationship Between IT variables and service performance variables 

And to obtain information from the field on the subject of the study 

The researchers relied on descriptive analytical methodology to 

describe and analyze the phenomeno. 

https://dictionary.cambridge.org/fr/dictionnaire/anglais-arabe/the
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 This study came to examine the issue of information 

technology and its role in improving the performance of corporate 

services by Algeria telecom- Jijel Branch Chief question was 

translated: 

What is the role of information technology in improving Enterprise 

Services performance study?   

     And the question is partial answers to your dimensions to search: 

1. is there a statistically significant relationship between phases of 

work management software and efficient industry? 

2. is there a statistically significant relationship between skill 

confidence and develop positive behavior for individuals? 

 The study found a range of suggestions and recommendations: 

- The need for attention to human resource through motivation and 

training while seeking to create an organizational culture that 

contributed to the change of the concept of the ' user ' to the concept 

of ' partner '. 

-Interest in the various phases of work management software to 

improve and facilitate work flow in all directions with the speed and 

accuracy required. 

-Working on updating the enterprise's organizational structure in line 

and organizational change and in proportion and technology 

acquisition. 
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-The need to open up to the outside environment and use expert 

opinions and private specialists during the search for solutions to the 

problems and obstacles.  

-To encourage every leader communication patterns with exploiting 

all possibilities of modern communication technologies in particular. 

  -Relying on thoughtful plans on taking decisions of others and avoid 

abrupt decisions of others based on information of others. 

 -Use modern information systems and appropriate to the nature of 

the functions of the institution with statutory updating of the 

information stored. 

-The need to sensitize workers on the importance of quality in 

achieving of the institution and make it a goal to head workers. 

-Development of information systems must connect between 

corporate management total. 

Keywords: Information Technology (IT),Quality of service 

performance, Functional performance, Electronic Trust. 
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ـــت : مقذمــ

في َرا الػصس حػخبر االإىظماث االإدسن الأطاس ي لجمُؼ شئون خُاجىا، فىدً 

هخػامل مؼ االإىظماث ووػمل في دازلها وهخػلم منها وفيها وكد زافم ذالً وحىد اشدًاد 

مظخمس في أحجام َرٍ االإىظماث الخدًثت وأغدادَا وحشابً غملُاتها وحػلد مشىلاتها 

وبالخالي حػدد أَدافها وشٍادة غدد االإشخغلين فيها واالإخػاملين مػها وغلُه في َرٍ الأًام 

لم حػد الأطالُب اللدًمت هاحػت في ادازة االإىظماث، خُث أن الخسمين والخدض 

والخللُد ولها أطالُب لم حػد جظمً هجاح الؤدازة خالُا في جدلُم الأَداف االإسحىة 

. لهدٍ االإىظماث

ا أَم مئزس في الخُاة الؤوظاهُت غلى الؤػلاق مىد  ان جىىىلىحُا االإػلىماث باغخبازَ

الثىزة الصىاغُت، خُث أصبدذ لا غجى غنها في خُاة الشػىب واالإئطظاث وختى الأفساد 

فما ٌشهدٍ الػالم مً جدىٌ جلجي مدظازع والخؼىزاث االإخلاخلت في مجاٌ أحهصة 

ا الىم الهائل مً االإػلىماث ذالخاطىب والبرمجُاث وأحهصة الاجصالاث ووطائلها وٍ

ظس ما بين دوٌ الػالم والري أطحى ًدخم الخفىير بجدًت ف يخلل بظهىلت وَ  يالري ًىمى وٍ

را بالترهيز غلى  هُفُت الخػامل مػه واطخػابه باطخغلاٌ اًجابُاجه والخد مً طلبُاجه وَ

ً غلى أداء وظائفهم في  الجاهب الؤوظاوي لخلاهت االإػلىماث باهخلاء واغداد أفساد كادزٍ

 .ظل وظم جىىىلىحُا االإػلىماث الري جفسطه الػىالإت في َرا الػصس

ؼ وجصاًد  للد زلم غىصس جىىىلىحُا االإػلىماث بِئت غمل جدظم بالخغُير الظسَ

 خُث جىاحه االإئطظاث جددًاث جخػلم بدظً الأداء و الخغير االإظخمس ،مخؼلباث الأداء

ػت وأن ًخم  للخىُف مؼ بِئت الػمل في مػظم الخالاث ًجب أن جيىن الخغُيراث طسَ

جىفُرَا بمهازة بالاغخماد غلى مسخلف بسمجُاث ادازة مساخل الػمل وأن حظتهدف 

بىطىح جىفُر اطتراجُجُت غمل فاغلت مً زلاٌ الاغخماد غلى االإىزد البشسي الفػاٌ 

واللادز غلى ممازطت كُادة جىىىلىحُت حظهم في السفؼ مً مهازة الثلت الؤلىتروهُت 

 . للػماٌ وبالخالي جىمُت طلىههم الؤًجابي دازل الخىظُم
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: إشكاليت البحث-1

ػت في حمُؼ االإجالاث  حشهداالإجخمػاث الؤوظاهُت االإػاصسة جؼىزاث طسَ

ػىد الفظل في  لً الى الخلدم الخىىىلىجي الىبير ذالاحخماغُت، الاكخصادًت والظُاطُت وَ

ً ولم جىدس ي جلً الخؼىزاث الأَمُت البالغت الا  الري شهدٍ الػالم زلاٌ اللسن الػشسٍ

بػد الىخائج االإدللت غلى مظخىي أداء الخدماث االإئطظاجُت التي حظعى ول الدوٌ 

ا مً زلاٌ الظعي لإًجاد أفظل الظبل والآلُاث ذلخدلُلها في اػاز جدظين الخدمت وٍ

ٌ ذٌ الخدمت بمىاصفاث ذاث حىدة غالُت بما ًدلم في الأزير زطا مخللي ٌذلخلدًم ٌ

 .الخدمت

ت مسهت كائمت غلى فىسة الخؼىٍس والخغُير  لا شً أن زلم هظم مئطظُت غصسٍ

ت زاصت غً جصمُم  ً هدُجت اشدواحُت البدث والخؼىٍس ًخؼلب زإٍت فىسٍ االإظخمسٍ

االإئطظت واجباع أطلىب الخػلُم االإظخمس للإالإام باالإمازطاث والخؼبُلاث الجدًدة وبرٌ 

حهد هبير لخدظين حىدة الأداء بصىزة مظخمسة وأن ول ذلً ًسجىص غلى وحىد جىمُت 

ت أو جىمُت زأطماٌ فىسي   .مىازد بشسٍ

ت هفظها، مجبرة غلى مظاًسة  وفي َرا الصدد ججد االإئطظت الػمىمُت الجصائسٍ

ت ان هي أزادث الاطخمساز في الظىق واالإدافظت  الخؼىز الري كؼػخه االإئطظاث الػصسٍ

غلى مياهتها الظىكُت زاصت بػد جبجي الجصائس لخُاز الاهفخاح الاكخصادي والاهظمام الى 

االإىظمت الػاالإُت للخجازة وأن حػمل غلى جؼىٍس وجدظين مُياهيزماث الػمل االإئطس ي 

والخدىم في جدفم الػمل بالاطخغلاٌ الأمثل للخلىُاث الخدًثت هبرمجُاث ادازة مساخل 

ا جيىًٍ وىادز االإئطظت اللادزة غلى اللُادة الؤلىتروهُت والتي ًمىنها جىمُت ذالػمل ون

ا جىمُت الظلىن الؤًجابي للػماٌ، باجساذ كسازاث فػالت جيىن ذمهازة الثلتالؤلىتروهُت ون

 .ٌ االإئطظتذفي مظخىي جؼلػاث ٌ

لرلً حاءث َرٍ الدزاطت لخبدث مىطىع جىىىلىحُا االإػلىماث ودوزَا في 

جدظين أداء الخدماث االإئطظُت،بمئطظت اجصالاث الجصائس فسع حُجل مترحمت في 
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ما دور جكىولوحيــــاالمعلومــــاث فـــــي جحصيـــــً أداء الخذماث :حظاإٌ زئِع مفادٍ

 .للمؤشصت محل الذراشت؟

ى الدظاإٌ الري ًخسر مً حظاإلاجه الجصئُت أبػاد للبدث االإخمثلت في  :وَ

َل جىحد غلاكت ذاث دلالت اخصائُت بين بسمجُاث ادازة مساخل الػمل وصىاغت  – 1

اللسازاث الفػالت باالإئطظت؟ 

َل جىحد غلاكت ذاث دلالت اخصائُت بين مهازة الثلت الؤلىتروهُت و جىمُت الظلىن  - 2

 الؤًجابي للأفساد؟

: الفرطياث-2

وبىاء غلى الؤشيالُت التي كدمذ ًمىً صُاغت الفسطُت الػامت 

. لتكىولوحيا المعلوماث دور في جحصين أداء الخذماث للمؤشصت محل الذراشت:الخالُت

ا مً زلاٌ الفسطُاث الخالُت  : َرٍ الفسطُت ًمىً ازخبازَ

جىحد غلاكت ذاث دلالت اخصائُت بين بسمجُاث ادازة مساخل الػمل وصىاغت  – 1

.  اللسازاث الفػالت باالإئطظت

جىحد غلاكت ذاث دلالت اخصائُت بين مهازة الثلت الؤلىتروهُت وجىمُت الظلىن  - 2

.   الؤًجابي للأفساد باالإئطظت مدل الدزاطت

: أهميت الذراشت - 3

جىظُمي ًدوز مظمىهه خىٌ جؤزير بػع - ًخؼسق َرا البدث الى مىطىع طىطُى

 ٌ لً جخمثل ذالأبػاد االإخػللت بخىىىلىحُا االإػلىماث وأزسي مخػللت بالخدمت االإئطظُت و

الأَمُت التي اهدظبتها االإػلىماث في َرا الػصس، اذ أنها أصبدذ جمثل غىصسا :أَمُخه في

َاما ومىزدا اطتراجُجُا حػخمد غلُه االإىظماث في اجساذ كسازاتها ومداولت مجابهت ظسوف 

ػت الخغير  .االإىافظت، والخؤكلم مؼ الظسوف البُئُت طسَ

أَمُت اطخسدام ول مً جىىىلىحُا االإػلىماث ومدي اوػياطها غلى الأداء 

 .االإئطظاحي
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ادزان مدي أَمُت الخدىم في جدفم الػمل مً زلاٌ الاطخػاهت بمسخلف بسمجُاث - 

 .  ادازة مساخل الػمل االإخؼىزة

أَمُت الخدمت االإئطظُت ومدي مىاهبتها لدًىامُىُت الػمل الؤدازي مً زلاٌ جددًد - 

ت و الخدمت الفىُت  . الأدواز االإىىػت بالػامل في الخدمت الؤدازٍ

 :أهذاف الذراشت- 4

الىشف غً جؤزير جىىىلىحُا االإػلىماث غلى أداء حظعى َرٍ الدزاطت الى 

 : الخالُتالفسغُت ٌ الدزاطت الى جدلُم الأَداف ذحظعى ٌ هما،زئِعالخدماث ههدف 

ا وان للأبػاد االإسخازة االإمثلت لخىىىلىحُا االإػلىماث جؤزير غلى الخدمت ذمػسفت ما ا- 

. االإئطظُت في مئطظت اجصالاث الجصائس

مػسفت مدي مىاهبت االإئطظت الإسخلف الخغيراث الخىىىلىحُت الخاصلت غلى مظخىي - 

البِئت الخازحُت   

مػسفت أَم االإئشساث االإخػللت بخىىىلىحُا االإػلىماث التي مً شؤنها جدظين حىدة أداء - 

.  الخدماث مً وحهت هظس غماٌ االإئطظت

ًمثلأهمورج الذراشت : (01)الشكل رقم - 5

  
ت) مً اغداد الباخث :المصذر  (بالإغخماد غلى مساحؼ ادازة االإىازد البشسٍ
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 :الإطار الىظري للذراشت

I -جكىولوحيا المعلوماث  :

جىطؼ الىخاب والباخثىن في مىاهجهم واالإدازل التي ًىظسون مً زلالها الى 

جىىىلىحُا االإػلىماث الأمس الري ًئهد أَمُتها والخاحت اليها فظلا غً الخاحت الى 

 1:دزاطتها و مً أَم َرٍ االإدازل ما ًؤحي

 Technological Approach (التقاوي)مذاخل جكىولوحيا المعلوماث- 1

ًسهص َرا االإدزل غلى الجىاهب االإادًت والأحهصة في جىىىلىحُا االإػلىماث فظلا 

اطُت في دغم هظم االإػلىماث ومً  غً اللدزاث والؤمياهاث التي جلدمها الىماذج السٍ

:  الخلىٌ االإػسفُت التي حظاَم في َرا االإدزل ما ًؤحي

ً واطخسدام ووشس :غلم الخاطىب - ويهخم بالؼسائم الخظابُت والدشغُل والخسصٍ

. االإػلىماث

ت وهماذج اجساذ اللسازاث:غلم الؤدازة-  .ويهخم ببىاء وجؼىٍس االإمازطاث الؤدازٍ

سهص غلى الأطالُب والؼسائم الىمُت لخػظُم الىخائج االإسغىبت:بدىر الػملُاث-  .    وٍ

والتي صممذ واطخسدمذ مً كبل  (IT)ٌػخمد َرا االإدزل بشيل مىثف غلى و

الأفساد في أوطاع جىظُمُت مسخلفت وحل ذلً فبن هجاح هظام االإػلىماث لاًلاض 

 .بالىفاءة الخىخُىُت فلؽ بل بفاغلُت االإظخسدم النهائي والأَداف الخىظُمُت أًظا

 Behavioral Approach (الاحتماعي)المذخل الصلوكي - 1-2

ًسهص َرا االإدزل غلى الاججاَاث فظلا غً طُاطاث الؤدازة و االإىظمت وطلىهها 

 :ومً الخلىٌ االإػسفُت التي حظهم في َرا االإدزل هي

ظهم في دزاطت هُفُت كُام االإجمىغاث واالإىظماث بخددًد شيل :غلم الاحخماع-  وَ

ا في الأفساد و االإىظماث . وجؼىٍس َرٍ الىظم و مدي جؤزيرَ

 .يهخم بىُفُت فهم واطخسدام االإػلىماث السطمُت مً كبل مخسري اللساز:غلم الىفع- 

. يهخم بخؤزيراث الىظم غلى َُاول اليلفت للمىظمت طمً الأطىاق:غلم الاكخصاد- 



 موس ى عبذ الىور                                   .  جكىولوحيا المعلوماث ودورها في جحصين حودة أداء الخذماث

Journal of Social Sciences and Humanities vol 8 Iss15  -384-   2018 شىت 15 عذد 8مجلذ مجلت العلوم الاحتماعيت والإوصاهيت 
 

ومً االإلاخظ أن َرا االإدزل لا ًخجاَل الخىىىلىحُا بل في الىاكؼ جيىن أهظمت 

. جىىىلىحُا االإػلىماث هي االإدفص الإشيلت ما أو مظؤلت طلىهُت فُه

 Society TechnologicalApproachالاحتماعي-المذخل التكىولوجي- 3- 1

ٌػخمد َرا االإدزل غلى هىاحي الخىىىلىحُا و الظلىن مػا لخدلُم فػالُت أداء 

أهظمت جىىىلىحُا االإػلىماجؤي جدلُم مىائمت بين الخىىىلىحُا االإظخسدمت مؼ 

ب والخػلُم والخسؼُؽ والخؼىٍس  م الخدزٍ اخخُاحاجاالإىظمت والأفساد في الىظم غً ػسٍ

والخىظُم ليي ٌظمذ بالاطخسدام الأمثل للخىىىلىحُا االإخاخت لظمان طسغت الخؼىٍس 

. بهدف الأداء الفػاٌ والىفء

 Managerial Approachالمذخل الإداري - 4- 1

ا مبجي غلى جىىىلىحُا  ٌػد َرا االإدزل هظم االإػلىماث خلا جىظُمُا وادازٍ

االإػلىماث الإىاحهت الخددًاث االإفسوطت مً البِئت اذ جلدم جىىىلىحُا االإػلىماث خلىلا 

ً الؤالإام  للخددًاث واالإشاول التي جىاحه االإىظمت لرلً ًفسض َرا االإدزل غلى االإدًسٍ

ت، لأن جىىىلىحُا االإػلىماث هي  بالخاطىب مؼ ما ًخمخػىن به مً مهازاث وزبراث ادازٍ

ً للخىُف هما حػد أًظا مظئولت غً جماطً  اخدي الأدواث االإهمت االإخاخت للمدًسٍ

. الخىظُم وىخدة واخدة

: Competitive Advantage Approachمذخل الميزة التىافصيت - 5- 1

ًسهص َرا االإدزل غلى جدلُم االإيزة الخىافظُت مً زلاٌ جىىىلىحُا االإػلىماث اذ 

، فظلا غً االإىازد االإادًت الأزسي (بُاهاث ومػلىماث)حظخسدم االإىظماث مىازد مفاَُمُت 

ػد  فا للميزة الخىافظُت  (porter)التي جمخلىها في جدلُم الأَداف وَ مً أهثر الىخاب حػسٍ

سي أن ببميان االإىظمت جدلُم اللُمت االإظافت غً  خه غً طلظلت اللُمت وٍ في هظسٍ

لت فػالت م جؼىٍس الخىىىلىحُا لأوشؼتها بؼسٍ .  ػسٍ
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 System Conceptمفهوم هظام جكىولوحيا المعلوماث - 2

ٌظخػمل مفهىم الىظام في االإُادًً واالإجالاث وافت، الظُاطُت والاكخصادًت 

الخ، فظلا غً ججصئتها هىظام الاجصالاث وهظام الخػلُم ...والاحخماغُت والثلافُت 

ا وبالخالي فبن أي ظاَسة وػِشها أو همازطها ًمىً أن  ت وغيرَ والأهظمت اللاهىهُت والؤدازٍ

جيىن هظام أو هدىلها الى هظام مً زلاٌ زبؼها بمجمىغت زؼىاث مدظلظلت ومترابؼت 

ومفهىم االإػلىماث  (الخلاهت)جئدي وظُفت مػُىت وبػد أن جم جىطُذ مفهىمالخىىىلىحُا 

فمً الظسوزي جىطُذ مػجى الىظام مً الىاخُخين اللغىٍت  (IT)وبالخالي مفهىم 

والاصؼلاخُت للىكىف غلى مفهىم هظام جىىىلىحُا االإػلىماث غلما أن مصؼلح الىظام 

.       كد ًيىن لها غدة حػازٍف بدظب الظُاق الري جسد فُه

ى طد  (هظم)      اذ ان مفهىم الىظام مشخم مً الفػل  ومً الخىظُم بمػجى الترجِب وَ

ػجي لغت  ، فالىظام همفهىم ادازي غلمي جبلىز في نهاًت الأزبػُيُاث "الأوظاق"الفىض ى وَ

ى اصؼلاح مؤزىذ مً اليلمت الُىهاهُت  والتي جدٌ غلى اليل الري ًترهب  (Systema)وَ

رٍ اليلمت مشخلت مً   أي مػا أو حمُػا (Together)وحػجي  (Syn)مً غدد مً الأحصاء وَ

ػسف بؤهه .أي ًيىن أو ًجمؼ (ToSet)وحػىــــــي (Histemi)ومً ولمت  مجمىغت غىاصس أو " وَ

م  أحصاء أو أكظام جسجبؽ مؼ بػظها البػع لغسض أداء أَداف مػُىت وذلً غً ػسٍ

ل االإدزلاث الى مسسحاث ج أو جسجِب لأحصاء مػُىت لدشىُل "هما ٌػسف بؤهه.2"جدىٍ مصٍ

 3.بيُت مخياملت حشخمل غلى جسجِب مىظم وفم كىاغد وكىاهين مشترهت

( ITSI)ومً بين الخػازٍف التي جؼسكذ الى هظام جىىىلىحُا االإػلىماث االإخيامل 

: ماًلي

هظام ميىن مً مجمىغت مً االإىازد االإترابؼت و االإخفاغلت التي "بؤهه " James"حػسٍف * 

ت والشبياث والاجصالاث والبُاهاث  حػمل مػا وهي الأحهصة و البرمجُاث واالإىازد البشسٍ

 4".التي حظخسدم هظم االإػلىماث االإظدىدة الى الخاطىب 
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َى هظام مخيامل ًخيىن مً مجمىغت مً الأفساد والؤحساءاث ""الشىابىت"حػسٍف * 

ومصادز االإػلىماث والشبياث والري ٌػمل غلى جصوٍد الؤدازة بيل ما جدخاحه مً 

 5".مػلىماث دكُلت ووافُت غً الأوشؼت االإسخلفت في االإىظمت وفي الىكذ االإىاطب

اذ ٌظمى الىظام الخىىىلىجي للمػلىماث بالبيُت الخدخُت للاجصالاث " الظالمي"حػسٍف *

ػسفها بؤنها  الترهُبت التي حشمل الدظهُلاث الخىىىلىحُت والؤحساءاث الدطخىزٍت التي )وَ

حظاهد الاجصالاث والأفساد االإظخسدمين واالإظخفُدًً منها والتي حػمل غلى زدمت أفساد 

 6".(االإجخمؼ

II  –الأداء الوظيفي : 

:  مفهوم الأداء الوظيفي5-1

ى أدي للأماهت مً غيرٍ وجؤدًت له مً :الأداء لغت- 1.1.5  أدي جؤدًت أو صله و كظاٍ وَ

 7".خله أي كظِخه

َى االإلُاض السئِع أو الدي ًخم الخيبئ به في اػاز اطخسدامه ": الأداء اصطلاحا- 2.1.5

ظخسدم وىطُلت للخىم غلى فػالُت الأفساد  8."وَ

الى هخاج حهد مػين كام ببدله فسد أو مجمىغت لإهجاش غمل " هما ٌشير مفهىم الأداء

 9."مػين

الأداء بؤهه طلىن وظُفي َادف لا ًظهس هدُجت كىي أو طغىغ " َلاٌ"وكد غسف 

هابػت مً دازل الفسد فلؽ و لىىه هدُجت جفاغل و جىافم بين اللىي الدازلُت للفسد 

 10."واللىي الخازحُت االإدُؼت به

سون أن  خجه هثير مً الباخثين الى الخمُيز بين الظلىن والؤهجاش و الأداء وٍ َرا وٍ

الظلىن َى ما ًلىم به الأفساد مً أغماٌ في االإىظماث التي ٌػملىن بها أما الؤهجاش َى ما "

ًبلى مً أزس أو هخائج بػد أن ًخىكف الأفساد غً الػمل في خين أن الأداء َى الخفاغل بين 

 11".الظلىن والؤهجاش، أي أهه ٌػبر غً مجمىع الأغماٌ والىخائج مػا
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ومىه فبن الباخث ٌػسف الأداء احسائُا غلى أهه هاجج كدزة ودافػُت غماٌ 

ومىظفي االإئطظت مدل الدزاطت غلى اهجاش واجمام االإهام االإىولت لهم بما ًدلم أَداف 

.  الخىظُم وذلً بالىفاءة والفػالُت االإؼلىبت

 12: عىاصر الأداء الوظيفي5-2

وحشمل االإهازة االإهىُت واالإػسفت الفىُت والخلفُت :المعرفت بمتطلباث الوظيفت5-2-1

. الػامت غً الىظُفت واالإجالاث االإسجبؼت بها

وحشمل الدكت والىظام والؤجلان والبراغت والخمىً الفجي واللدزة :هوعيت العمل- 5-2-2

. غلى جىظُم وجىفُر الػمل والخدسز مً الأزؼاء

.   وحشمل حجم الػمل االإىجص في الظسوف الػادًت وطسغت الؤهجاش:كميت العمل- 5-2-3

دزل فيها الخفاوي والجدًت في الػمل واللدزة غلى جدمل :المثابرة والوووو - 5-2-4  وٍ

.  االإظئولُت واهجاش الأغماٌ في مىاغُدَا ومدي الخاحت للإشساف والخىحُه

 13: العلاقت بين الموظف والأداء5-3

 ًئزس االإىظف غلى الأداء بما ًمخلىه مً مػسفت ومهازاث واَخماماث وكُم :الموظف*

. واججاَاث ودوافؼ

جئزس الىظُفت غلى الأداء مً زلاٌ ما جخصف به مً مخؼلباث وجددًاث وما :الوظيفت*

دخىي َرا الػمل غلى  جلدمه مً فسص غمل حشبؼ خاحاث وزغباث اللائمين به، وٍ

. غىصس الخغرًت الؤطترحاغُت هجصء مىه

لصد به ما جخصف به البِئت الخىظُمُت مً مىار غمل واشساف ووفسة :الموقف*  وٍ

ا مً الػىامل الخىظُمُتالخسي والتي واالإىازد ت والهُيل الخىظُمي وغيرَ الأهظمت الؤدازٍ

. ًيىن لها جؤزير غلى أداء الىظُفت

ا ول في خدود :الهذف* ان ليل غمل مجمىغت مً الأَداف ًجب غلى االإىظف اهجاشَ

االإهام والىاحباث االإىولت له واللُام بها وبالخالي فبن أداء أي فسد ما َى الا اوػياض الإدي 

 .هجاخه وفشله في جدلُم َرٍ الأَداف مً أدوى االإظخىٍاث الى أغلاَا
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: جحصين الأداء الوظيفي- 6    

 14:مفهوم جحصين الأداء- 6-1   

َى اطخسدام حمُؼ االإىازد االإخاخت لخدظين االإسسحاث واهخاحُت الػملُاث 

لت االإثلى . وجدلُم الخيامل بين الخىىىلىحُا الصخُدت التي جىظف زأض االإاٌ بالؼسٍ

: ًخؼلب جدظين أداء أًت مىظمت جىاشن الػىاصس الأزبؼ الخالُت

الخيلفت .4الخىىىلىحُا     .3الؤهخاحُت    .2الجىدة    .1

لأن جىاشن َرٍ الػىاصس ًئهد أن جىكػاث واخخُاحاث أصخاب االإصلخت في 

 ."ادازة الخدظين الشامل"االإىظمت كد أزدث في الاغخباز و ًؼلم غلى َدا االإىهج االإخيامل 

 :الجاهب الميذاوي للذراشت

:  الإحراءاث المىهجيت للذراشت الميذاهيت- 1

جؼلب البدث اللُام بدزاطت اطخؼلاغُت للخؤهد مً صلاخُت أداة البدث وهدا 

الخػسف غلى زصائص الػُىت والخؤهد مً وحىدَا وهرا حمؼ االإػلىماث االإُداهُت مً 

 .أحل اطخىشاف مدي اطخػماٌ االإئطظت لخىىىلىحُا االإػلىماث

لت كصدًت، مً الػماٌ :العيىت- 1-1  للد جم ازخُاز غُىت الدزاطت الاطخؼلاغُت بؼسٍ

الخابػين للمئطظت مدل الدزاطت، الرًً ٌشغلىن مظير أو مدًس االإئطظت، ميلف 

ظم االإػلىماث، مىظف ادازي، زئِع مصلخت أو زئِع كظم، خُث اشخملذ نببرمجُاث و

م ممً ٌػملىن غلى مسخلف جىىىلىحُا االإػلىماث االإخىفسة في  (51)غلى  غامل وغاملت وَ

. االإئطظت واالإسخسة زصُصا لدظهُل غملُت الػمل

للخػسف غلى االإىطىع وحمؼ مػؼُاث مُداهُت خىله جم الاغخماد :أدواث البحث- 1-2

، وىهه مً أهثر االإلاًِع اطخسداما للُاض الآزاء "لُىسث الخماس ي"غلى أداة ملُاض 

هاًَُ غلى طهىلت فهمه وجىاشن دزحاجه خُث ٌػبر االإبدىزين غً مدي مىافلتهم مؼ ول 

دزحاث مىحهت هما َى مبين  (05)غبازة مً الػبازاث التي جدخىيها الؤطدباهت وفم زمظت 

: أدهاٍ (01)في الجدوٌ زكم
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غير مىافم بشدة غير مىافم مداًد مىافم مىافم حدا 

دزحاث  (05)دزحاث  (04)دزحاث  (03)دزحاث  (02)دزحت  (1)

ت لللُاض باطخسدام  للإحابت غً أطئلت الدزاطت فلد جم جددًد اللُم االإػُازٍ

االإخىطؼاث الخظابُت لاطخجاباث أفساد الدزاطت الؤػازاث وأغىان الخدىم في االإئطظت 

خُث جم جددًد مػُاز غىد مىاكشت الىخائج وفلا - وخدة حُجل– اجصالاث الجصائس 

 :دهاٍ ًليأ( 02)للدزحاث االإػؼاة لفئاث الؤحابت هما َى مبين في الجدوٌ زكم

ــــرأي المجالاث المعتمذة لتصييف المتوشط الحصابي  ــ ــ ــ ــ ــ الــ

مىافلت طػُفت  2.60 – 1مً 

مىافلت مخىطؼت  3.40 – 2.61مً 

مىافلت غالُت  5 – 3.41مً 

ت لأداة البحث- 3 -1 : الخصائص الصكومتيرً

وأن فلساتها صالخت للخصىٌ  (الؤطدباهت)والهدف مىه َى ازخباز أداة اللُاض :الصذو- أ

غلى االإػلىماث االإسغىبت ولهرا فلد جم غسض الؤطدباهت غلى مجمىغت مً الأطاجرة 

 .االإدىمين و َدا مً أحل مػسفت مدي وطىح وبظاػت الػبازاث االإظخسدمت

للخدلم مً دزحت زباث اللُاض وأن الؤطدباهت كادزة غلى اغؼاء احاباث :الثباث- ب

اطدباهه غلى غماٌ و مىظفي االإئطظت مدل الدزاطت و بػد  (51)زابخت وظبُا، جم جىشَؼ 

هسوهبار – واطخػماٌ مػامل ألفا SPSSجم ببدزاٌ البُاهاث الى بسهامج  (ولها)اطترحاغها 

وهي وظبت ملبىلت هما َى مبين في  (0.65)جبين أن زباث الؤطدباهت هيل ٌظاوي اـلـــــى 

: أدهاٍ (03)الجدوٌ زكم

كروهباخ -قيمت ألفاعذد التكراراث 

51 0.65 
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: عرض الىتائج- 2

 ًمثل الخصائص الأشاشيت لعيىت الذراشت :(04)الجذول رقم 

اليصبت المئويت التكرار الخصائص 

 35.3 18ذهس الجيض 

 64.7 33أهثى 

 100 51المجموع 

الفئت العمريت 

 

 

 19.6 10 طىت  30 – 18

 66.7 34 طىت  40- 31

 13.7 7 طىت فما فىق 41

 100 51المجموع 

المصتوى 

التعليمي 

 

 

 00 00ابخدائي  

 00 00مخىطؽ 

 29.4 15زاهىي 

 70.6 36حامعي 

 100 51المجموع 

الوظيفت 

المشغولت 

 

 

 2 1مدًس أو مظير مئطظت  

 58.8 30ميلف ببرمجُاث و هظم االإػلىماث  

 23.5 12مىظف ادازي  

 15.7 8زئِع مصلخت أو زئِع كظم 

 100 51المجموع 

 33.3 17 طىىاث 10مً طىت الى الخبرة المهىيت 

 62.7 32 طىت  20 طىت الى 11مً 

 3.9 2 طىت فما فىق  21مً 

 100 51المجموع 

: باليصبت للجزء الأول المتظمً البياهاث الشخصيت والوظيفيت لعيىت الذراشت- 2-1

ًمىً جددًد الخصائص الأطاطُت  (04)مً زلاٌ الؤػلاع غلى الجدوٌ زكم

مً أفساد  (%35.3)مىظفا أي ما وظبخه  (18)لأفساد غُىت الدزاطت خُث بلغ غدد الروىز 
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مً حجم  (%64.7)مىظفت ٌشيلً وظبت  (33)غُىت الدزاطت أما الؤهار فلد بلغ غددًَ 

 .غُىت الدزاطت وهي هخائج حػىع أن مثل َدٍ االإهام ًمُل لها الؤهار أهثر مً الروىز 

ت، فلد واهذ الفئت  أما مً خُث جىشَؼ أفساد غُىت الدزاطت خظب الفئاث الػمسٍ

ت بين  ت الأغلب اذ بلغ غدد الأفساد طمً َدٍ الفئت  (40-31)الػمسٍ طىت هي الفئت الػمسٍ

أما جىشَؼ غُىت الدزاطت مً خُث االإظخىي الخػلُمي  (%66.7)فسدا ًمثلىن وظبت  (34)

فسدا ًمثلىن وظبت  (36)فلد واهذ الفئت الأغلب مً دوي االإظخىي الجامعي جظمىذ 

ميلف "، فُما جخػلم بالىظُفت االإشغىلت لدي أفساد الػُىت فلد واهذ وظُفت (70.6%)

وأزيرا  (%58.8)، بيظبت (ة)غامل  (30)ووان غددَم " ببرمجُاث وهظم االإػلىماث

طىت خُث بلغ  (20- 11)طىىاث الخبرة لدي أفساد الػُىت فلد واهذ الفئت الغالبت 

 .  مً غُىت الدزاطت (%62.7)فسدا، ًمثلىن وظبت  (32)غددَم 

جىحد غلاكت ذاث دلالت اخصائُت : التي جىص غلى أهه: عرض هتائج الفرطيت الأولى- 2-2

.  بين بسمجُاث ادازة مساخل الػمل وصىاغت كسازاث فػالت باالإئطظت

ت لاطخجاباث أفساد غُىت  جم خظاب االإخىطؼاث الخظابُت والاهدسافاث االإػُازٍ

 :غلى غبازاث أبػاد الفسطُت الأولى وحاءث الىخائج هما ًلي

 نًمثل بىود وهتائج الفرطيت الأولى مع قيمت بيرشو (05(:الجذول رقم

العبـــــــــــــــارة الرقم 

 

المتوشط 

الحصابي 

الاهحراف 

المعياري 

قيمت الترجيب 

بيرشون 

للعلاقت 

بين 

البعذًً 

برمجياث إدارة مراحل 

العمل 

الخددًث االإظخمس  1

للبرمجُاث، البُاهاث 

واالإػلىماث  

1,86 ,1210 05 0.222 

,1180 

51 

 04 0200, 1,98اطخسدام أخدر البرمجُاث  2 
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 ً التي حظخػمل في حمؼ جسصٍ

وجبادٌ االإػلىماث  

داٌ 

اخصائُا 

غىد 

مظخىي 

الدلالت 

0.01 

الخددًث االإظخمس للهُيل  3

الخىظُمي للمئطظت 

2,27 ,2030 02 

4 

 

الاغخماد غلى جيىًٍ الػماٌ 

في مجاٌ االإػلىماجُت  

2,08 ,1540 03 

الاطترشاد بآزاء وزبراء  5

االإسخصين في الخصىٌ غلى 

االإػلىماث االإهمت لصىاغت 

. اللساز

2,71 ,2920 01 

مً أحل اجساذ كسازاث ًخم  6

مً خين لأزس الاطخػاهت 

بىظم االإػلىماث االإظاغدة 

. غلى صىاغت اللساز

1,02 ,0200 06 

    صىاغت اللسازاث الفػالت   

 

 

 

حظهم هظم االإػلىماث بدكت  1

في جدلُل االإػلىماث التي ًخم 

. اطخػمالها في صىاغت اللساز

1,80 ,1610 06 

جسي أن َىان حشجُؼ ليل  2

أهماغ الاجصاٌ مً زلاٌ 

اطخغلاٌ ول الىم والىُف 

مً االإػلىماث الري ًمىً 

للىظام الؤلىترووي اطدُػابه 

2,71 ,2120 01 

فخذ مسخلف كىىاث جدفم  3

االإػلىماث  بالاغخماد غلى 

مىاهبت الخغُير االإظخمس  

1,98 ,0600 03 
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4 

 

 

حػخلد أن الدشجُؼ غلى 

الابخياز مً زلاٌ الظماح 

بازجياب الأزؼاء لأن الخؼؤ 

ًئدي الى الخػلم والري 

ًئدي في النهاًت الى الخبرة     

1,86 ,1610 05 

جسي أن اطخػماٌ مسخلف  5

البرمجُاث و الىظم الخدًثت 

ًئدي الى الدكت في اهجاش 

غدة مهام بدون أزؼاء   

1,88 ,3860 04 

الاغخماد غلى الخؼؽ  6

االإظبلت في اجساذ اللسازاث   

2,33 ,7070 02 

، أن االإخىطؼاث االإخػللت ببرمجُاث ادازة مساخل (05)االإلاخظ مً الجدوٌ زكم

أي أن حمُؼ أفساد الػُىت ًىافلىن بدزحت طػُفت الى  (2.71-1.02)الػمل جتراوح بين 

مخىطؼت غلى هُفُت الخػامل مؼ مسخلف بسمجُاث ادازة مساخل الػمل أزىاء جدفم 

التي " 05"الػمل، خُث جمثلذ الػبازاث الثلازت الأولى مً أزاء غُىت الدزاطت الفلسة زكم

جلس أهه ًجب الاطترشاد بآزاء وزبراء االإسخصين في الخصىٌ غلى االإػلىماث االإهمت 

را ًدٌ غلى أنها  (0.29)واهدساف مػُازي  (2.71)لصىاغت اللساز بمخىطؽ خظابي  وَ

را كد ٌػىد لظُاطت االإئطظت االإػخمد في غملُت  الظلبُت الأولى التي جفخلدَا االإئطظت وَ

ت اجساذ اللساز زم جليها الفلسة زكم واهدساف  (2.27)بمخىطؽ خظابي " 03"الدظُير همسهصٍ

لا بد مً اللُام بالخددًث االإظخمس للهُيل الخىظُمي "والتي جفُد أهه  (0.20)مػُازي 

للمئطظت و َدا ٌشير الى هىع الهُيل الخىظُمي الري حػخمدٍ االإئطظت الري ًخميز بػدم 

االإسوهت غلى السغم مً خخمُت مىاهبت الخغُير للخؼىز الخىىىلىجي االإظخمس الفلسة االإىالُت 

والتي حشير الى طسوزة  (0.15)واهدساف مػُازي  (2.08)بمخىطؽ خظابي " 04"واهذ 

الاَخمام بخيىًٍ الػماٌ في مجاٌ االإػلىماجُت وهي طسوزة خخمُت جفسطها البِئت 
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الخىظُمُت االإخغيرة، أما غً مخىطؼاث البىىد االإخػللت بصىاغت اللسازاث الفػالت فهي 

الري ًلس أهه ولما وان " 02"، اد جسي غُىت الدزاطت في البىد زكم (2.71-1.80)جتراوح بين 

َىان حشجُؼ ليل أهماغ الاجصاٌ مً زلاٌ اطخغلاٌ ول الىم والىُف مً االإػلىماث 

را بمخىطؽ  التي ًمىً للىظام الؤلىترووي اطدُػابه، واهذ َىان كسازاث فػالت وَ

الري ًىص " 06"زم جلاَا البىد زكم  (0.21)واهدساف مػُازي كدزٍ  (2.71)خظابي كدزٍ 

غلى أهه ًجب الاغخماد غلى الخؼؽ االإظبلت في اجساذ اللسازاث وذلً مً أحل ججىب 

والري جسي فُه  (0.06)واهدساف مػُازي  (1.98)اللسازاث الاغخباػُت، بمخىطؽ خظابي 

غُىت الدزاطت أهه لا بد مً فخذ مسخلف كىىاث جدفم االإػلىماث بالاغخماد غلى مىاهبت 

م ًىافلىن فيها بدزحت طػُفت . الخغُير االإظخمس وَ

للػلاكت بين ول مً بسمجُاث ادازة مساخل الػمل وصىاغت " بيرطىن "أما كُمت 

وهي غلاكت ػسدًت طػُفت، دالت  (0.22)اللسازاث الفػالت فياهذ الػلاكت كُمتها 

(. 0.01)اخصائُا غىد مظخىي الدلالت 

أي أهه خظب زأي غُىت الدزاطت فبهه ولما جم اطخػماٌ بسمجُاث لإدازة مساخل 

.        الػمل بىفاءة غالُت واهذ َىان كسازاث فػالت في االإئطظت

جىحد غلاكت ذاث دلالت اخصائُت بين مهازة الثلت : باليصبت للفرطيت الثاهيت - 2-3

. الؤلىتروهُت وجىمُت الظلىن الؤًجابي للأفساد باالإئطظت مدل الدزاطت

ت لاطخجاباث أفساد غُىت  جم خظاب االإخىطؼاث الخظابُت والاهدسافاث االإػُازٍ

 : غلى غبازاث أبػاد الفسطُت الأولى وحاءث الىخائج والخالي
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ًمثل بىود وهتائج الفرطيت الثاهيت مع قيمت بيرشون : (06)الجذول رقم 

المتوشط العبـــــــــــــــارة الرقم 

الحصابي 

الاهحراف 

المعياري 

قيمت الترجيب 

بيرشون 

للعلاقت 

بين 

البعذًً 

مهارة الثقت الإلكتروهيت 

ًخم مً خين لأزس ادازة  01

لت افتراطُت    الاحخماغاث بؼسٍ

1,86 ,1210 05 ,1410 

,3240 

51 

داٌ 

اخصائُا 

غىد 

مظخىي 

الدلالت 

0.01 

م باطخسدام  02 جلىٍم أداء الفسٍ

 (هظم االإػلىماث)الخلىُت 

1,94 ,1760 03 

م  03 جلدًس و اخترام أغظاء الفسٍ

الػامل طمً الشبىت 

االإػلىماجُت  

1,67 ,2270 06 

جسي أن هظم االإػلىماث حػمل  04

غلى جدظين السإٍت وجىطُذ 

م   الأَداف بدكت لأغظاء الفسٍ

2,16 ,2550 01 

هظم )الاغخماد غلى الخلىُت  05

في جىشَؼ وأداء  (االإػلىماث

الأغماٌ 

1,90 ,1300 04 

اجاخت االإػلىماث ليل أغظاء  06

م باطخػماٌ مسخلف  الفسٍ

.  كىىاث الاجصاٌ الخدًثت

2,04 ,0780 02 

   جىمُت الظلىن الؤًجابي للأفساد  

جسي أن بِئت الػمل حشجؼ غلى  01

الابخياز والخجدًد وحظاغد غلى 

أداء الخدمت   

2.12 0.186 03 
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مً أولىٍاث الؤدازة الترهيز غلى  02

الىخائج و الؤكىاع بفىسة الجىدة  

2.71 0.212 01 

أخاوٌ اللُام بالػمل في الىكذ  03

الخلُلي مؼ جلبل واطدُػاب 

الخغُير  

1.75 0.234 05 

الظعي الى الخميز وجدمل  04

االإساػسة  

1.98 0.100 04 

ادازن جدىٌ هظم وغلاكاث  05

" الاطخسدام"الػمل مً مفهىم

" الشساهت"الى مفهىم 

2.51 0.335 02 

السغبت في اهجاش االإهام بالظسغت  06

. و الدكت االإؼلىبت

1.45 0.253 06 

االإلاخظ أن االإخىطؼاث الخظابُت االإخػللت بمهازة الثلت الؤلىتروهُت فتراوخذ بين 

ن َىان أأي أن أفساد الػُىت مً االإبدىزين ًىافلىن بدزحت طػُفت غلى  (2.16 -1.67)

ادة الثلت الؤلىتروهُت مً ػسف اللائد في االإئطظت خُث واهذ الثلازت أزاء  فػلا مهازة لصٍ

: الأولى االإػبرة غلى َدا البػد والأحي

الري  (0.25)واهدساف مػُازي كدزٍ (2.16)بمخىطؽ خظابي كدزٍ" 04"البىد زكم

ًىص غلى أن هظم االإػلىماث حػمل غلى جدظين السإٍت وجىضح الأَداف بدكت لأغظاء 

را ش يء ػبُعي وىن هظم االإػلىماث غلى ازخلاف أهىاغها أصبدذ طسوزة لا  م وَ الفسٍ

را للأَمُت البالغت التي جخمخؼ بها مً زبذ للىكذ ودكت  غىا غنها في حظُير االإيشاث وَ

( 2.04)بمخىطؽ خظابي " 06"الىخائج وطهىلت في أداء الخدماث زم جلاٍ البىد زكم

والري ًلس مً زلاله غُىت البدث أن اجاخت االإػلىماث ليل  (0.078)واهدساف مػُازي 

ص مهازة الثلت  م باطخػماٌ مسخلف الاجصاٌ الخدًثت مً شؤهه حػصٍ أغظاء الفسٍ

ى ما ٌشير الى أن االإبدىزين كد واحهى مً  الؤلىتروهُت لللائد الؤلىترووي دازل االإىظمت وَ
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كبل بػع الػساكُل االإخمثلت أطاطا في حجب واخخياز االإػلىماث لدي حهت أو فئت أو 

كائد مػين بما أوػىع طلبا غلى ازجفاع الثلت في الاطخػماٌ الإسخلف الأحهصة و الىطائل 

واهدسافه  (1.94)الري بلغ مخىطؼه الخظابي " 02"االإػلىماجُت، أما البىد الثالث زكم

ى الري ًلس فُه االإبدىزين أن اللائد دازل االإىظمت ًلجؤ مً خين  (0.176)االإػُازي  وَ

م بالاطخػاهت بالخلىُت  و َى ما ٌشير الى بػع  (هظم االإػلىماث)لأزس الى جلىٍم أداء الفسٍ

 ً ت خُث ًخم جسصٍ الىظم الخبيرة زاصت منها جلً التي حظخػمل في حظُير االإىازد البشسٍ

ا مً االإػازف االإىدظبت  مسخلف االإػلىماث الخاصت بالػماٌ ومهازاتهم وزبرتهم وغيرَ

والخالي مػسفت مظخىي أدائهم، أما غً مخىطؼاث البىىد الخاصت بدىمُت الظلىن 

وهي دزحت مىافلت بين طػُفت الى  (2.71-1.45)الؤًجابي للأفساد فلد جساوخذ كُمتها بين 

بمخىطؽ خظابي " 02"مخىطؼت، خُث جمثلذ الػبازاث الثلازت الأولى في البىد زكم

والري ًىص غلى أهه مً الظسوزي حػل مً  (0.21)واهدساف مػُازي كدزٍ  (2.71)

ا االإبدىزين أَم  أولىٍاث الؤدازة الترهيز غلى الىخائج والؤكىاع بفىسة الجىدة خُث ٌػخبرَ

را ػبُعي في شمً أصبذ البلاء للأكىي لشدة  هلؼت للسفؼ مً حىدة أداء الخدمت وَ

االإىافظت مً حهت ومً حهت أزسي جىفس الػدًد مً الؤمياهُاث الخلىُت زم جلاٍ البىد زكم 

والري ًىص غلى أهه لا بد مً  (0.33)واهدساف مػُازي  (2.51)بمخىطؽ خظابي " 05"

ادزان الػماٌ ذوي الخدمت الفىُت لخدىٌ هظم وغلاكاث الػمل مً مفهىم الاطخسدام 

ً ولِع مجسد  الى مفهىم الشساهت، أي أن الػامل ٌػخبر هفظه دازل الخىظُم هشسٍ

واهدساف  (2.12)بمخىطؽ خظابي " 01"مظخسدم فلؽ، البىد الثالث، الري ًدمل زكم 

و الري ًسي فُه االإبدىزين أن بِئت الػمل حشجؼ غلى الابخياز والخجدًد  (0.18)مػُازي 

. وحظاغد غلى أداء الخدمت َرا مً شؤهه االإظاَمت في جىمُت الظلىن الؤًجابي للأفساد

للػلاكت بين ول مً مهازة الثلت الؤلىتروهُت وجىمُت " بيرطىن "أما كُمت مػامل 

وهي غلاكت ػسدًت طػُفت، دالت اخصائُا  (0.14)الظلىن الؤًجابي للأفساد فياهذ كُمتها 

(.       0.01)غىد مظخىي الدلالت 
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أي أهه خظب زأي غُىت الدزاطت فبهه ولما وان َىان مهازة لللائد في جىمُت 

.   الثلت الؤلىتروهُت ولما طاَم دالً في جىمُت الظلىن الؤًجابي للأفساد الخىظُم

: مىاقشت الىتائج- 3

جىصلذ الدزاطت أن َىان غلاكت ذاث دلالت اخصائُت :  باليصبت للفرطيت الأولى3-1

بين ول مً مئشساث بسمجُاث ادازة مساخل الػمل وصىاغت اللسازاث والتي أكسث مً 

زلالها غُىت الدزاطت أن َىان بىىد لها الأَمُت دون الأزسي فياهذ الثلازت الأولى 

الاطترشاد بآزاء وزبراء االإسخصين في الخصىٌ غلى االإػلىماث االإهمت لصىاغت اللساز هما 

ًسون أهه مً أحل جفػُل جدفم طير الػمل ًجب الخددًث االإظخمس للهُيل الخىظُمي 

للمئطظت بغسض مىاهبت الخغُير الخىظُمي، هما أهدوا غلى أهه ًجب الاغخماد غلى جيىًٍ 

الػماٌ في مجاٌ االإػلىماجُت مً أحل جدلُم االإلائمت واالإىائمت بين الفسد والخىىىلىحُا 

َدا مً حهت ومً حهت أزسي أهد االإبدىزين أهه مً أحل صىاغت كسازاث فػالت ًجب 

الػمل غلى حشجُؼ ول أهماغ الاجصاٌ مً زلاٌ اطخغلاٌ ول الىم والىُف مً 

االإػلىماث والاغخماد غلى مىاهبت الخغُير االإظخمس للخىىىلىحُا مؼ الترهيز غلى الخؼؽ 

االإظبلت في اجساذ اللسازاث وججىب جلً اللسازاث الػشىائُت الغير مبيُت غلى زؼت 

ت، هما أهد االإبدىزين في َدٍ  مظبلت باغخباز الخسؼُؽ أوٌ وظُفت مً الىظائف الؤدازٍ

الدزاطت أهه مً الظسوزي فخذ مسخلف كىىاث جدفم االإػلىماث بالاغخماد غلى مىاهبت 

. الخغُير االإظخمس

هما جىصلذ الدزاطت في النهاًت الى ازباث صخت الفسطُت أي وحىد غلاكت دالت 

اخصائُا بين بسمجُاث ادازة مساخل الػمل وصىاغت كسازاث فػالت في االإئطظت، غىد 

 .وهي غلاكت ػسدًت طػُفت (0.01)مظخىي الدلالت 

جىصلذ الدزاطت الى أن َىان غلاكت ذاث دلالت : باليصبت للفرطيت الثاهيت3-2 

 .اخصائُت بين مهازة الثلت الؤلىتروهُت وجىمُت الظلىن الؤًجابي للأفساد
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خُث أكسث مً زلالها غُىت الدزاطت أن َىان بىىد ذاث أولىٍت ولها أَمُت في 

جددًد وجفػُل َدٍ الػلاكت فياهذ الثلازت بىىد الأولى لبػد جىىىلىحُا االإػلىماث 

االإخمثل في مهازة الثلت الؤلىتروهُت خُث واهذ مُىلاجاالإبدىزين أن لىظم االإػلىماث الدوز 

م هما أشاز الُه  الىبير في جدظين السوئُت وجىطُذ الأَداف بدكت لأغظاء الفسٍ

فه " الشىابىت" غلى أهه هظام مخيامل ًخيىن مً مجمىغت مً الأفساد والؤحساءاث "في حػسٍ

ومصادز االإػلىماث والشبياث والري ٌػمل غلى جصوٍد الؤدازة بيل ما جدخاحه مً 

 هما .15"مػلىماث دكُلت ووافُت غً الأوشؼت االإسخلفت في االإىظمت وفي الىكذ االإىاطب

م باطخػماٌ مسخلف كىىاث الاجصاٌ الخدًثت  أن لإجاخت االإػلىماث ليل أغظاء الفسٍ

سون أن لخلىٍم أداء  خظب االإبدىزين الدوز الفػاٌ في جىمُت الثلت الؤلىتروهُت، َدا وٍ

م باطخسدام الخلىُت  الدوز الىبير في جفػُل مهازة الثلت  (هظم االإػلىماث)الفسٍ

الؤلىتروهُت بما ٌظاغد اللائد الؤلىترووي، أما غً البػد االإخػلم بخدظين الخدمت الفىُت 

مً زلاٌ جىمُت الظلىن الؤًجابي للأفساد فيري غماٌ االإئطظت مً االإبدىزين أهه مً 

أولىٍاث الؤدازة الترهيز غلى الىخائج والؤكىاع بفىسة الجىدة مً أحل جىمُت الظلىن 

الؤًجابي للأفساد بما ًدلم حىدة في الأداء هما جم الخىصل الى أن الػماٌ ًسون في ادزان 

الى مفهىم الشساهت مً الأولىٍاث التي " الاطخسدام"جدىٌ هظم وغلاكت الػمل مً مفهىم 

ً في االإئطظت وجدلُم  وحب الاَخمام بها وىن الػامل الري جترسخ لدًه فىسة أهه شسٍ

أَدافه مً أَداف االإىظمت ببمياهه االإض ي كدما وشٍادة مسدودًخه وفػالُخه في أداء 

الخدماث، هما جم الؤشازة الى أَمُت بِئت الػمل التي حشجؼ غلى الابخياز والخجدًد فهي 

 .   في الأزير حظاغد غلى أداء الخدمت بفػالُت

هما جىصلذ الدزاطت في النهاًت الى ازباث صخت الفسطُت الثاهُت أي أن َىان 

غلاكت دالت اخصائُا بين مهازة الثلت الؤلىتروهُت وجىمُت الظلىن الؤًجابي لأفساد 

 (. 0.01)الخىظُم، غىد مظخىي الدلالت 
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لخىىىلىحُا االإػلىماث دوز في : ومىه ًمىً الدظلُم بصخت الفسض الػام أي

 .جدظين أداء الخدماث للمئطظت مدل الدزاطت

 :التوصياث والاقتراحاث- 4

طسوزة الاَخمام باالإىزد البشسي مً زلاٌ الخدفيز والخيىًٍ مؼ الظعي لخلم زلافت - 

ً"الى مفهىم " االإظخسدم"جىظُمُت حظهم في حغُير مفهىم   ".الشسٍ

الاَخمام بمسخلف بسمجُاث ادازة مساخل الػمل مً أحل جدظين وحظهُل غملُت جدفم - 

. الػمل في ول الاججاَاث بالظسغت والدكت اللاشمخين

الػمل غلى جددًث الهُيل الخىظُمي للمئطظت بما ًخماش ى والخغُير الخىظُمي وبما - 

. ًدىاطب وغملُت امخلان الخىىىلىحُا

طسوزة الاهفخاح غلى البِئت الخازحُت والاطخػاهت بآزاء الخبراء واالإخسصصين زاصت - 

.   أزىاء البدث غً الخلىٌ للمشاول والػساكُل االإظخػصُت

غلى اللائد حشجُؼ ول أهماغ الاجصاٌ مؼ اطخغلاٌ ول الؤمياهُاث االإخىفسة زاصت منها - 

. جىىىلىحُاث الاجصاٌ الخدًثت

فجائُت وججىب اللسازاث الغير اٌالاغخماد غلى الخؼؽ االإدزوطت في اجساذ اللسازاحغير - 

. مبيُت غلى االإػلىماث الغير أهُدة

الاطخػاهت بىظم االإػلىماث الخدًثت واالإىاطبت لؼبُػت مهام االإئطظت مؼ الخدُين - 

. االإظخمس للمػلىماث االإسصهت

ادة للمئطظت وحػلها َدفا -  طسوزة جدظِع الػماٌ بؤَمُت الجىدة في جدلُم السٍ

. زئِظا للػماٌ

ًجب جؼىٍس هظم االإػلىماث الاجصاٌ بين مجمىع الشسواث والؤدازة الػامت الإئطظت - 

. اجصالاث الجصائس مً أحل حظهُل جدفم االإػلىماث بالاغخماد غلى هظام الشبىت

طسوزة ازجباغ غملُت صىاغت اللسازاث بخلُُم مظاز جىفُر احساءاث وجدابير طابلت مما - 

.        ًخىحب االإخابػت والخؤهد مً أن ما ًخدلم فػلُا ٌظير وفم الإا زؼؽ له



 موس ى عبذ الىور                                   .  جكىولوحيا المعلوماث ودورها في جحصين حودة أداء الخذماث

Journal of Social Sciences and Humanities vol 8 Iss15  -401-   2018 شىت 15 عذد 8مجلذ مجلت العلوم الاحتماعيت والإوصاهيت 
 

: خاجمـــت

للد باث مً الىاضح أن االإئطظاث الاكخصادًت في الىكذ الخالي حظخمد كىتها 

مً هفاءة الػىصس البشسي الأهثر ممازطت لخىىىلىحُا االإػلىماث فػملذ حاَدة غلى 

 ً غلى خد الظىاء َدا في  (االإػلىماث)و (الخىىىلىحُا)جدلُم الخيامل بين َدًً االإخغيرً

ت مؼ الترهيز غلى  طبُل جدلُم أداء دو حىدة غالُت، خُث حػمل غلى جىفير االإىازد البشسٍ

ادة  ب ختى ًظمً جدلُم أَداف االإئطظت الاكخصادًت واالإخمثلت في شٍ الخيىًٍ والخدزٍ

ل دو مهازاث وهفاءاث  را لً ًخؤحى الا مً زلاٌ مىزد بشسي مئَ أزباح بؤكل الخيالُف وَ

مهىُت مدشبؼ بثلافت جىظُمُت جسدم أَدافه وأَداف الخىظُم غلى الظىاء، فهى االإدسن 

.   الأطاس ي للخىىىلىحُا مهما بلغذ مً جؼىز 
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 .403، ص1998مػهد الخدزٍب بجامػت هاًف الػسبُت للػلىم الأمىُت،: الؼائف
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حمهىزٍت مصس الػسبُت - ، داز النهظت الػسبُت لليشس، اللاَسة أصول الإدارةغبد الله شىقي خظين،

 .18، ص1979
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 .49، ص1995، مىخبت الخدماث الخدًثت،حدة ، الأماهت في الأداء الإداري مجبر مهدي ابساَُم، 
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، مىخبت 3، ججقييم الأداء:جكىولوحيا الأداء مً التقييم إلى التحصينالخصامي،غبد الخىم أخمد، 

 .11، ص 1999ابً طِىا، اللاَسة 
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  . 107الشىابىت غدهان غىاد، االإسحؼ الظابم، ص 


