
 
 

 السّورّ�ة  العر�ّ�ة الجمهورّ�ة

 وزارة التّعل�م العالي 

 المعهد العالي لإدارة الأعمال 

 

             على الأداء  الإلكترونّ�ة  الإدارةأثر تطبیق أنظمة              

 السّورّ�ةدراسة میدانّ�ة في هیئة الاستثمار              

 جستیر في إدارة الأعمال     مشروع أُعدّ لنیل درجة الما                     

 الإدارة التنفیذّ�ة                                     

 
 ةال�عداد الطّ إ 

 )  تمقمر حا (

 شرافإ

 )طلال عبود كتورالدّ الأستاذ  (

 2019- 2020 الدّراسي:العام      

 مصداقّ�ة الآراء المطروحة ف�ه تحمّل المعهد أي مسؤولّ�ة عن مدى دقّة أو التّقر�ر تُعبّر عن وجهة نظر معدّ�ه ولا یجم�ع الآراء الواردة في هذا            



 
 

                                             
 الإهداء                                           

  
 . والقوّة..... مصدر العزِّ  الكر�مة،�اة من حصد الأشواك عن در�نا ل�مهّد لنا الح إلى

 الغالي ي.. أب...                                                                                  
 

 دت �ش�ابها ودن�اها لنص�ح ونكون. من جا إلى
 .... . وسعادتي�ستي قدّ  العظ�م،من دعاؤها ورضاها سرّ نجاحي لأقف هذا الموقف  إلى

 الحنونة أمّي   .....                                                                                       
 

 .....  عزوتي، أر�ان روحي الأر�عةسندي و  الأمان،یناء م إلى
 أخواتي  .....                                                               

 
 ..... غیرجلي الصّ ورَ  مدلّلي، عليّ،نعمة ر�ي   إلى

 ابني أ�من  .....                                                     
 

 ....والأ�ام.وح رف�قة الرّ  نَفسي،قلبي من  إلىمن هي أقرب  إلى
  ح.. فر ...                                                               

 
 راسة.....داقة والمح�ة قبل الدّ الصّ  من جمعتنا إلى

 المعهد العالي لإدارة الأعمالفي  وأخواتي أصدقائي  .....                                                
 
  
 
 ال�احث           
 

                                          



 
 

 شكر وتقدیر                                             
 

ــام هــــــذه  ــالة،لافــــــي البدا�ــــــة أشــــــكر الله علــــــى فضــــــله وتوف�قــــــه لــــــي لإتمــــ ــدّم بــــــوافر  رّســــ �مــــــا أتقــــ
ــدیر  ــان والتّقـــ ــ�م الامتنـــ كر وعظـــ ــّ ــىالشـــ ــت  إلـــ ــن وقـــ ــه مـــ ــا بذلـــ ــود لمـــ ــدّكتور طـــــلال عبـــ ــتاذ الـــ الأســـ
طــــوال فتــــرة  وحرصــــه الــــدّائم علــــى تقــــد�م الــــدّعم والعــــون لــــه وجهــــد فــــي توج�ــــه ومتا�عــــة ال�احــــث

كر والامتنـــــان والتّ  فلســـــ�ادته �ـــــلِّ  إشــــرافه، عـــــه بـــــوافر تّ زاء ومخیـــــر ج ــــ ىالقـــــدیر وجــــزاه الله تع ـــــالشــــّ
 .الصّحة والعاف�ة

 
كو�مــــــا أتقــــــدّم �  المناقشــــــة المناقشــــــة لقبــــــولهم المشــــــار�ة فــــــي  لأعضــــــاء لجنــــــة والتّقــــــدیر رالشــــــّ

ــذه  ــى هــ ــم علــ ــالة،والحكــ ــزاهم الله تع ــــ الرّســ ــان وجــ ــرام والامتنــ ــلِّ الاحتــ ــ�ادتهم �ــ ــر جــــزاء  ىاللســ خیــ
 ومتعهم بوافر الصّحة والعاف�ة.

 
 

ــالص  ــدم �خـــ ــوتني التّقـــ ــّ  ولا �فـــ ــدیر الشـــ ــىكر والتّقـــ ــاملین  إلـــ ــوات العـــ ــوة والأخـــ ــاتذة والأخـــ ــدّكاترة والأســـ ــع الـــ جم�ـــ
 .لمعهد العالي لإدارة الأعمالفي ا

   
 

 ة حماها الله. سور�ّ م �عظ�م الوفاء والحب والامتنان لوطني الحبیب وأخیراً أتقدّ 
 
 
 
 
 
ال�احث           
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 : ص ال�حث لخّ م
تصح�ح مسار   مكن منالتّ   إلىإضافة  ،  في الأداء    الإلكترونّ�ة لإدارة  دراسة أثر تطبیق ا  إلىهدف هذا ال�حث  

تطبیق    حیث تمّ   ،الإلكترونّ�ة  نظ�مي من خلال تطبیق الإدارةطو�ر التّ ولة في عمل�ة التّ هیئات العاملة في الدّ ال
توز�ع هذه   است�انة حیث تمّ   59نة من  نة ال�حث مكوّ وقد �انت عیّ   السّورّ�ةراسة على هیئة الاستثمار  الدّ 

�أنظمة الإدارة    ینالموظّفلمعرفة  ة  وجود أثر ذو دلالة معنو�ّ باستنتاج    إلىنة والوصول  الاست�انات على العیّ 
من قبل الهیئة    زمةاللاّ   التّسهیلات ر  ، هذا �الإضافة لمدى توفّ   الإلكترونّ�ةة أنظمة الإدارة  ولفاعل�ّ   الإلكترونّ�ة

راسة أن  من خلال الدّ   �ما لوحظ   ،  السّورّ�ةفي هیئة الاستثمار    الأداء  لىع  الإلكترونّ�ةلدعم أنظمة الإدارة  
بینما لا تؤثر �ل من    تؤثر �ق�مة لا �أس بها �الأداء �شكل عام،  الإلكترونّ�ةة  �أنظمة الإدار   ینالموظّفمعرفة  

في تطو�ر العمل   رونّ�ةلكتالإ  ومساهمة الأنظمة  السّورّ�ةفي هیئة الاستثمار    الإلكترونّ�ةة أنظمة الإدارة  ال�ّ فعّ 
ي الهیئة  ضرورة تبنّ   إلىراسة  وقد خلصت الدّ   .السّورّ�ةالإداري �شكل واضح �الأداء ضمن هیئة الاستثمار  

ة العاملین أولاً للوصول لتقد�م  وذلك لرفع سو�ّ   الإلكترونّ�ةاعمة لتطبیق أنظمة الإدارة  الدّ �اسات  لعدد من السّ 
 ة. النها�ّ  لإدارة فيخدمات مناس�ة للمتعاملین مع ا

Abstract: 
The aim of this research is to study the impact of the application of electronic management on 
organizational performance, in addition to being able to correct the path of bodies operating in 
the country in the process of organizational development through the application of electronic 
management. Where the study was applied to the Syrian Investment Authority, and the 
research sample consisted of 59 questionnaires. These questionnaires were distributed to the 
sample and a conclusion was arrived at the conclusion that there is a significant impact of 
moral significance for employees' knowledge of electronic management systems and the 
effectiveness of electronic management systems, in addition to the availability of the necessary 
facilities by the commission to support the electronic management systems on the 
organizational performance in the Syrian Investment Authority as noted through the study. The 
employees' knowledge of electronic management systems has a significant impact on 
performance in general, while the effectiveness of electronic management systems in the 
Syrian Investment Authority and the contribution of electronic systems to the development of 
administrative work do not clearly affect performance within the Syrian Investment Authority. 
The study concluded that the authority should adopt a number of policies in support of the 
application of electronic management systems, in order to raise the level of employees first in 
order to finally provide suitable services for those dealing with the administration. 



2 
 

  :المحتو�ات رسفه
 4 .............................................................................. التّمهیدي الإطار   الأوّل الفصل.1

 4.................................................................................................................................. مقدمّة 1.1
 4.................................................................................................................... السّابقة  ساتالدرّا 2.1
 6........................................................................................................... وتساؤلاتھ البحث مشكلة. 3.1
 7............................................................................................................... وأھدافھ  البحث أھمیّة. 4.1
 7.......................................................................................................... البحث وإجراءات أسلوب 5.1

 7 ................................................................................................................ البحث متغیّرات. 1.5.1

 9 .......................................................................................................... وعینّتھ   البحث مجتمّع. 2.5.1
 9 ................................................................................................................... البحث منھجیّة. 3.5.1
 9 ....................................................................................................................... البحث أداة. 4.5.1

 11 ............................................................................. النّظري  الإطار   الثّاني الفصل.2

 11............................................................................................. الإلكترونیّة الإدارة: الأوّل المبحث 1.2

 11 .................................................................................................... الإلكترونیّة  الإدارة مفھوم 1.1.2

 12 ................................................................................................ ة كترونیّ الإل الإدارة خصائص 2.1.2

 12 ................................................................................................... الإلكترونیّة  الإدارة أھداف 3.1.2

 14 ......................................................................................... الإلكترونیّة  الإدارة تطبیق  ممیّزات 4.1.2

 14 ................................................................................ المنظّمة  بناء على الإلكترونیّة رةالإدا آثار 5.1.2

 15 ..................................................................................... :الإلكترونیّة  الإدارة في النّجاح عوامل 6.1.2

 16 ......................................................................................... الإلكترونیّة  الخدمة قبیتط  معوّقات 7.1.2

 17 ............................................................................................ الإلكترونیّة الخدمة تقدیم أسالیب 8.1.2

 19............................................................................................................. الأداء: الثاّني المبحث 2.2

 19 .................................................................................................................... الأداء  مفھوم 1.2.2

 19 .................................................................................................................. الأداء  رعناص 2.2.2

 19 ................................................................................................................. الأداء محددّات 3.2.2

 20 ............................................................................................................ الأداء وتقویم قیاس 4.2.2

 21 ......................................................................................................... المتوازن  الأداء بطاقة 5.2.2

 24....................................................................................... السّوریّة  الاستثمار ھیئة: الثاّلث المبحث 3.2

 24 ........................................................................................... السّوریّة الاستثمار ھیئة توصیف 1.3.2

 27 .................................................................. السّوریّة  الاستثمار ھیئة لدى الواحدة فذةالنّا عمل واقع 2.3.2

 29 ............................................................................... العملي  الإطار  الثّالث الفصل.3

 29................................................................................................................................ مقدمّة  3-1



3 
 

 29...................................................................................................................... البحث منھجیّة 2.3

 29.................................................................................................................. الدرّاسة  إجراءات 3.3

 29 ................................................................................................. العینّة وحجم الدرّاسة مجتمع 1.3.3

 29 ................................................................................................................. المعاینة  أسلوب 2.3.3

 30 ............................................................................................................ المعلومات مصادر 3.3.3

 30 ................................................................................................... الإحصائي التحّلیل أسالیب 4.3.3

 30.................................................................................. ونتائجھا  الدرّاسة ناتیالب الإحصائي التحّلیل 4.3

 30 .............................................................................. البحث عینّة لمفردات الوصفي التحّلیل جنتائ 1.4.3

 32 .............................................................................................................. الفرضیّات دراسة 2.4.3

 41 المراجع 

 

 :الأشكال قائمة
 8 ............................................................................................ ال�حث  متغیّرات:1 الشكل
 22 .................................................................................... المتوازن  الأداء �طاقة :2 الشكل

 24 .................................................................... المستقبـلي القیـاس جـدول قیـاس  محاور:3 الشكل

 26 ....................................................................................... التنظ�مي  ططالمخ: 4 الشكل

 30 ..................................................................... المدروسة  للعینة والاناث الذ�ور نس�ة:5 الشكل

 31 ............................................................. المدروسة  العیّنة  في العمل سنوات عدد  نس�ة: 6 الشكل

 31 .................................................................... المدروسة  العیّنة  في العمر�ة الفئة نس�ة:7 الشكل

 32 .................................................................. المدروسة  العیّنة في العلمي  المؤهل نس�ة:8 الشكل

 33 ................................................................ الإلكترونّ�ة الإدارة �أنظمة الموظّفین  رفةمع:9 الشكل

 34 .............................................. الإداري  العمل تطو�ر في الإلكترونّ�ة الإدارة أنظمة مساهمة:10 الشكل

 35 .............................................. السّورّ�ة الاستثمار هیئة في الإلكترونّ�ة الإدارة  أنظمة فعالّ�ة:11 الشكل

 36 ...................................... الإلكترونّ�ة الإدارة أنظمة  لدعم الهیئة قبل من التّسهیلات توافر مدى:12 الشكل

 
  



4 
 

 الأوّل الفصل .1 

 هیدي متّ ال رالإطا 

 مة مقدّ  1.1
رات فـي مجال  طـوّ ت التّ العصر الحدیث، حیـث أدّ   من أهمّ التّطورات الحاصلة في   الإلكترونّ�ة  الإدارة  تُعتبر

ول والحكومـات فـي الاستفادة ي مـن قبـل الـدّ فكیر الجـدّ التّ   إلىرة  ات اتصال متطوّ تقن�ّ تصالات، وابتكار  الا
 . عمــالنجـاز الأإفـي  الإنترنت ـات ـة، �استخـدام الحاســوب وش�كقنیّ ـورة التّ مـن منجـزات الثّ 

مفهوم   إلى،  مؤسّسةال  ة �إدارات العمـل داخـل صّ خاال  المكینةى �كثیر مفهـوم  تتعـدّ   الإلكترونّ�ة  الإدارةفكـرة    إنّ 
الب�انـات والمعلومـات فـي توجیـه   دة واستخـدام تلكتكامـل الب�انات والمعلومات بین الإدارات المختلفـة والمتعـدّ 

حقة  زمة للاستجا�ة للمتغیّرات المتلاوتوفیر المرونة اللاّ   أهدافهـانحـو تحقیـق    مؤسّسةاسة و�جراءات عمـل الس�
 ـة.ة أو الخارجیّ اخل�ّ سواء الدّ 
ز  یّ تمّ ت  هانّ أ  مـن تخط�ط وتنفیذ ومتا�عـة وتقی�م وتحفیز إلاّ   الإدارةنات  جم�ع مكوّ   الإلكترونّ�ة  الإدارةوتشمل  
  وتوظ�فها من أجل تحقیق الأهـداف.ة رّ تمّ ة �صورة مس المعرف على خلق  �قدرتها

ؤ�ة ومن  الرّ   ق تكامـل�صورة تحق ـّ  مؤسّسةة داخـل الن�ة المعلومات�ّ على تطو�ر الب  الإلكترونّ�ة  الإدارة  تعتمد و 
 أداء الأعمال.  ثمّ 

مّ�ة، ومن أهمّ المرتكزات من أحدث الأنظمة وأكثرها تطوّراً في الخدمات الحكو   الإلكترونّ�ةوتعتبر الحكومة  
دّول المتقدّمة والنّام�ة  ه �افّة الاعّ�ة، حیث تطمح لتطب�قتملتّنم�ة الاقتصادّ�ة والاجالمعوّل علیها في إحداث ا

حدٍّ  تطبیق    على  مشار�ع  ودعم  تشج�ع  نحو  حثیثة  �خطى  العامّة  الجهات  وتسعى    الإدارة أنظمة  سواء 
اسّ�ة لتحقیق الهدف الرّئ�سي وهو بناء حكومة  ومّ�ة والخاصّة �خطوة أسفي جم�ع مؤسّساتها الحك  الإلكترونّ�ة

إلقاء   إلىلمواطنین عبر بوا�ة إلكترونّ�ة واحدة. لذا تسعى الدّراسة الحالّ�ة  إلكترونّ�ة تقدّم خدمات متكاملة ل
  السّورّ�ة الهیئة    على مستوى الأداء للعاملین في  الإلكترونّ�ة  الإدارةالضّوء على مدى تأثیر استخدام أنظمة  

على   إ�جابّ�ة  آثار  من  ذلك  عن  نتج  وما  تعز�ز   الإدارةوعلى    ینالموظّفللاستثمار،  وترس�خهابهدف  ، ها 
 لتحقیق أهدافها �فعالّ�ة.  الإلكترونّ�ة الإدارةالتّحدّ�ات والعق�ات الّتي تواجه  إلى�الإضافة 

 ا�قة راسات السّ الدّ  2.1
 ))Harrigan ،2018دراسة ((  .1

 والمیزات التّنافسّ�ة"، موسوعة اكسفورد لإدارة الأعمال، بر�طان�ا. الإلكترونّ�ة الإدارة" �عنوان



5 
 

ال� الّتي من    إلىحث  هدف هذا  الدّاخلّ�ة والخارجّ�ة  العوامل  التّكّ�ف في المنظّمة مع  التّعرّف على ��فّ�ة 
المؤثّ  العدید من  لها من خلال  تتعرّض  أن  عدّة شر�ات    العوامل علىدراسة هذه    تمّ رات، حیث  الممكن 

وأظهرت   بر�طان�ا.  في  التّك�ّ   النّتائجموجودة  على  المنظّمة  قدرة  بین  علاقة  مع  وجود  الّتي  ف  التّهدیدات 
 تواجهها من العوامل الدّاخلّ�ة والخارجّ�ة وقوّة میزتها التّنافسّ�ة.  

 )) 2018دراسة ((بن احمد،  .2
" دراسة تطب�قّ�ة على منظّمة  مؤسّسةاء وتنافسّ�ة الاعلّ�ة الأدعلى جودة ف الإلكترونّ�ة الإدارة�عنوان "أثر 

 یدي الع�اس، الجزائر.  الاتصالات مو�یل�س، جامعة ج�الي ل�ا�س س
في    مؤسّسةعلى جودة فاعلّ�ة الأداء وتنافسّ�ة ال  الإلكترونّ�ة   الإدارةالتّعرف على أثر    إلى هدف هذا ال�حث  

ء في (جودة الفاعلّ�ة، جودة الكفاءة) أمّا أ�عاد التّنافسّ�ة فقد اعلّ�ة الأداثّلت أ�عاد فتمّ مو�یل�س، وقد    مؤسّسة
 الخدمة، الحصّة السّوقّ�ة). الخدمة، سرعة تقد�م  ثلّت ب (السّعر، جودةتمّ 
ال�حث في  تمّ ثّل مجتمّ   ب�انات    مؤسّسةع  لجمع  الاست�انة  ال�احثة  استخدمت  الاتصالات مو�یل�س، حیث 

 التّحلیل الإحصائي.   إلى) است�انة 134حیث خضع ( ال�حث، 
  مؤسّسة الّ�ة الأداء والتّنافسّ�ة في  دة فعّ جو و   الإلكترونّ�ة   الإدارة وجود تطبیق عالي لكل من    إلى  النّتائجأظهرت  

 على �ل من جودة فاعلّ�ة الأداء والتّنافسّ�ة.  الإلكترونّ�ةمو�یل�س، ووجود أثر للإدارة 

 )) 2017العطوي، ((دراسة  .3
نة من مدیري  ة لآراء عیّ في ر�ادة منظّمات الأعمال" دراسة استطلاع�ّ  الإلكترونّ�ة الإدارة"أثر  �عنوان

 جف، العراق. ة في محافظة النّ نشائ�ّ صناعة المواد الإ  قطاعغیرة العاملة في  ما الصّ س�ّ لات ر�االشّ 
ال�حث   هذا  تأثیر  التّ   إلى یهدف  م   الإلكترونّ�ة  الإدارة عرف على مدى  الأفي ر�ادة  الصّ نظّمات  غیرة  عمال 

عظ�م الموارد) حیث  اطر، تل المخه الم�ادرة، انتهاز الفرص، تحمّ طة الحجم من خلال أ�عادها (توجّ والمتوسّ 
مصدراً في جمع    الاست�انةة واستعملت  نشائ�ّ صنع المواد الإ  قطاع ر�ات في  نة ال�حث مدیري الشّ شملت عیّ 

 ) است�انة.  31عت (الب�انات، إذ قد وزّ 
 . في ر�ادة منظّمات الأعمال الإلكترونّ�ةللإدارة ال�حث وجود أثر  هرأظ

 )) 2015ر�ف، الشّ ((دراسة  .4
وتحقیق المیزة التّنافسّ�ة في شر�ات    الاسترات�جيعلم في العلاقة بین التّ  الإلكترونّ�ة الإدارةثر �عنوان "أ

 ان، الأردن. رق الأوسط، عمّ ة"، جامعة الشّ أمین الأردن�ّ التّ 
أثر    إلىال�حث    اهدف هذ  التّ   الإلكترونّ�ة  الإدارةب�ان  التّنافسّ�ة لشر�ات  المیزة  تحقیق  ة  ن�ّ رد أمین الأعلى 

الوس�ط  الدّ و  التّ في    الإلكترونّ�ةللإدارة  ور  بین  وقد    الاسترات�جيعلم  العلاقة  التّنافسّ�ة،  استخدام    تمّ والمیزة 
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ان  ة الواقعة ضمن العاصمة عمّ أمین الأردن�ّ تّ ة شر�ات الاستهداف �افّ   تمّ سلوب ال�حث المسح�ة، حیث  أ
ات ال�حث. د وتحلیل المسار لاخت�ار فرض�ّ لمتعدّ حلیل الانحدار ات  استخدام �ل من  تمّ )، و 20وال�الغ عددها ( 

توصّ  دلالة معنو�ّ   إلىال�حث    لوقد  تأثیر ذي  للتّ وجود  الاسترات�جي في �ل من  علّ ة    الإلكترونّ�ة   الإدارةم 
�أ�عادها    الإلكترونّ�ةللإدارة  ة  ة، ووجود تأثیر ذي دلالة معنو�ّ أمین الأردن�ّ ر�ات التّ التّنافسّ�ة لشوتحقیق المیزة  

في العلاقة   الإلكترونّ�ةللإدارة  وس�ط هام    یرة ووجود تأث ن�ّ رد أمین الأالتّ المیزة التّنافسّ�ة لشر�ات  في تحقیق  
 علم الاسترات�جي وتحقیق المیزة التّنافسّ�ة. بین التّ 

 ))  Gita) ،2014دراسة (  .5
 ة لإدارة الأعمال، الهند.  ول�ّ الدّ  ةة وأثرها على المنظّمة"، المجلّ لموارد ال�شر�ّ ل  الإلكترونّ�ة الإدارة �عنوان "
ة على أداء المنظّمة  لدى إدارة الموارد ال�شر�ّ   الإلكترونّ�ة   الإدارةتطبیق  عرف على أثر  التّ   إلىال�حث    اهدف هذ 

  تمّ داء المالي)، و الأات،  ل متغیّرات الأداء وهي (أداء العاملین، أداء العمل�ّ املین، من خلاطو�ر لدى العوالتّ 
 اً.  حصائ�ّ إتحلیلها  تمّ ) است�انة و 136ع (ة، حیث وزّ ر�ات الهند�ّ دد من الشّ ت�انة على عتوز�ع الاس

أهداف المنظّمة   إلىالوصول  في  ة  الموارد ال�شر�ّ على    الإلكترونّ�ة  الإدارةتطبیق  لال�حث وجود تأثیر    أظهر
ساعد على تخف�ض  تة  ال�شر�ّ إدارة الموارد  وجود مرونة لدى  أظهر  لاث، �ما  من حیث الأداء �متغیّراته الثّ 

 .ز�د من دورهم في تطو�ر المنظّمةت، و ینالموظّفغط على الضّ 

 مشكلة ال�حث وتساؤلاته . 3.1
ع والمنظّمات العاملة  تمّ مة الّتي فرضت نفسها على المج مع ز�ادة التّطور التّكنولوجي السّر�ع الحاصل والعول

  الإدارة سّ�ة لها تضمن �قاءها، فة على بیئتها �عد مهمّة أساالمنظّمات للتغیّرات الحاصل ف�ه، فإن مواك�ة تلك  
أص�حت لزاماً علیها للق�ام �مهام الإدارات وتحقیق أهدافها، و�ذلك الأمر على صعید التّطو�ر    الإلكترونّ�ة

الاستثمار  �  امتمّ ونظراً لز�ادة الاه  ةالسّور�ّ لتّنظ�مي لها.  و�سبب الأزمة الّتي تتعرّض لها الجمهورّ�ة العر�ّ�ة  ا
اد على الملاحظة والوثائق والمقابلات، واعت�اراً  تمّ ومن خلال الاع  السّورّ�ةواتساع رقعة تواجدها في الأراضي  

.  و�ناءً على ما سبق، �مكن  الإلكترونّ�ة  الإدارةفي مجال  الرّائدة    هي الهیئة  السّورّ�ةعلى أنّ هیئة الاستثمار  
 یلي: شكلة ال�حث الرّئ�سّ�ة �ما ص�اغة م

 للاستثمار؟  السّورّ�ةفي أداء الهیئة  الإلكترونّ�ة الإدارة"ما أثر تطبیق 
 هذا ال�حث س�عمل على الإجا�ة على التّساؤلات التّال�ة:  ومن هنا، فإنّ 

وفق ما عبّرت عنه أفراد    السّورّ�ةالمستخدمة في هیئة الاستثمار    الإلكترونّ�ة   الإدارةما هي تطب�قات   .1
 ؟  العیّنة

 ؟  السّورّ�ة داء في هیئة الاستثمار وى الأما مست .2
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تطبیق   .3 أثر  والنّمو    الإلكترونّ�ة  الإدارةما  التّعلّم  العملّ�ات،  (المالي،  الأداء  أ�عاد  �عد من  في �ل 
 والعملاء)؟ 

على هیئة   السّورّ�ةالّتي تعمل بها هیئة الاستثمار  الإلكترونّ�ة دارةالإتجر�ة  ان�ة تطبیقما مدى إمك .4
 لرّسوم؟ الضّرائب وا

 ة ال�حث وأهدافهأهم�ّ . 4.1
ال�حث   هذا  تطبیق    إلىیهدف  أثر  دراسة  إضافة    الإلكترونّ�ة  الإدارةمحاولة  الأداء،  من  تّمال  إلىفي  كّن 

، والعمل الإلكترونّ�ة  الإدارةل تطبیق  في الدّولة في عمل�ة التّطو�ر من خلاتصح�ح مسار الهیئات العاملة  
رض من أجل تحقیق أهدافها �املةً سع�اً  ات والمحاولة في ز�ادة أثرها على الأعلى تطو�ر منظومة هذه الهیئ

 لعشواء الّتي تتعرّض لها سور�ة.  منها للتخف�ف من المشاكل الّتي حدثت نت�جة هذه الحرب ا
العر�ّ�ة    على الأداء في الجمهورّ�ة  الإلكترونّ�ة  الإدارةاً لقلّة الدّراسات الّتي عُملت على دراسة أثر تطبیق  ظر ون

، �عتبر هذا ال�حث من الدّراسات الأولى الّتي تحدّثت عن نفس الشّأن وخصوصاً �اعت�اره مطّ�قاً  السّورّ�ة
 . السّورّ�ة مار على هیئة الاستث

تو   إلىإضافة   الدّو ز�ادة  أط�اف    إلىلة  جّه  �افّة  المستثمر�ن من  استقطاب  وذلك عن طر�ق  الاستثمارات 
ت الأجنبّ�ة وللتّخف�ف من التّسرّب الحاصل للعاملین �أتي هذا ال�حث من أجل الشّعب إضافة للاستثمارا

  قطاع في ال  ر العمل الإداري في الهیئات العاملة ّ�ة الخص�ة الصّح�حة والعلمّ�ة من أجل تطو�إ�جاد الأرض
 .  السّورّ�ةالحكومي في الجمهورّ�ة العر�ّ�ة 

 لوب و�جراءات ال�حث أس 5.1

 حث رات ال�متغیّ .  1.5.1
 ف من أر�ع أ�عاد وهي:  وتتألّ  الإلكترونّ�ة الإدارةتطبیق : المستقل المتغیّر 

 )).Hardi ،2015د على دراسة ((اتمّ ع الا تمّ و .  (الإلكترونّ�ة الإدارة�أنظمة  ینالموظّفمعرفة  -
أنظمة   - (  الإلكترونّ�ة   الإدارةمساهمة  الإداري.  العمل  تطو�ر  دراسة  تمّ الاع   تمّ و في  على  اد 

))Charlotta ،2019 ّ2015ر�ف، )) ودراسة ((الش .(( 
أنظمة   - الاستثمار    الإلكترونّ�ة  الإدارةفعّالّ�ة  هیئة  (السّورّ�ةفي  دراسة  تمّ عالا   تمّ .  من  على �ل  اد 

))Zhongfeng  دراسة (()) و 2010، وآخرونRynor  ،2013  ،2013)) ودراسة ((الهدلة.(( 
اتخاذ دراسة    تمّ حیث  . (الإلكترونّ�ة  الإدارةعم أنظمة  اللاّزمة من قبل الهیئة لد   التّسهیلات مدى توفّر   -

))Gomez   ،مرجع.2005وآخرون� (( 
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 . لسؤا  15ف من اد على مق�اس ل�كرت الخماسي من خلال الاستب�ان الذي تألّ تمّ الاع  تمّ 
 السّورّ�ة.الأداء في هیئة الاستثمار  :ا�عالتّ  المتغیّر   

 سؤال.  36ف من  ن خلال الاستب�ان الذي تألّ اسي مالخم مق�اس ل�كرت اد على تمّ الاع تمّ والذي 
 : إلىتقس�م الأداء  تمّ و 
 الأداء من منظور مالي.  -
 الأداء من منظور العملّ�ات. -
 الأداء من منظور التّعلّم والنّمو. -
 منظور العملاء. ء من الأدا -

 
 

 
 ثح�لا تا:متغیّر 1الشكل 

                                      عمل الباحث  المصدر:                                                                                            
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 نته ع ال�حث وعیّ تمّ مج. 2.5.1

أوائل الهیئات العاملة  التي تعتبر من    السّورّ�ةهیئة الاستثمار  �ستهدف هذا ال�حث العاملین والعاملین في  
المعادة   ة، و�لغ عدد الاست�انات �ّ است�انة على المستو�ات الإدار /59توز�ع /  تمّ ، و نّ�ة كترو الإل  الإدارةفي أنظمة  

 .  است�انة ولا توجد أي است�انة غیر صالحة/59/

 ة ال�حث منهج�ّ . 3.5.1
 

ات�اع المنهج    تمّ بناءً على طب�عة ال�حث وأهدافه و�ذلك طب�عة الب�انات الّتي من الممكن استحصالها، سی
جمع الوصفي   من خلال  للتّ   التّحلیلي  و�خضاعها  الكمّ�ة  الملائمالب�انات  الإحصائّ�ة  ات لفرض�ّ ة  حلیلات 

البرنامج الاحصائي    تمّ سی  �حث �ماال الب�انات ف�ه، و�جراء جملة من   )SPSS(استخدام  من أجل تفر�غ 
 التّحالیل الإحصائّ�ة والاستدلالّ�ة وهي: 

 التّكرارات.  -
 النّسب المئوّ�ة.   -
 الحسابّ�ة. سطات المتو  -
 الانحرافات المع�ارّ�ة.   -
 اخ الفا. اخت�ار الموثوق�ة من خلال معامل �رون� -
 .  One sample T Testتحلیل  -
 تحلیل الانحدار الخطّي.   -

 . أداة ال�حث4.5.1
 قسمین:   إلىتقس�م ال�حث  تمّ حیث صمّمت است�انة من أجل اخت�ار فرضّ�ات ال�حث، وقد 

 لة د�موغرافّ�ة ووظ�فّ�ة.لّف من أسئوالذي یتأ القسم الأوّل -
 خمس محاور.  إلى�قسّم  :القسم الثّاني -
 الأوّل المحور : 

 ،Hardi((  اد على دراسةتمّ اع   تمّ و   أسئلة.  6و�تكوّن من    .الإلكترونّ�ة  الإدارة�أنظمة    ینالموظّفمعرفة  
2015 .(( 
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 المحور الثّاني: 
اد  تمّ الاع  تمّ أسئلة. و   3و�تكوّن من  مل الإداري.  في تطو�ر الع  الإلكترونّ�ة  الإدارةمساهمة أنظمة  
 )). 2015ودراسة ((الشّر�ف، )) Charlotta، 2019على دراسة ((

  الثّالثالمحور : 
اداً على  تمّ أسئلة. واع  3و�تكوّن من    .  السّورّ�ةفي هیئة الاستثمار    الإلكترونّ�ة  الإدارةة أنظمة  ال�ّ فعّ 

)) ودراسة ((الهدلة، Rynor  ،2013((  )) ودراسة2010،  وآخرون    Zhongfengكل من دراسة ((
2013 .(( 

  الرّا�عالمحور: 
  تمّ أسئلة. حیث    3و�تكوّن من  .  الإلكترونّ�ة  الإدارةزمة من قبل الهیئة لدعم أنظمة  اللاّ   التّسهیلات ر  مدى توف

 )) �مرجع.  2005وآخرون،  Gomezاتخاذ دراسة ((
 المحور الخامس:   

تقی�م  Ondieki  ،2017اد على دراسة ((تمّ الاع   تمّ ال. و سؤ   36الأداء و�تكوّن من   أسئلة  )) في 
أسئلة،    6أ�عاده الأر�عة وهي: (الأداء من المنظور المالي و�تكوّن من    إلىالأداء    س�متق  تمّ المحور، و 

 9سؤال، الأداء من منظور التّعلم والّنمو و�تكوّن من    12الأداء من منظور العملّ�ات و�تكوّن من  
 أسئلة).  9الأداء من منظور العملاء و�تكوّن من أسئلة، 

 �ما یلي:   العیّنةا�ات خماسي من أجل تصن�ف إجستخدام مق�اس ل�كرت الا تمّ وقد  
 غیر موافق �شدّة.   1غیر موافق،   2محاید،  3موافق،  4موافق �شدّة،  5
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 الثّاني الفصل .2
 ظري الإطار النّ   

 ونّ�ة الإلكتر  الإدارة: الأوّل لم�حث ا 1.2

 الإلكترونّ�ة  الإدارةمفهوم  1.1.2
امل والاستخدام الواعي والاستثمار  ة جدیدة تقوم على الاست�عاب الشّ ج�ّ منه  إلى  الإلكترونّ�ة  الإدارة�شیر مفهوم  

على مختلف المستو�ات    للإدارةة  ساس�ّ ات المعلومات والاتصالات في ممارسة الوظائف الأ�جابي لتقن�ّ الإ
 ات المعاصرة. لمنظّمة في االتّنظ�م�ّ 
ا  �أنها  ترونّ�ةالإلك  الإدارةتُعرّف   ونشاطات  مهام  جم�ع  �الاع الإدار�ّ   مؤسّسةلم�كنة  تقن�ّ تمّ ة  على  ات اد 

الجدیدة في تقلیل استخدام الورق وت�س�ط الإجراءات   الإدارةتحقیق أهداف    إلىة للوصول  المعلومات الضرور�ّ 
قیق للمهام والمعاملات لتكون �ل إدارة جاهزة لر�طها مع الحكومة  لدّ وا  ر�ع نجاز السّ والإ ,  وتینوالقضاء على الرّ 

 ) 2003:135المي، (السّ لاحقاً.  ةالإلكترون�ّ 

 :الإلكترونیّة تجّارةوال الإلكترونیّة الإدارةو الإلكترونیّةالحكومة  الإلكترونیّة الأعمالالفرق بین 

مصطلحات المرادفة لها �مكن استنتاج أن هناك اختلاف  الو   الإلكترونّ�ة  للإدارةا�قة عر�فات السّ من خلال التّ 
 الي: حو التّ لمصطلحات مع �عضها ال�عض على النّ لدى ال�احثین في علاقة هذه ا

   ة،اً على مستوى المشروعات أو المنظّمات الخاصّ لكترون�ّ إتعني إدارة الأعمال    الإلكترونّ�ةالأعمال 
فهي    الإلكترونّ�ة   الإدارة ، أما  الإلكترونّ�ةة  العامّ   الإلكترونّ�ة   الإدارة   الإلكترونّ�ة بینما تعني الحكومة  
م �ل  �شمل  الأعمال  إطار  على    الإلكترونّ�ةن  والحكومة   الإلكترونّ�ة  الإدارةللدلالة  للأعمال، 

هة  طنین أو الموجّ هة للمواة سواء الموجّ للأعمال الحكوم�ّ  الإلكترونّ�ة الإدارةللدلالة على  الإلكترونّ�ة
 . )2006:  18  –  17والعلاق،    (التّكر�تيهة لمؤسسات ودوائر الحكومة المختلفة  الموجّ مال أو  للأع

   ما هي إلا خطوة على    الإلكترونّ�ة  الإدارةف   الإلكترونّ�ة  الإدارةأعم وأشمل من    الإلكترونّ�ةالحكومة
 ،)44:2007، (عامرو  )33:2008ل�طي، والسّ  (السّالمي.  الإلكترونّ�ةطر�ق الحكومة 

  2009: أ13، (أحمد .  الإلكترونّ�ةأحد فروع الأعمال هي   الإلكترونّ�ة الإدارةإن ( 
  ّراء عبر الإنترنت  ة الب�ع والشّ ق هي عمل�ّ یّ �معناها الضّ   الإلكترونّ�ةجارة  یرى �عض ال�احثین أن الت

 . )58:2009، (نجم  الإلكترونّ�ةا �معناها الواسع فهي تعني الأعمال أمّ 
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 الإلكترونّ�ة  ارةدالإخصائص  2.1.2

كنولوج�ا وخصوصاً  انتشار التّ   كر الإداري، فمعة وصل إلیها الفأحدث مدرسة إدار�ّ   الإلكترونّ�ة  الإدارة  رتعتب
ــّ  ــ�حت للإنترنت ة �كة العالم�ّ الشـــــــــ ــائص  تّ تمّ ت  الإلكترونّ�ة  الإدارة، أصـــــــــ عن غیرها من    یزهامّ تُ فر�دة  ع �خصـــــــــ

ائيل من  وقـد ذ�ر �ـ،  قلیـد�ـة للإدارةالمـدارس التّ    )Laudon& Laudon, 2010:376(و)  60:2010،  (الطـّ
 الي:وهي �التّ  الإلكترونّ�ة الإدارةبها  زیّ تم�عض الخصائص الّتي ت

ــ�ّ  .1 ــّ  �ة الوجود:ة �لّ خاصـــــ متاحة في �ل مكان وزمان،    الإلكترونّ�ة الإدارةة تعني أن �ّ وهذه الخاصـــــــــ
 د.ن وزمان محدّ د �مكان معیّ ة الّتي تتقیّ قلید�ّ التّ  الإدارةعكس 

ة  ة تجــاوز الحــدود الثقــاف� ـّان� ــّة إمكــللمعــاملات الإدار� ــّ  الإلكترون�ــّة  الإدارةتت�ح   الوصـــــــــول العـالمي: .2
 ة.قلید�ّ التّ  الإدارةاً �المقارنة مع أ�عد ما �كون و�طر�قة فاعلة جدّ  إلىة  ول�ّ والدّ 

دة عـدد ت قـادرة على ز�ـاأصــــــــــــــ�حـت المنظّمـا الإلكترون�ّـة الإدارةمن خلال ظهور تطب�قـات   الإثراء: .3
زمـة و�نفس  مـات والمعلومـات اللاّ وفي نفس الوقـت تقـد�م الخـد   ،�ـائن الّتي �مكن الوصــــــــــــــول إلیهـاالزّ 

ــ�اً مع  ر قبل ذلك، حیث أن عدد الزّ ع، وهو ما لم �كن متوفّ الكفاءة للجم� �ائن �ان یتناســـــــــب عكســـــــ
 ها.ثل قدرة المنظّمة مع التفاعل مع ز�ائنتمّ درجة الإثراء والّتي 

ر �ون أو بین موفّ زّ اجر وال�ســهولة الاتصــال بین التّ   الإلكترونّ�ة الإدارةتطب�قات   ســمحت  فاعل�ة:التّ  .4
 والتّفاعل.عامل ة التّ ل عمل�ّ مما سهّ  ،یهاالخدمة ومتلقّ 

ــّ   كثافة وجود المعلومات: .5 ــیر هذه الخاصـــــ رها تطب�قات  وفر الغز�ر للمعلومات الّتي توفّ التّ  إلىة  �ّ تشـــــ
 وصول للمعلومة في الوقت المناسب.�ال ، والّتي تسمحرونّ�ةلكتالإ الإدارة

 كترونّ�ة لالإ  الإدارةأهداف  3.1.2

المواطن  �لىالمنظّمة �مصــــــــــــــدر للخدمات، و  إلىهي نظرتها  الإلكترونّ�ةللإدارة   ةئ�ســــــــــــــ�ّ الفلســــــــــــــفة الرّ  إنّ 
  الإلكترونّ�ة الإدارةلتطبیق   ر�ات �ز�ائن أو عملاء یرغبون في الاســــتفادة من هذه الخدمات، لذلك فإنوالشــــّ 

 تحق�قها وهي: إلىأهداف �ثیرة تسعى 

  المنظّمات:الفوائد على صعید 
 نجاز الأعمال.إت�س�ط إجراءات  -
 .اً ق سیر المعاملات إلكترون�ّ توفیر برمجة لتدفّ  -
 ة للمعلومات والحصول على معلومات دق�قة.لقائ�ّ توفیر الأرشفة التّ  -
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ــاعدة  - ــبب توافر الب�انات الدّ تّ االعل�ا في   الإدارةمســـ ــب، وذلك �ســـ ق�قة خاذ القرارات في الوقت المناســـ
ة عن �ل الأنشــطة والاحت�اجات  غذ�ة العكســ�ّ زو�د �التّ لیها، فضــلاَ عن التّ الحاجة إ رور�ة عند والضــّ 

 رة.من خلال استخدام الأنظمة المتطوّ 
فة، و�ذلك مع المنظّمات  ة الإشــــــــراف، وتســــــــهیل الاتصــــــــال بین دوائر المنظّمة المختلتعز�ز مر�ز�ّ  -

 الأخرى. 
صــل   یوجد ســوى مســتوى إداري واحد متّ ول �أنه لا�مكن الق  دة، بلة المتعدّ إلغاء المســتو�ات الإدار�ّ  -

 . الإدارة�كة هي �كة، حیث تص�ح هذه الشّ �الشّ 
 ة ت�ادل المعلومات.كال�ف وتحسین دقّ تحقیق وفورات في التّ  -
ــان�ّ تجنّ  - ــّ ب الأخطاء الإنســـــ ــتخدام المهام المعقّ ع  لةة المتأصـــــ الي توفیر المال رة و�التّ دة والمتكرّ ند اســـــ

 وقت المستغرق لإنجاز المهام.خطاء والل من الأه �قلّ لأنّ 
ة من خلال فعـال� ـّالة وز�ـادة واحـد، وتحســــــــــــــین الكفـاءة التّنظ�م� ـّ  ة وظـائف في آنٍ دمج وتنســــــــــــــیق عـدّ  -

 أخیر.القضاء على التّ 
 :الفوائد على صعید المتعاملین 
 تصال والحصول على الخدمة.لارعة في االسّ  -
ات في أماكن وجود المتعاملین دون الحاجة  رعة في إ�جاد المعلومات والحصـــــــــول على الخدمالســـــــــّ  -

 ة.وائر المعن�ّ مراجعة الدّ  إلى
 ط للخدمات.الم�سّ  سل�مر�عة للاحت�اجات والتّ ز�ادة رضا المتعاملین، نت�جة الاستجا�ة السّ  -
تخل�ص  لة �ـالنســــــــــــــ�ـة  قلیـد� ـّالتّ  الإدارةواحـد، إذ أنّ قـدرة    عملاء في وقـتٍ اســــــــــــــت�عـاب عـدد أكبر من ال -

 نتظـار في صــــــــــــــفوفٍ الا  إلىطرّهم في �ثیر من الأح�ـان ء ت�قى محـدودة، وتضــــــــــــــمعـاملات العملا
 طو�لة.

ا ممّ ،   أقصـــــــــــى حد ممكن إلىخف�ف منه  إلغاء عامل العلاقة الم�اشـــــــــــرة بین طرفي المعاملة أو التّ  -
 ءقة �أحد العملافوذ في إنهاء المعاملات المتعلّ والنّ  ةخصــــ�ّ لعلاقات الشــــّ تأثیر ا  الحد من إلىي یؤدّ 

Minister, p:55).( 
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 الإلكترونّ�ة  الإدارةتطبیق  ممیّزات  4.1.2

ة  الإدارةز  یّ تمّ ت .1  الإدارةة المطلقـــة عن  نحهـــا الأفضــــــــــــــل� ـــّتمزات الّتي  �مجموعـــة من الممیّ   الإلكترون�ـــّ
  الإلكترون�ـّة  الإدارةتت�ح    الّتيطور في الأدوات والإمكـان�ـات  التّ   إلىزات  وترجع هـذه الممیّ ة،  قلیـد� ـّالتّ 
 .امعه عاملالتّ 

  حیث  من الافتراضـــي العمل لتســـییر و�فاءة ةال�ّ فعّ  الأكثر الأســـلوب  ها�أنّ  الإلكترونّ�ة الإدارة یزتمّ ت .2
 .والرّقا�ة نفیذ والتّ  خط�طالتّ 

ــ�ّ  الإلكترونّ�ة الإدارة یزتمّ ت .3  الاســـــتثمار خلال من ةشـــــغیل�ّ التّ  ةال�ّ الفعّ  تحســـــین على القدرة ة�خاصـــ
 درجات  أعلى تحقیق على لقدرةوا  والخبیرة، �ةالمدرّ  ةقم�ّ الرّ  لعقولاو  المتاحة قن�ات التّ  في  الأمثل

 و�أي ومكان وقت  أي الخدمة في بتوفیر د تتجســـــّ  الّتي العال�ة والمرونة الحر�ة ورشـــــاقة رعةالســـــّ 
 .طر�قة

 یناملالع بین والتّنافسـّ�ة ةد�ّ والنّ  المعلومات  ةشـفاف�ّ  على تقوم راسـخة ثقافة كترونّ�ةلالإ الإدارة تلكتمّ  .4
 الخدمات  جودة مســتو�ات  وتحســین الأداء وتعز�ز كال�فالتّ  تقل�ص  على �قدرتها أ�ضــا زیّ تمّ تكما 
 ).21-20 ص: 2005العلاق،( مةالمقدّ 

 الأعمال وشــــــــ�كات   الإنترنت  على د تمتع ة◌ّ ماتيلو مع موارد  إدارة ها�أنّ  الإلكترونّ�ة الإدارة زیّ تمّ ت .5
 – المعلوماتي المال رأس أصــــ�ح الذي الحدّ  إلى بها �طیرت وما الأشــــ�اء و�خفاء تجر�د  إلى یلتم

 اســــــــــــــتخـدام في كفـا�ـة والأكثر أهـدافهـا تحقیق في ةفـاعل� ـّ الأكثر العـامـل هو الفكري  -المعرفي
ــ�اء إدارة ها�أنّ  ةقلید�ّ التّ  الإدارة زیّ متت حین في ،مواردها  ما كل خلفها تخفي ةماد�ّ  موارد  أي أشـــــ

– المعلومــاتي المــال رأس عن الحــدیــث  �ــالإمكــان �كن لم الــذي الحــدّ  إلى �ــالمعلومــات   قیتعلّ 
 ).2004:126(نجم،الحدود  أضیق في إلاّ  الفكري  – اعيتمالاج

 مةعلى بناء المنظّ  الإلكترونّ�ة الإدارةآثار  5.1.2

ــّ�ة فمتّ في تحقیق ال  نّ�ةكترو الإلســـهم الإدارة تُ  ــاسـ ــاهمتها في تحقیق تحوّلات أسـ ي یّز للمنظّمات من خلال مسـ
 أنماط تنظ�م العمل وتنفیذ العملّ�ات نذ�ر منها ما یلي:

 التّنفیذ عن طر�ق الرّو�وت.غییر أسالیب الإنتاج �استخدام نظم التّصم�م والإنتاج �الكمبیوتر و ت .1
ن في مشـــــــــروع واحد ومن  ال حیث �عمل أفراد من عدّة أماكتطو�ر جذري في نظم وآل�ات الاتصـــــــــ .2

 ل دائم وآني.مواقع مت�اعدة ولكنّهم على اتصا



15 
 

 إحداث تغییّرات تنظ�مّ�ة مثل: .3
ع في الأ - ع في اسـتعمال الحاسـوب) مما یؤدّي تمتوسـّ ملین حتّى في تخف�ض أعداد العا إلىتة (التّوسـّ

 الإشرافّ�ة.وظائف المستو�ات الإدارّ�ة خاصّة الإدارة الوسطى وال
 .هاتمتتأ تمإعادة تصم�م الأعمال �است�عاد الأنشطة والمهام الّتي ی -
إعادة تصـــم�م نظم التّخط�ط �إضـــافة عناصـــر المرونة واســـتشـــعار التّغییرات من خلال الرّ�ط الآني   -

 الأداء.بنظم رقا�ة وق�اس 
 لاسترات�جّ�ة.مجموعة من الوحدات ا إلىت�س�ط اله�كل التّنظ�مي بتقس�م المنظّمة  -
 ة الدّائمة.م�ّ ارئة بدلاً من التّكو�نات والتّقس�مات التّنظ�استثمار فرق العمل الطّ  -
على  ه�اكل مصــــــــــــمّمة  إلىة على أســــــــــــاس التّدفقات الوظ�فّ�ة  ة المبن�ّ التّحوّل من اله�اكل التّنظ�م�ّ  -

 أساس التّدفقات المعلوماتّ�ة.

 : ةالإلكترون�ّ عوامل النّجاح في الإدارة  6.1.2

�أخذوا أن   الإلكترونّ�ة دارةالإ إلىحول التّ �ة الذین یرغبون ة أو الأهل�ّ على المسؤولین في المنشأة الحكوم�ّ 
 في الاعت�ار عدّة عوامل لتحقیق النّجاح في المنشأة ومن أهمّها: 

  ةترون�ّ الإلكامل لمفهوم الإدارة في المنشـــأة والاســـت�عاب الشـــّ   الاســـترات�جّ�ة للمســـؤولینؤ�ة وضـــوح الرّ  .1
ــغیل وتطو�رمن تخ ــّ  ةوائر الحكوم�ّ �ما نلاحظ في �عض الدّ   ،ط�ط وتنفیذ و�نتاج وتشـــــــــ ر�ات والشـــــــــ

 سالة.ؤ�ة والرّ ة وجود إعلانات �بیرة �المنشأة لتوض�ح الرّ جار�ّ التّ 
ة في معالجة  ة والارتجال�ّ املة للإدارة العل�ا �المنشـــــــــأة والابتعاد عن الاتكال�ّ والشـــــــــّ عا�ة الم�اشـــــــــرة  الرّ  .2

 الأمور.
ابها، وفهم أهدافها، ومحاولة توضـ�حها للموظفین لإمكان�ة اسـت�ع ر لإجراءات العملتمّ طو�ر المسـالتّ  .3

 أكید على تدو�نها وتصن�فها.مع التّ 
 حسب تخصصه. �لا�  ینالموظّفة لجم�ع در�ب�ّ الاحت�اجات التّ أهیل وتأمین در�ب والتّ التّ  .4
 ل الاتصال.ة المعلومات ووسائر لتقن�ّ تمحدیث المسالتّ  .5
 ة.ل للواقع�ّ ثطبیق الأمفاف�ة والتّ تحقیق مبدأ الشّ  .6
 ین. ت للمستفید ة المعلوماتأمین سر�ّ  .7
 ا�قة وعدم تكرار الأخطاء.جارب السّ الاستفادة من التّ  .8
 ة.خص�ّ الإ�جابي بین الأفراد والإدارات داخل المنشأة وترك الاعت�ارات الشّ عاون التّ  .9
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  كترونّ�ة لالإ قات تطبیق الخدمة معوّ  7.1.2

ة  ة، و�ما هو معلوم عن أي عمل�ّ ار�ّ الإد نظم  ة في الّ هي عمل�ة ابتكار وتغییر جذر�ّ   الإلكترونّ�ةة الإدارة  عمل�ّ 
الّتي قد   الإلكترونّ�ةتغییر ولو �انت �س�طة تواجه صعو�ات ومعوّقات شتى، فك�ف الحال �النس�ة للإدارة  

ق فیها العمل  سات تعمّ ة، وخصوصاً إن �ان الأمر یتعلق �مؤسّ ر�ّ ظم واله�اكل الإداتؤدي لتغییر شامل في النّ 
ات ومعوّقات �بیرة، �مكن تقس�م  ة تحد�ّ نا العر��ّ �أقطار   الإلكترونّ�ة، وتواجه الإدارة  البیروقراطي �شكل �بیر

 ة. ة، ومعوّقات تقن�ّ ة، ومعوّقات مال�ّ ة، ومعوّقات �شر�ّ معوّقات إدار�ّ  إلىهذه المعوّقات 

 الآتي: ونذ�ر منها  :الإدار�ة اتالمعوّق   
 .أهدافها عاب ت�اس وعدم الإلكترونّ�ة للإدارة الضّ�ابّ�ة الرّؤ�ة -
  تطب�قات   مع  یتناسب   لا  ما  وهو  العمل  في  البیروقراطي  �الأسلوب   التّقلیدّ�ة  الإدارّ�ة  الأسالیب   إت�اع -

 . الإلكترونّ�ة الإدارة
 . الحدیثة التّقن�ات  تطبیق في  عق�ة تقف لّتياو  التّقلیدّ�ة ةالهرم�ّ  اله�اكل على اد تمّ الاع  -
 .وتطب�قاتها التّكنولوج�ا من والخوف السّائدة الإدارّ�ة الثّقافة -
 . الإلكترونّ�ة الإدارة لتطبیق العل�ا الإدارة مستوى  على والتّنسیق التّخط�ط انعدام -
 .الواحدة المنظّمة داخل حتى الإدارة نظم اختلاف -
 للإدارة  للوصول  جهودها   لتنسیق  عملها  في  المتشابهة  المؤسّسات   ىلد   متكاملة   رؤ�ة  وجود   عدم -

 .الإلكترونّ�ة
 . الإلكترونّ�ة للإدارة الانتقال أو التّغیر على للإقدام القرار اتخاذ  ات مسؤول�ّ  تداخل -
 . المجاورة البیئة في ناجحة  نماذج على الاطلاع عدم -
 . ّ�ةالإلكترون التّعاملات  وأمن سرّ�ة حما�ة في قةالثّ  عدم -
  الأمان   مستوى   من  ىالأدن  الحد   وتضمن  ،الإلكترونّ�ة  الإدارة  عملّ�ة  متنظّ   ولوائح   تشر�عات   وجود   عدم -

 .للمعلومات  والخصوصّ�ة

 ونذ�ر منها:  ال�شرّ�ة المعوّقات  
 .الرقمّ�ة البیئة في للعمل المؤهلین الأفراد  من الكافي العدد  وجود  عدم -
 .الإلكترونّ�ة الإدارة  نت�جة س�طرأ الذي التّغییر من والخوف سسات المؤ   في السّائدة التّنظ�م�ة الثّقافة -
 . الإلكترونّ�ة الإدارة تطبیق ة�ّ لأهم  والجمهور  العاملین وعي قلّة -



17 
 

 . الإلكترونّ�ة للإدارة حوّلللتّ  یدفعهم والذي العاملین لدى والمعنوي) (المادي الحافز غ�اب  -
  على   د تمتع  التّكنولوج�ا أدوات  أغلب  أن  خصوصاً  عر�ّ�ة،لا عات تمالمج في الانكلیزّ�ة  اللّغة إتقان ضعف -

 . الإنكلیزّ�ة اللّغة
 . الإلكترونّ�ة الإدارة لتطبیق لةالمؤهّ  الحدیثة التّقن�ات  على �ب در التّ  ضعف -
 
 

 والمالّ�ةة التّقن�ّ  المعوّقات : 
 الإلكتروني. التّحوّل   مشار�ع  متقدّ  من  �حد  ما وهو ،الإلكترونّ�ة للإدارة التّحتّ�ة البنى  تجهیز تكال�ف ارتفاع -
 تكنولوج�ا المعلومات  میدان في معلوماتّ�ة �خبرات  عانةوالاست ،تدر�بّ�ة برامج لتقد�م ةالمال�ّ  الموارد  ةقلّ  -

 عال�ة.  كفاءة ذلك
الإدارة   لبرامج التّقنّ�ة الصّ�انة  ومشاكل ،الإلكترونّ�ة الإدارة  لمشار�ع المخصّصة المالّ�ة الموارد  ضعف -

 .رونّ�ةالإلكت

 الكثیر من لدى مالاستخدا تكال�ف ارتفاع نت�جة ،الإنترنت  ش�كة لخدمات  المتكافئ الوصول صعو�ة -
 الأفراد.

 ). 43 .42 ص  ،2008 ،قبلان(عدیدة  مستو�ات  على المعلومات  بتكنولوج�ا تتعلق فنّّ�ة معوّقات   -
 
 
 

 الإلكترونّ�ة تقد�م الخدمة  أسالیب 8.1.2

ي لرفع ة تؤدّ فظي فحسب، بل هي ع�ارة عن خطوات علم�ّ طلح رنان للاستخدام اللّ ت مصل�س  الإلكترونّ�ةالخدمة  
أسالیب الإدارة    إلى ح�حة، ومن هنا وجب الإشارة  ة الأداء للوصول لأهداف المنشأة �الطر�قة الصّ �ّ اءة وفاعل كف

 : الإلكترونّ�ة في مجال الإدارة طب�قات المستخدمةح أهم الأسالیب والتّ الي یوضّ الحدیثة، والجدول التّ  الإلكترونّ�ة
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                                                                                           )Pinckuk, 2002(  ،  (Biscotti & Fulton, 19-39:2002 )2009/،  57- 54،  (أحمدالیة: اد على المراجع التّ تمّ بالاع ةالمصدر: الجدول من تجمیع الباحث

 فاصیلالتّ  طبیقاتالأسالیب / التّ 
مع    لعلاقاتإدارة انظم  

 العملاء
ــطـة التّ  ب والأنشــ ــالیـ ارة عن مجموعـة البرامج والأســـ ة  كنولوجی ـّھي عبـ

علاقاتھا  ة إدارة  ة الّتي تساعد المنشأة في عملیّ ات الإداریّ طبیقات والعملیّ والتّ 
عامل ة التّ استراتیجیّ   ي المستقبل وذلك من خلال تحسینمع عملائھا حالیاً وف

ــأة وتنظیم العم ــّ لیّ مع عملاء المنشـ ــّ ات الخاصـ ــّ ة وتحدید الشـ وقیة  رائح السـ
ز نشـــاط إدارة العلاقات مع ودراســـة دوافع المســـتھلكین وســـلوكھم، وتركّ 

یق ومجال البیع ومجال  سوة وھي مجال التّ یّ العملاء في ثلاث مجالات رئیس
 ئن.باالزّ خدمة 

إدارة العلاقات مع  نظم  
 ركاءالشّ 

ة الّتي تعنى ببناء  كنولوجیّ لتّ ھي عبارة عن مجموعة من الأنشـطة والبرامج ا
ــركائھا وحلفائھا من الموزّ  ــأة مع شـ دین  عین والمورّ وتدعیم علاقات المنشـ

تبادل   نھ ذلك من وســـائل تســـاعد على ســـھولة ویســـروغیرھم بما یتضـــمّ 
 .ین المنشأة وشركائھاالمعلومات والاتصالات ب

ــأةلكتروني الخـوتعني بنـاء وإدارة الموقع الإ إدارة المحتوى نظم ــبكـة   اص بـالمنشـــ على شــ
الإنترنت، بما یتضمن ذلك من تقدیم بیانات عن المنشأة وخدماتھا ومنتجاتھا  

 .وأسعارھا
م ظـ أو   نـ قــة  لـ حـ إدارة 

 وریدسلسلة التّ 
ة التّ  دّ لّتة اكنولوجی ـّھي مجموعـة البرامج والأنظمـ ورة  ي تعمـل على إدارة الـ

من الحصـــول على  اً ءالكاملة للمنتجات أو الخدمات الّتي تقدمھا المنشـــأة بد 
 .تسلیم المنتج للعمیل إلىصنیع المواد الخام ومروراً بالتّ 

مـــوارد    نـــظـــم إدارة 
 المنشأة

تلــك ــّ   ھي  التكنولوجی وتنظیم  البرامج والأنظمــة  إدارة  ــة عن  ــؤول ة المســ
ة الخاصـة بالمنشـأة من عملیات الإنتاج والمخازن  ة الداخلیّ العملیات الإداریّ 

ــؤون العـاملین وی ــری ـّالتّ   ھـذاثـل  تمّ وشــ ة  طبیق في: نظـام إدارة الموارد البشــ
 .مؤسّسةة ونظام إدارة أصول الونظام الإدارة المالیّ 

ادی ـّ إدارة المعرفة نظم ا المـ ــورتھـ ات من صــ انـ ل البیـ ل على تحویـ ة الّتي تعمـ  إلىة  ھي الأنظمـ
ة یمكن الوصـول إلیھا واسـتخدامھا بطریقة سـھلة ومنظّمة  لكترونیّ إصـورة 

 .ا وصانعي القرارارة العلیة من الإد خاصّ 
ذّ  ة  كی ـّأنظمـة الأعمـال الـ

 وتخزین البیانات
ــتخـدمیھـا   ة الّتيھي تلـك الأنظمـة التكنولوجی ـّ ــاعـد مســ عـامـل مع التّ   علىتســ

انـات حتّ  ــبـات  ة للتّ ى وإن كـان لیس لـدیـھ المعرفـة الكـاملـالبیـ عـامـل مع الحـاســ
ــل التّ  أنظطبیقـات الّتي تتعلّ ونظم المعلومـات، وھي من أفضـــ  مـة دعمق بـ

ــاعـد على اتّ  دّ القرار، حیـث أنھـا تســ قیقـة عن طریق تجمیع  خـاذ القرارات الـ
ة داخـ ــكـال مختلفـ انـات بـأشــ دّ البیـ داخـل ل برامج ونظم متعـ دة بنظـام واحـد متـ

 العلاقات.
 ة:یّ ست رئیّ وتعنى ھذه الأنظمة بثلاث مجالا

 ص للإدارة العلیا.المجال الاستراتیجي: المخصّ  -أ
 ین.نفیذیّ ص للمدراء التّ شغیلي: المخصّ المجال التّ  -ب 
 لین والعاملین بمجال المعرفة.لّ ص للمححلیلي: المخصّ المجال التّ  -ت 
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   :الخلاصة
دة ونظام  ة معقّ الخدمة الإلكترونّ�ة ل�س وصفة جاهزة أو خبرة مستوردة �مكن نقلها وتطب�قها، بل هي عقل�ّ 

�فشل تطب�قها   ولكیلاا، ة وغیرهة وال�شر�ّ ة والبیئ�ّ شر�ع�ّ ة والتّ والمال�ّ ة ة والمعلومات�ّ قن�ّ نات التّ المكوّ متكامل من 
 . ةة والقانون�ّ تقن�ّ ة والّ دار�ّ واحي الإیرات في النّ یجراء تغ إلابد من 

 الأداء: الثّانيالم�حث  2.2

 الأداء مفهوم 1.2.2
هائي  اتج النّ �اعت�اره النّ   مؤسّسة ة داخل أ�ة  مة، و�حتل مكانة خاصّ یرت�ط مفهوم الأداء �سلوك الفرد والمنظّ 

تعر�ف    ر،نذ�عار�ف  دت تعر�فات ال�احثین للأداء، ومن بین هذه التّ تعدّ   شطة بها، وقد لة جم�ع الأنلمحصّ 
داؤه من ل المفروض أ للمعدّ   ات وواج�ات وفقـــاً بدوي: الأداء الوظ�في �عني الق�ام �أع�اء الوظ�فة من مسؤول�ّ 

 ب. المدرّ امل الكفء الع
الجهة   فه بها المنظّمة أواته الّتي تكلّ ومسؤول�ّ   لأعماله  الموظّفتنفیذ    تعر�ف هلال: الأداء الوظ�في هو 

 ). 2013(القطامین،   في المنظّمة الموظّفقها الّتي �حقّ  النّتائجالّتي ترت�ط وظ�فته بها، و�عني 

 عناصر الأداء 2.2.2
 ة عناصر �مكن تلخ�صها ف�ما یلي: شكل عام من عدّ یتكوّن الأداء �

  وتشمل: الوظ�فة،�ات المعرفة �متطلّ    
 .ة عن الوظ�فة والمجالات المرت�طة بهاة العامّ ة والخلف�ّ ة والمعرفة الفن�ّ المهارة المهن�ّ  -
 .الأخطاءحرر من قني والقدرة على تنظ�م العمل والتّ ن التّ كّ تمظام والقة والنّ ة العمل: وتشمل الدّ نوع�ّ  -
 .نجازلإة وسرعة اروف العاد�ّ ة العمل: وتشمل حجم العمل المنجز في الظّ �م�ّ  -
ة و�نجاز الأعمال في ل�ّ ؤو ل المســة في العمل والقدرة على تحمّ فاني والجد�ّ المثابرة والوثوق: و�دخل فیها التّ - 

 وج�ه.مواعیدها، ومدى الحاجة للإشراف والتّ 

 دات الأداءمحدّ  3.2.2
ونشأته    ب�عة الفرد فاعل بین طلة التّ محصّ   د للأداء الوظ�في، وهوالمحدّ   لوك الإنساني هوهلال أن السّ یرى  

ضغوط نا�عة من داخل الفرد نفسه فقط، ولكن    والموقف الذي یوجد ف�ه، والأداء لا �ظهر نت�جة لقوى أو
لمي أن ح السّ و�وضّ   ،  ة المح�طة �ه لخارج�ّ قوى اة للفرد والاخل�ّ وافق بین القوى الدّ فاعل والتّ ة التّ نت�جة لعمل�ّ 
تأثیر المقدرة على العمل على    إنّ في تحدید مستوى الأداء، أي    اً غ�ة في العمل یتفاعلان معالمقدرة والرّ 
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یتوقّ  الأداء  الشّ مستوى  الرّ ف على درجة رغ�ة  تأثیر  فإن  و�العكس  العمل،  العمل على  خص في  غ�ة في 
    ال�ة: ص ذلك من خلال المعادلة التّ خص على الق�ام �العمل، و�لخّ مدى مقدرة الشّ   ف علىمستوى الأداء یتوقّ 

 غ�ة في العمل الرّ  xى الأداء = المقدرة على العمل تو مس                  
ة أس�اب منها أن هذه عدّ  إلىدات الأداء، و�عود ذلك اب وال�احثین حول محدّ د بین الكتّ ولا یوجد اتفاق موح ــــّ

ة  العوامل البیئ�ّ   أخرى، �مـــــــــــــــا أنّ  إلى  مؤسّسةمن   تلف �اختلاف فئات العمال، وتختلف أ�ضاً ختدات  المحدّ 
 دات الأداء.ة لها تأثیر في تحدید محدّ �ّ الخارج

 ة:�ّ دات الأداء الوظ�في في ثلاثة عوامل رئ�س) محدّ Porter &Lawlerص نموذج بورترولولر (و�لخّ  
 .فرد لأداء العملماس الدرجة حالذي �عكس  الجهد المبذول، وهو •
 .ذولة الجهد المبال�ّ د درجة فعّ ا�قة، وهي الّتي تحدّ قدرات الفرد وخبراته السّ  •
ــوّ  • ــاطات الّتي یتكوّن منها  إدراك الفرد لدوره الوظ�في وتصــــــ لوك والنّشــــــ ــّ راته وانط�اعاته عن الســــــ

 المنظّمة.عمله والك�فّ�ة الّتي ین�غي أن �مارس بها دوره في 

 قو�م الأداءق�اس وت 4.2.2
ها  ة لأنّ ، فهي مهمّ أ�ضــاً  ةد ة والمعقّ ع�ة والمهمّ ات الصــّ ة ق�اس الأداء من العمل�ّ ة: تعد عمل�ّ عر�ف والأهم�ّ التّ 

ؤســــــــــــــاء على متـا�عـة وملاحظـة أداء ة ونشــــــــــــــاط حیـث تجبر الرّ الوســــــــــــــیلـة الّتي تـدفع الإدارات للعمـل �حیو� ـّ
�ظهروا �مظهر المنتجین أمام  لعمل بنشـــاط و�فاءة لها تدفع المرؤوســـین ل�ما أنّ ر، تممرؤوســـیهم �شـــكل مســـ
ــم  الّتي تتّ ق�اســــــه وذلك لطب�عة �عض الأعمال  دة لأن أداء �عض العاملین �صــــــعب  رؤســــــائهم، وهي معقّ  ســــ

وأعمـال   ةة مثـل الأعمـال الإدار� ـّة والعقل� ـّهن� ـّاقـة الـذّ على الط ـّ  تعتمـد ة غیر الملموســـــــــــــــة �تلـك الّتي  �ـالإنتـاج� ـّ
ــاس في عمل� ـّتمـیـث �كون الاعالمشــــــــــــــرفین وغیرهـا، ح ئ�س  ة ق�ـاس الأداء مبني على ملاحظـة الرّ اد الأســــــــــــ

ــّ  ــر ورأ�ه الشـــ ــي فالم�اشـــ ــّ   ي �عض خصـــ ة تقی�م الأداء من بین  وتعتبر عمل�ّ  ،تع بها العاملتمّ فات الّتي یالصـــ
ة، ق�اس  دیدة من قبیل: تقی�م الكفاءات عة وتطلق علیها مســــــــــم�ّ ة لإدارة الموارد ال�شــــــــــر�ّ ئ�ســــــــــ�ّ الوظائف الرّ 

 داء… ومن بین تعر�فات تقی�م الأداء الوظ�في نذ�ر:  الكفاءة، تقو�م الأ
 إصدار حكم على أداء وسلوك العاملین في العمل.  ة: عمل�ّ 2008غ�اتعر�ف درة والصّ  •
 .من خلاله تحدید مدى �فاءة أداء العاملین لأعمالهم تمنظام ی :2010تعر�ف أحمد ماهر •
تقی�م منجزات الأفراد عن طر�ق وســــــــــــــیلـة    إلىجراء الـذي یهـدف لإا  ذلـك : هو1999تعر�ف زو�لف •

 �ه.في إنجاز الأعمال الّتي تو�ل إلة للحكم على مدى مساهمة �ل فرد موضوع�ّ 
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ة للإدارة وللعاملین،  ة وســلو��ّ ة إدار�ّ ة تقی�م الأداء �صــفتها عمل�ّ و�ذا ألقینا نظرة فاحصــة على عمل�ّ  
  مســتوى ین�غي أن �صــل إل�ه الفرد ثمّ  ل أوین هما وجود معدّ یّ ن عنصــر�ن أســاســنا نجدها تتضــمّ فإنّ 

 د.المحدّ  لق�اس الأداء الفعلي ومقارنته �المعدّ 
ــلحة العمل و متّ ة تح�عتبر تقو�م الأداء ضـــــــرور   ــیلة �النّ   ، فهومعاً   الموظّفها مصـــــ ــ�ة للإدارة وســـــ ســـــ

تحســــــــین أدائه وتطو�ره    حاولةالي مو�التّ  الموظّفعف لدى ة والضــــــــّ ف على مواطن القوّ عرّ نها للتّ تعیّ 
عرف على قدرات في التّ   عین الإدارةالمســــــــــتوى المطلوب، �ما �عتبر أداة تُ  إلى�الوســــــــــائل الملائمة 

ــتعداداتهم،ومهاراتهم    ینالموظّف ــغل مختلف الوظائف ومنح  ممّ  واســـــ ــن الاخت�ار لشـــــ ا یهیئ لها حســـــ
 ة.ة والمعنو�ّ المكافــــآت الماد�ّ 

رات المسـؤولین  ف نافذة �طل من خلالها على انط�اعات وتصـوّ سـ�ة للموظّ النّ و�عتبر تقو�م الأداء � 
عدیل فیهما �ما یتناســــــب والمســــــتوى المطلوب لدى �ســــــاعد على التّ مما  �الإدارة عن ســــــلو�ه وأدائه  
إعداده   تمروري أن یه من الضـــــــــّ ة تقو�م الأداء فإنّ ولأهم�ّ   ة،وموضـــــــــوع�ّ ة  الإدارة وفق معاییر منطق�ّ 

في الاعت�ار   آخذاً  الموظّفة المعلومات وشـــــــمولیتها وتقی�م أداء  �مة من مصـــــــداق�ّ على أســـــــس ســـــــل
 العمل. في بیئة ة �هروف المح�طـــــالظّ 

 المتوازن  �طاقة الأداء 5.2.2
ین بتقد�م منهج  الفرنســـیّ  والممارســـینین  �عینات من القرن العشـــر�ن قامت مجموعة من الأكاد�میّ في فترة الســـّ 

عن    والمســــــــؤولینالمنظّمة    واســــــــترات�جّ�ةمن اله�كل التّنظ�مي    و�لعلومات في المنظّمة  یر�ط بین ه�كل الم
�ارة حیث تضــم  حكم في الســّ تشــ�ه لوحة التّ  والّتيعلى هذا المنهج "لوحة الق�ادة"   وأطلقوابها،   اتخاذ القرارات 

ــمح للمدیر � ــارات الّتي تســـ ــتخدام مجموعة مخن یدیر العمل�ّ أمجموعة من الإشـــ وجیهات،  تلفة من التّ ات �اســـ
نظام  وازن هي الأداء المتإذاً �طاقة  ،   ارات م الأســـــــــــــاس لتوفیر مجموعة من المعلومات لمتخذي القر تقدّ  وهي

زات تطو�ر هذا الأداء على  محفّ  إلىق�اس الأداء الذي �ســــاهم في مراق�ة الأداء الحالي للمنشــــأة �الإضــــافة  
ــأةات س المتوازنة والّتي تعكس أولو�ّ المدى ال�عید وذلك عبر قائمة من معاییر الق�ا لت الخطوة ثّ تمو   ،المنشــــــ

 Robert.S. Kaplan et)ر هـذا المفهوم على یـد �ـل من  وازن حیـث ظهالأداء المت  تقـد�م �طـاقـةال�ـة في  الت ـّ

David.P. Norton) ّ1992 ة في جامعة (هارفرد) في عامل مرّ ، ونوقشت لأو. 
) وهو أسلوب �أخذ �عین الاعت�ار التّوازن  Balanced Score Card�طاقة الأداء المتوازن (  حیث عرّفت 

 مو، التّوازن بین الأجل القصیر والأجل الطو�ل، التّوازن بین  نّ فع الك الذي ید المالّ�ة والمحرّ  النّتائجبین 
 الأر�عة:  م لنا �ابلان ونورتن �طاقة الأداء المتوازن ذات الأ�عاد قدّ  1996ففي العام  ،التّكت�ك والاسترات�جّ�ة

 اد ف�ما بینها.   ال�عد المالي و�عد العملاء و�عد العملّ�ات الداخلّ�ة و�عد العاملین، وتترا�ط هذه الأ�ع
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 رؤ�ة واسترات�جّ�ة المتوازن �طاقة الأداء 

 ال�عد المالي 

 
                 

 
 

 �عد العملاء 

 
           

 
  

 تصم�م خدمة مقدمة للعمیل لسد حاجاته                                      
 نتائج محسوسة للعمیل  مفهوم الخدمة:                                     

 

�عد العمل�ات 
 الداخلّ�ة

 
 

 
 
 
 

 �عد العاملین 

 
 
 
 

 
 
 
 

  المتوازنالأداء  ة: بطاق2الشكل                                                                                  

 ) Robert.S. Kaplan et David.P. Norton ،2002(المصدر: 

 نمو الدخّل   
 

 الربحیّة     
 

 ولاء العمیل

 رضا العمیل

 قیمة الخدمة للعمیل 

 الحفاظ على العمیل   •
 تكرار التعامل  •
 رعایة العمیل •

 جودة الخدمة الداخلیّة 
 العمل تصمیم مكان  •
 الوظائف تصمیم  •
 اختبار العاملین وتنمیة قدراتھم  •
 العاملین  تحفیز •

 إنتاجیّة العاملین      الحفاظ على العاملین

 رضا العاملین 
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برؤ�ة المنظّمة واســترات�جیّتها ووحدات العمل الاســترات�جّ�ة منها و�ناء هذه ومن الضــروري ر�ط هذه ال�طاقة  
نسـ�ة مئو�ة لكل مع�ار من المعاییر المسـتخدمة    ظام الحوافز والتّرق�ات �حیث تعطىم ن�حیث تصـمّ ال�طاقة  

 وهي:
 

 المعاییر المالّ�ة:
 المضافة.ة الاقتصادّ�ة ستثمار / الق�مالعائد على الا -
 الرّ�حّ�ة. -

 العائد.ل نمو دّ مع -
 التّكال�ف.تخف�ض  -

 
 المعاییر المرت�طة �العاملین:

 السّوق.الحصّة في  -
 جدد.الاستحواذ على عاملین  -
 ین.مدى الاحتفاظ �العاملین الحالیّ  -

 العاملین.ر�حّ�ة  -
 العاملین.درجة رضا  -

 
 اخلّ�ة: الدّ  المعاییر المرت�طة �العملّ�ات 

 وتطو�ر المنتج.ابتكار عملّ�ات جدیدة في تصم�م  -
 ابتكار عملّ�ات الإنتاج والتّسو�ق والب�ع وخدمة ما �عد الب�ع. -

 
 ن:ت�طة �العاملیالمعاییر المر 

 درجة رضا العاملین. -
 درجة الاحتفاظ �العاملین. -

 إنتاجّ�ة العاملین. -
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 القیـاس المستقبـلياس جـدول محاور قیـ:3الشكل 
 
 
Source : Robert Kaplan et David Norton ; le tableau de bord prospectif (pilotage stratégique : les quatre axes du 
succès) ; éditions d’organisation ; Paris ; France ;1998.; p :69 

 
 

 السّورّ�ة : هیئة الاستثمار الثّالث الم�حث  3.2

 السّورّ�ة توص�ف هیئة الاستثمار   1.3.2

وم زامن مع صدور المرس�التّ   2007/ لعام  9�موجب المرسوم التشر�عي رقم /  السّورّ�ةحدثت هیئة الاستثمار  أُ 
ة والاستقلال ة الاعت�ار�ّ خص�ّ �الشّ   تتمتّعالخاص بتشج�ع الاستثمار وهي    2007/ لعام  8شر�عي رقم /التّ 

 .جلس الوزراءرئ�س موالإداري وترت�ط بالمالي 
  ّة موائمة لتحقیق تنم�ة مستدامةخلق بیئة استثمار�ّ : ؤ�ةالر. 
  ّة. اع�ّ تمّ ة والاج نم�ة الاقتصاد�ّ ق الاستثمارات للمساهمة في التّ تشج�ع وتسهیل تدفّ  :سالةالر 

ة في  ستثمار�ّ لااة للاستثمار وتنم�ة البیئة  �اسات الوطن�ّ تنفیذ السّ   إلىتهدف الهیئة  :  للهیئة  ةالعامّ   الأهداف
 ولها في سبیل ذلك الق�ام �المهام الآت�ة:  السّورّ�ةة ة العر��ّ الجمهور�ّ 

 الإجراءات وتسهیلها. قة �الاستثمار لت�س�ط وضع الأسس والمعاییر المتعلّ  -
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الاستثمار�ّ  - الخارطة  المشار�ع  إعداد  فیها  تراعى  أولو�ات  ضمن  العلاقة  ذات  الجهات  مع  �التنسیق  ة 
 اً.اً وخارج�ّ ة والعمل على ترو�جها داخل�ّ سترات�ج�ّ ت الأهم�ة الا ذاة الاستثمار�ّ 

 ة بذلك.صّ لخاة اتقد�م المشورة وتوفیر المعلومات والب�انات للمستثمر�ن و�صدار الأدلّ  -
 قة �الاستثمار. المشار�ة في إعداد مشار�ع الاتفاق�ات والبروتو�ولات المتعلّ  -
 رار عملها.تمّ ق تنفیذها واستي تعوّ ل العق�ات الّ تت�ع تنفیذ المشار�ع وتذلی -
رات  تمّ دوات والمؤ ة لجذب الاستثمارات وتشج�عها �ما في ذلك إقامة النّ رو�ج�ّ شاطات التّ الق�ام �كافة النّ  -

 . قاءات �ارات واللّ �م وت�ادل الزّ وتنظ 

 

  ل في اختصاصه و�  فذةاإدارة الهیئة �موجب القوانین والأنظمة النّ   یتولّى  للهیئة:  والتّنظ�مي  اله�كل الإداري 
 كل من مجلس الإدارة والمدیر العام.

 یتألف اله�كل الإداري والتّنظ�مي للهیئة من الآتي:
 ة. ال�شر�ّ  ة والموارد ؤون الإدار�ّ ة الشّ مدیر�ّ  -
 ولي. عاون الدّ خط�ط والتّ ة التّ مدیر�ّ  -
 الدّراسات.ة مدیر�ّ  -
 ة. ة الخارطة الاستثمار�ّ مدیر�ّ  -
 ة المتا�عة.  مدیر�ّ  -
 افذة الواحدة).  ة خدمات الاستثمار (النّ مدیر�ّ  -
 رو�ج والإعلام. ة التّ مدیر�ّ  -
 ة قن�ّ ؤون التّ ة الشّ مدیر�ّ  -
 ة.اخل�ّ قا�ة الدّ دائرة الرّ  -
 . السّردائرة أمانة  -
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 :المخطط التنظیمي 4الشكل 
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   السّورّ�ةافذة الواحدة لدى هیئة الاستثمار عمل النّ  واقع 2.3.2
 

القاضي �إحداث هیئة الاستثمار    2007/ لعام 9شر�عي رقم /) من المرسوم التّ 10على أحكام المادة (ءً  بنا
للمستثمر�ن من خلال  فروعها المحدثة لتقد�م الخدمات  هیئة الاستثمار و افذة الواحدة في  إحداث النّ   تمّ   السّورّ�ة

زمة لتشمیل وترخ�ص ومنح  لاح�ات اللاّ صّ ة الضین من قبل الجهات الحكوم�ة المختلفة و�كافّ لین مفوّ ممثّ 
والشّ  اللاّ الموافقات  والإجراءات  التّ هادات  المرسوم  أحكام  وفق  (زمة  رقم  لعام  8شر�عي  لتشج�ع    2007) 

قات والخروج بتوجیهات  عرف على المعوّ �ع القائمة والتّ شر�عات المعمول بها ومتا�عة المشار ستثمار والتّ الا
ید رئ�س مجلس الوزراء رئ�س المجلس الأعلى  افذة الواحدة �قرار السّ عمل النّ ضعت آل�ة  وقد وُ   ،وحلول لها

 . 12/11/2008) تار�خ 5055للاستثمار رقم (
ولغا�ة    ،تشر�عات الاستثمار المعمول بهاات تتناسب مع  قطاععدد من ال  إلىاحدة  افذة الو مت النّ حیث قسّ  

تبدأ    الاستثمار، لتشج�ع  2007/ لعام  8/شر�عي رقم  تّ ة �المرسوم الات المعن�ّ قطاع تفعیل ال  تمّ تار�خه فقد  
قة أو الو�یل دم �طلب تشمیل من قبل أحد أصحاب العلاقة من خلال التّ إجراءات تشمیل المشار�ع الاستثمار�ّ 

تقاضي   تمو�  ، ن أهم الب�انات عن المشروع وأصحا�هموذج المعد لأجل هذه الغا�ة والمتضمّ القانوني وفق النّ 
 .الواحدة افذةوري في النّ جاري السّ شمیل لدى مكتب المصرف التّ دار قرار التّ بدل خدمة إص

 للآتي: الخدمات التي �جري تقد�مها وفقاً  دوتتحدّ  
رخ�ص شمیل و�صدار قرار التّ هیداً لإصدار قرار التّ تمّ یبدي الرأي �طل�ات تشمیل المشار�ع    الصّناعة:  قطاع -

لهذه المشار�ع حسب طلب أصحاب    الملكّ�ة)نقل    –دید  متّ ال  –  (التّعدیلإصدار قرارات    تمّ ناعي �ما یالصّ 
  .ناعيرخ�ص الصّ صلاح�ات إصدار قرار إلغاء التّ  إلىالعلاقة إضافة 

دید  تمة وطل�ات تعدیل معط�ات المشروع و قل الاستثمار�ّ یبدي الرأي �طل�ات تشمیل مشار�ع النّ   النّقل:  عقطا -
 . يالمحلّ  سو�ة الممنوحة للمشار�ع الموضوعة في الاستهلاكة التّ عالجة مدّ وم و�لغائهة تنفیذ المشروع مدّ 

 . هیداً لإصدار قرارات تشمیلهاتمّ ة  راع�ّ یبدي الرأي �طل�ات تشمیل المشار�ع الزّ  :الزّراعة قطاع -
ل  شمی طل�ات التّ   واستلامة  ح�ّ صّ لومات عن شروط تشمیل المشار�ع المن خلاله تقد�م المع  تمّ ی  الصّحة:  قطاع -

اللاّ ات المختصّ ومتا�عتها لدى المدیر�ّ  هیداً  تمّ رعة القصوى  �السّ زمة  ة في الوزارة للحصول على الموافقات 
 . تشمیلهاقرار  لإصدار

دید أو إلغاء  تمتصح�ح أو    –ة  منح إجازات الاستیراد العائدة للمشار�ع الاستثمار�ّ   والتّجارة:قتصاد  خدمات الا -
ص  ؤ  مسك سجل خاص لإجازات الاستیراد والمستوردات المرخ  -تثمر�ن  إجازات الاستیراد الممنوحة للمس

التّ  الفرد�ة وشالمؤسّ   ي طل�ات تسجیلتلقّ   –شمیل  �استیرادها �موجب قرار  ي  تلقّ   –ر�ات الأشخاص  سات 
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ي تلقّ   –ر�ات وتصد�قها  الفرد�ة والشّ   سات ة للمؤسّ جار�ّ جلات التّ منح السّ   –طل�ات تأس�س شر�ات الأموال  
 . الأموال ارئة على الأنظمة الأساس�ة لشر�ات عدیلات الطّ لتّ طل�ات ا

الآ�ار لغرض المشروع    ة من خلال متا�عة الحصول على موافقات لحفر لتأمین المصادر المائ�ّ   :ي خدمات الرّ  -
 . افذة الواحدةالموافقات في النّ راعي مع وزارة الري ومنح هذه ناعي أو الزّ الصّ 

والمدنالمحل�ّ   الإدارةخدمات   - المدن  التّ   :ةناع�ّ الصّ   ة  في  للاستثمار  ومتا�عة  ناع�ّ الصّ   والمناطقرو�ج  ة 
 . ةزم للمشروع في المحافظة المعن�ّ رخ�ص الإداري اللاّ إجراءات التّ 

إنشاء محطّ   :الكهر�اء  قطاع - تشمیل مشار�ع  ومتا�عة طل�ات  المستثمر�ن  تساؤلات  تولید  للإجا�ة على  ات 
 . ات القائمةوس�ع المحطّ ة الجدیدة أو تاقة الكهر�ائ�ّ الطّ 

افقة علیها ومتا�عة  طل�اتهم ومنح المو   ودراسةلتقد�م الاستشارات للمستثمر�ن    المعدنّ�ة:روة  فط والثّ النّ   قطاع -
 . ة مع الوزارةسترات�ج�ّ ار�ع الاالمش

ي مجال  ادرة فعر�ف �أهم القرارات الصّ �احي والتّ لتقد�م المعلومات عن قانون الاستثمار السّ  السّ�احة: قطاع -
السّ  الاستثمار  التّ تشج�ع  �إجراءات  للبدء  المستثمر  وتوج�ه  السّ �احي  للمشار�ع    والتّرو�ج�احي  رخ�ص 

 .�احةالسّ ارة ة المعروضة من قبل وز الاستثمار�ّ 
ل �القانون رقم ة لموجودات المشروع الاستثماري المشمّ منح الإعفاءات الجمر��ّ   الجمر�ي:خدمات المكتب   -

ومنح الموافقات على الإدخال المؤقت    2007) لعام  8شر�عي رقم (تعدیلاته والمرسوم التّ و   1991) لعام  10(
 المشروع. ودات عند إلغاءالموججهیزات وتسو�ة أوضاع هذه ات والتّ للآلات والمعدّ 

الخروج للمستثمر�ن والعاملین في المشار�ع  خول و منح الإقامات وتأشیرات الدّ   والجوازات:خدمات مكتب الهجرة   -
 .ینور�ّ ة من غیر السّ لاستثمار�ّ ا
ة وعرضها على مجلس إدارة  استلام طل�ات الراغبین �الاستثمار في المناطق الحرّ   الحرّة:المناطق    قطاع -

ة وتقد�م المعلومات عن تشر�عات رو�ج للاستثمار في المناطق الحرّ التّ لاتخاذ القرار المناسب �شأنها و   سةمؤسّ ال
 . الاستثمار فیها

ة  وري تقاضي �افّ جاري السّ من خلال مكتب المصرف التّ   تمّ ی  السّوري:جاري  المصرف التّ خدمات مكتب   -
تقد�م ما �حتاجه المستثمر    إلىلاستثماري �الإضافة  وا�ع خلال فترة تأس�س المشروع ا سوم والبدلات والطّ الرّ 

 . ة أخرى من خدمات مصرف�ّ 
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 الثّالث الفصل .3
 الإطار العملي 

 مةمقدّ  3-1
 ومزا�اها التي تنعكس المؤسسات،ل العمل الإداري في ة تسهّ الكترون�ّ ة وجود إدارة م�ّ على أه التعرّفد ع�

الاستثمار  و�عد توص�ف عمل هیئة وأسالیب تقد�مها، �كل، ومعوقاتها  مؤسّسةوال ینالموظّفعلى أداء 
من   السّورّ�ةئة الاستثمار على هی  الإلكترونّ�ةهذه الإدارة  بیقطدراسة أثر تسنقوم بوآلّ�ة عملها،  السّورّ�ة

 . فیهاوجهة نظر العاملین 

 ة ال�حث منهج�ّ  2.3
راسة ووصف رات الدّ وصف متغیّ   إلىدف  ها تهنّ أة حیث  حلیل�ّ ة التّ ة الوصف�ّ د هذا ال�حث على المنهج�ّ تماع
ا�ع وهي  اسة التّ ر ر الدّ ة في متغیّ ات المستقلّ المتغیّر اخت�ار علاقة وتأثیر عدد من    إلىراسة �ما تهدف  نة الدّ عیّ 

 . الأداءعلى  الإلكترونّ�ة  الإدارةتطبیق أنظمة دراسة العلاقة بین درجة 

 راسة إجراءات الدّ  3.3

 العیّنة  راسة وحجمع الدّ تممج 1.3.3
نة ملائمة �سبب  اخت�ار عیّ   تمّ ة ولقد  في سور�ّ هیئة الاستثمار  نة من العاملین في  راسة عیّ ع الدّ تمّ ل مج �مثّ 

  تمّ ،  السّورّ�ة  العر�ّ�ة  الجمهورّ�ةنحاء  أفي    الهیئةت مكاتب  ة العاملین نظراً لتشتّ حدید �افّ وتصعو�ة الحصر  
 نة.عیّ  59ل�كون   العیّنةاخت�ار حجم 

 أسلوب المعاینة  2.3.3
ع، حیث سنقوم بتوز�ع الاستب�ان على مفردات  تمة حصر المجالي لعدم إمكان�ّ تمهو غیر اح  -

 ة.  �طر�قة عشوائ�ّ  العیّنة
 .   السّورّ�ةهیئة الاستثمار : العاملین في ةالمعاینّ  وحدة -

هیئة الاستثمار  ات  مقرّ في    ةعند تزامن تواجدهم مع تواجد ال�احث  العیّنةتوز�ع الاستب�ان على مفردات    تمّ سی
 . السّورّ�ة
ال�حثمحددّ  - الق�ام :  ات  الصّ   تمّ بتوز�ع الاستب�ان    عند  العدید من  ة  عو�ات وخاصّ مواجهة 

  ،  عة علیهاخاذ الموافقات من قبل إدارات المراكز الموزّ ستب�انات وصعو�ة اتّ استرجاع الا
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اخل�ة  الدّ   �سبب السّ�اسات لك  ماح لجم�ع العاملین من تعبئة الاستب�ان وذ عدم السّ   إلىإضافة  
 .    للهیئة

 مصادر المعلومات  3.3.3
  تم ا�عة وسیة والتّ لمستقلّ ات االمتغیّر اد على الاستب�ان لق�اس  تمالاع  تم : حیث سی �ةأوّل  مصادر -

 . العیّنةتوز�عها على مفردات 
ثانو�ّ  - مصادرتمّ الاع   ة:مصادر  على  الصّ المعلومات�ّ   اد  وث�قة  خلال ة  من  �الموضوع   لة 

 ا�قة. راسات السّ المكت�ات والدّ 

 الإحصائيحلیل أسالیب التّ  4.3.3
شتت لوصف  ة والتّ زعة المر�ز�ّ نّ استخدام أسالیب الإحصاء الوصفي في هذا ال�حث من مقای�س ال   تمسی- 

 �حث. نة الفراد عیّ أكرارات لخصائص ة والتّ سب المئو�ّ لنّ ا�عة و�ذلك استخراج اة والتّ راسة المستقلّ رات الدّ متغیّ 
 الي:  حو التّ ات ال�حث على النّ استخدام أسالیب الإحصاء الاستدلالي لاخت�ار فرض�ّ  تمسی  -
و إ�جاد معامل الارت�اط من أتم استخدام اخت�ار بیرسون  ات سیالمتغیّر ة بین  لاخت�ار العلاقة الارت�اط�ّ - 1

 خلال تطبیق نماذج الانحدار الخطي. 
السّ - 2 العلاقات  بینبب�ّ اخت�ار  المستقلّ المتغیّر   ة  والتّ ات  اة  تحلیل  �استخدام  الخطّ ا�عة  ال�س�ط  لانحدار  ي 

 د.  والمتعدّ 

 ئجهاراسة ونتالب�انات الدّ   الإحصائيحلیل التّ  4.3

 نة ال�حثلمفردات عیّ حلیل الوصفي نتائج التّ  1.4.3
 : حسب الجنس -1

 
 وسةللعینة المدر  والاناث:نسبة الذكور 5الشكل 
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وتعكس هذه   %،73الإناث  ل نس�ة  % بینما تشكّ 27المدروسة    العیّنةكور من إجمالي  ل نس�ة الذّ تشكّ 
�سبب الهجرة نت�جة الأزمة    العام  قطاعكور في  نت�جة تناقص نس�ة الذّ   ما الواقع الفعلي  حدّ   إلىس�ة  النّ 

 ة في القطر. الحال�ّ 
 : ةالسّور�ّ هیئة الاستثمار حسب عدد سنوات العمل لدى  -2

 
 نسبة عدد سنوات العمل في العینّة المدروسة: 6الشكل 

               

ا  المدروسة أمّ   العیّنة% من  20لون  سنة �شكّ   15أكثر من    تجاوز خبرتهمت كل أن الفئة التي  الشّ نلاحظ من  
المدروسة أما الفئة التي تتراوح    العیّنة% من  27لون  سنة �شكّ   15  –  10بین    سنوات خبرتهمذین تتراوح  الّ 

 سنوات  5ي هي أقل من  تالمدروسة والفئة الّ  العیّنة% من  31لون �شكّ  سنوات  10  -  5من   سنوات خبرتهم
 %.  22انت نسبتها  فك

 العمر:حسب  -3

 
 نسبة الفئة العمریة في العینّة المدروسة:7الشكل 
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ذین  ا الّ المدروسة أمّ   العیّنة% من  24لون  سنة �شكّ   45  تتجاوز أعمارهمكل أن الفئة التي  نلاحظ من الشّ 
من    أعمارهمتي تتراوح  وسة أما الفئة الّ المدر   العیّنة% من  29لون  سنة �شكّ   44  –  35بین    أعمارهمتتراوح  

،  %18فكانت نسبتها    سنة   25تي هي أقل من  المدروسة والفئة الّ   العیّنة % من  29لون  �شكّ   سنة   35  -   25
 سنة.   44  إلى 25أعمارهم في المتوسط بین  العیّنةأغلب  هذا یدل على أنّ و 

 :  ل العمليحسب المؤهّ  -4

 
 بة المؤھل العلمي في العینّة المدروسةنس:8الشكل 

 
  العیّنة % من إجمالي  29ا  أمّ   العیّنة% من إجمالي    61لون  ة �شكّ الأشخاص الحاصلین على إجازة جامع�ّ 

% و�انت نس�ة  5ة فنسبتهم  حاصلین على شهادة ماجستیر في اختصاصات مختلفة، بینما الأقل من جامع�ّ 
 %.  5ه هي الأقل بنس�ة الحاصلین على شهادة د�تورا  ینالموظّف

وظ�ف  ة التّ ه �شكل رئ�سي في عمل�ّ یتوجّ   ر�ات �شكل عامالشّ   قطاعة حیث أن  سب منطق�ّ تعتبر هذه النّ 
الشّ  ا لحملة  و�فضّ لجامع�ّ هادات  عادةً ة،  التّ الموظّف  ل  بهدف  ماجستیر  درجة  على  الحصول  في ون  رق�ات 

 العمل. 
 

 ات دراسة الفرض�ّ  2.4.3
  ّفي هیئة    على الأداء  الإلكترونّ�ة�أنظمة الإدارة    ینالموظّفمعرفة  لأثر  یوجد  هل    الأوّل:ساؤل  الت

 ؟ السّورّ�ة الاستثمار 
التي    النّتائجلأوّل لإ�جاد اتجاهات إجا�ات العیّنة وقد وجدنا أن  تمّ حساب المتوسطات الحسابّ�ة للمحور ا

�انحراف مع�اري    2.8146  لالأوّ جا�ات للمحور  الإ حیث �ان متوسط    ،/1�ما وردت �الملحق /    تظهر
فض على حسب مق�اس ل�كرت �انت في فئة الرّ  العیّنةة إجا�ات ، وهو دلیل على أن أغلب�ّ 0.60068قدره 
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�النّ  �النس�ة للأالإلكترونّ�ة  الإدارة�أنظمة    ینالموظّفمعرفة  �ة لمحور  س الخماسي  أقل متوسط  سئلة  ، و�ان 
 "  .الإلكترونّ�ةلأساس�ة للإدارة ة عن العناصر الدي خلف�ة معرف�ّ  " السّؤال

 الذي �ظهر ترا�ط المحور�ن معا /8كل /وهذا ما �ظهر �الشّ 
 

 
 الإلكترونیّة بأنظمة الإدارة  ینظّفالمو:معرفة 9 الشكل

الحصول عل�ه   نتائج التي تمّ المصدر: عمل ال�احث نت�جة للّ   

 
 الموجودة �الملحقوقد بینت الجداول  الأداءعلى  الإلكترونّ�ة  لإدارةا �أنظمة  ینالموظّفمعرفة  ولحساب أثر

في   الأداءعلى   الإلكترونّ�ة  الإدارةة  �أنظم  ینالموظّفمعرفة  ذي �قول هل یوجد أثر لساؤل والّ التّ   دراسة  /1  /
مناهج  وعلى حسب    0.05وهي أصغر من    sig    =0.000، حیث �انت ق�مة  السّورّ�ةهیئة الاستثمار  

، الأداءعلى    الإلكترونّ�ة  الإدارة�أنظمة    ینالموظّفمعرفة  ة لن وجود أثر ذو دلالة معنو�ّ ث العملي تبیّ ال�ح
معامل  �انت  و  الق�مة  و %  26.3  التّحدید ق�مة  أنّ ر  تعبّ هذه  معرفة    عن  الإدارة    ین الموظّفمحور  �أنظمة 

 الأداء ـمن التغیّر في  %26.3�ساهم �شرح حوالي  الإلكترونّ�ة
�جب علیها البدء �إعداد ووضع   السّورّ�ةأثیر �شكل مناسب على عمل هیئة الاستثمار  ه للتّ نجد أنّ   من هنا

ة الحدیثة وذلك لتأهیل �واردها ة التدر�ب�ّ الوسائل والمناهج العلم�ّ   ة مستخدِمة في ذلكة وتأهیل�ّ برامج تدر�ب�ّ 
 ة للهیئة. ؤ�ة الاسترات�ج�ّ والرّ  �خدم المستفیدین من الهیئة �شكل مناسب، و�ما �فید الأهداف�ما 

 
  على الأداء   في تطو�ر العمل الإداري   الإلكترونّ�ةمساهمة أنظمة الإدارة  لهل یوجد أثر  :  الثّانيساؤل  التّ 

 ؟السّورّ�ة في هیئة الاستثمار 
تي  الّ   جالنّتائ   نّ وقد وجدنا ألإ�جاد اتجاهات إجا�ات العیّنة    الثّانية للمحور  حساب المتوسطات الحساب�ّ   تمّ 

�انحراف مع�اري   2.9661  الثّانيجا�ات للمحور  الإ حیث �ان متوسط    ،/2تظهر، �ما وردت �الملحق /  
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فض على حسب مق�اس ل�كرت �انت في فئة الرّ  العیّنةة إجا�ات ب�ّ أغل  ، وهو دلیل على أنّ 0.75225قدره 
، و�ان أقل متوسط  العمل الإداري في تطو�ر    الإلكترونّ�ة  الإدارةمساهمة أنظمة  س�ة لمحور  الخماسي �النّ 

 "  . الإدارةمة من قبل الخدمات المقدّ ن مستوى تحسّ  " ؤاللس للأسئلة �النس�ة
 

 ي یوضح ترا�ط المحور�ن الذ  /9كل /وهذا ما �ظهره الشّ 

 
 

 في تطویر العمل الإداري  الإلكترونیّة:مساھمة أنظمة الإدارة 10 الشكل

 الحصول علیها   تي تمّ نتائج الّ ل ال�احث نت�جة للّ المصدر: عم
 
الجداول    نت بیّ قد  ،    الأداءعلى    في تطو�ر العمل الإداري   الإلكترونّ�ة  الإدارةمساهمة أنظمة  لحساب أثر  و 

في   الإلكترونّ�ة  الإدارةمساهمة أنظمة  لساؤل والذي �قول هل یوجد أثر  التّ /  دراسة    2الموجودة �الملحق /
وهي أصغر   sig    =0.001، حیث �انت ق�مة  السّورّ�ةهیئة الاستثمار  في    الأداءعلى    الإداري   تطو�ر العمل

تبیّ وعلى حسب    0.05من   العملي  ال�حث  أمناهج  وجود  معنو�ة  ن  دلالة  ذو  أنظمة  لثر    الإدارة مساهمة 
ه الق�مة تعبّر  % وهذ 18.3  التّحدید ق�مة معامل  �انت  و   ،الأداءعلى   في تطو�ر العمل الإداري   الإلكترونّ�ة

  18.3�ساهم �شرح حوالي    في تطو�ر العمل الإداري    الإلكترونّ�ة عن أنّ محور مساهمة أنظمة الإدارة  
 من التغیّر في الأداء . %

على متطل�ات واضحة ومرسومة   نظمة تخدم عمل الهیئة بناءً ل على هذا المحور من خلال تقد�م أو�مكن العم
قبل   و   ینالموظّف من  الهیئة،  أنظم في  وأل�س  أخرى  أماكن  في  مستخدمة  جاهزة  فاعلیّ ة  تلك  ثبتت  في  تها 

واصل بین الإدارات وذلك التّ ن تقوم الهیئة �العمل على ز�ادة أدوات  أ ل  من هنا نجد أنه �فضّ مات.  المنظّ 
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العمل    ات، هذا �الإضافة للق�ام �إجراءات تساهم في رفع مرونةدیر�ّ وائر والمواصل بین الدّ ة التّ للرفع من سو�ّ 
 .ةات الإدار�ّ الإداري ضمن الهیئة لتسهیل الإجراءات والعمل�ّ 

 
على الأداء   السّورّ�ةفي هیئة الاستثمار    الإلكترونّ�ةهل یوجد أثر لفعّالّ�ة أنظمة الإدارة  :  الثّالثساؤل  التّ 

 ؟السّورّ�ة في هیئة الاستثمار 
التي    النّتائج  نّ وقد وجدنا أ  العیّنةهات إجا�ات  لإ�جاد اتجا  الثّالث ة للمحور  حساب المتوسطات الحساب�ّ   تمّ 

  / �الملحق  للمحور    ،/3تظهر، �ما وردت   �انحراف مع�اري   2.588  الثّالث حیث �ان متوسط إجا�ات 
 فض على حسب مق�اس ل�كرت �انت في فئة الرّ  العیّنةة إجا�ات أغلب�ّ  ، وهو دلیل على أنّ 0.66148قدره.

، و�ان أقل متوسط  السّورّ�ةفي هیئة الاستثمار    الإلكترونّ�ة  الإدارةأنظمة    ال�ةفعّ س�ة لمحور  الخماسي �النّ 
 " مها.لخدمات التي تقدّ واجهات الأنظمة بوضوح جم�ع اصف تتّ  " السّؤالسئلة س�ة للأ�النّ 
 

 الذي یوضح ترا�ط المحور�ن   /10كل /وهذا ما �ظهره الشّ 

 
 

 السّوریةّ في ھیئة الاستثمار  الإلكترونیةّالإدارة  :فعالیةّ أنظمة11 الشكل

 الحصول علیها   تي تمّ تائج الّ المصدر: عمل ال�احث نت�جة للنّ 

  الإدارة ة أنظمة  ال�ّ فعّ ساؤل والذي �قول هل یوجد أثر لدراسة التّ     /3�الملحق /    ةالموجود ول  االجد   نت بیّ وقد  
=   sig، حیث �انت ق�مة  السّورّ�ةهیئة الاستثمار  في    لأداءاعلى    السّورّ�ةفي هیئة الاستثمار    الإلكترونّ�ة

ة  ال�ّ فعّ ة لمعنو�ّ ن وجود أثر ذو دلالة  وعلى حسب المناهج ال�حث العملي تبیّ   0.05وهي أصغر من    0.010
%  11  التّحدید �ما �انت ق�مة معامل  ،    الأداءعلى    السّورّ�ةفي هیئة الاستثمار    الإلكترونّ�ة  الإدارةأنظمة  
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في تطو�ر العمل الإداري  �ساهم �شرح    الإلكترونّ�ةأنّ محور فعّالّ�ة أنظمة الإدارة    عن  الق�مة تعبّروهذه  
 من التغیّر في الأداء . %11حوالي 

مة من خلالها لتحدید  ات التي تعمل في الهیئة والخدمات المقدّ ه من الأفضل مراجعة البرمج�ّ ضح معنا أنّ یتّ 
ة محتو�ات الهیئة  من الضروري العمل على أرشفة �افّ   أنّهلذلك نجد    .مدى الاستفادة منها �شكل أفضل

ه من الضروري العمل  مل، �ما أنّ وذلك لتسهیل العمل وال�حث والوصول للمحتوى وذلك لتسهیل الع  اً لكترون�ّ إ
 ات للعمل ذات واجهات تواصل سهلة ومر�حة للمستخدم ضمن الهیئة ولمراجعیها. على تطو�ر برمج�ّ 

 
  الإلكترونّ�ة اللاّزمة من قبل الهیئة لدعم أنظمة الإدارة    التّسهیلاتهل یوجد أثر لمدى توفّر  :  الرّا�عل  ساؤالتّ 

 ؟ورّ�ةالسّ على الأداء في هیئة الاستثمار 
التي    النّتائج  نّ أوقد وجدنا    العیّنةلإ�جاد اتجاهات إجا�ات    الرّا�عة للمحور  حساب المتوسطات الحساب�ّ   تمّ 

�انحراف مع�اري    2.9548  الرّا�عجا�ات للمحور  الإحیث �ان متوسط  ،    /4�الملحق /  تظهر، �ما وردت 
فض على حسب مق�اس ل�كرت ت في فئة الرّ �ان العیّنةة إجا�ات أغلب�ّ  ، وهو دلیل على أنّ 0.71507قدره.

، و�ان  لكترونّ�ةالإ  الإدارةزمة من قبل الهیئة لدعم أنظمة  اللاّ   التّسهیلات ر  مدى توفّ س�ة لمحور  الخماسي �النّ 
 ر.تمّ الهیئة بتطو�ر الأنظمة �شكل مس  تمهت" السّؤالسئلة  س�ة للأأقل متوسط �النّ 

 �ط المحور�ن الذي یوضح ترا   /11وهذا ما �ظهره الشّكل /

 
 الإلكترونیةّ من قبل الھیئة لدعم أنظمة الإدارة  التسّھیلات:مدى توافر 12 الشكل

 ل ال�احث نت�جة للنّتائج التي تمّ الحصول علیها المصدر: عم
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  التّسهیلات ر  وفّ مدى تل هل یوجد أثر لدراسة التّساؤل الّذي �قو   / 4/وقد بیّنت الجداول الموجودة في الملحق  
، حیث �انت  السّورّ�ةهیئة الاستثمار  في   الأداءعلى    الإلكترونّ�ة   الإدارة زمة من قبل الهیئة لدعم أنظمة  اللاّ 
وعلى حسب المناهج ال�حث العملي تبین وجود أثر ذو دلالة    0.05وهي أصغر من   sig    =0.000  ق�مة

، �ما �انت  الأداءعلى    الإلكترونّ�ة   الإدارةیئة لدعم أنظمة  زمة من قبل الهاللاّ   التّسهیلات ر  مدى توفّ ة لمعنو�ّ 
اللاّزمة من قبل الهیئة    لتّسهیلات ا% وهذه الق�مة تعبّر عن أنّ محور مدى توفّر  21.8  التّحدید ق�مة معامل  

 من التّغیّر في الأداء .% 21.8�ساهم �شرح حوالي الإلكترونّ�ةلدعم أنظمة الإدارة 
س�اسات عملها �ما یتعلق �الأنظمة المستخدمة ومتا�عتها ومعرفة مدى مواءمتها   على الهیئة مراجعة�جب  

جهیزات المناس�ة ذات المواصفات ود عدد من التّ من الضروري وج  أنّه  اً إذ نجد    .رها المستمرللعمل وتطوّ 
ت  المستمر للبرمج�ا  طو�رالتي تساعد على إتمام العمل �شكل سلس ومر�ح وخالي من الأخطاء، مع التّ 

�شكل مستمر. هذا �الإضافة للق�ام بتطو�ر    النّتائجوالأدوات المستخدمة ضمن الهیئة وذلك للوصول لأفضل  
 ة للهیئة. ؤ�ة الاسترات�ج�ّ ة للعاملین �ما یتناسب مع الاحت�اج والرّ ر�ّ ة والإداالمهارات الحاسو��ّ 

 
هیئة الاستثمار  في    الأداء�كل على    الإلكترونّ�ة  الإدارةلتطبیق أنظمة  هل یوجد أثر  ساؤل الخامس:  التّ 

 ؟ السّورّ�ة
هل یوجد أثر   والذي �قول  الخامسساؤل  نجد أن دراسة التّ   /5كما توضح الجداول الموجودة في الملحق /

، حیث  السّورّ�ة�كل على الأداء من المنظور المالي في هیئة الاستثمار    الإلكترونّ�ةلتطبیق أنظمة الإدارة  
  الإلكترونّ�ة �أنظمة الإدارة    ینالموظّف�النس�ة لمعرفة    0.05وهي أصغر من     sig = 0.001كانت ق�مة  

دلا ذو  أثر  وجود  تبین  العملي  ال�حث  المناهج  حسب  لمعرفة  وعلى  معنو�ة  الإدارة    ینالموظّفلة  �أنظمة 
عبّر عن  % وهذه الق�مة ت28  التّحدید معامل  على الأداء من المنظور المالي، �ما و�انت ق�مة    كترونّ�ةالإل

 من التّغیّر في الأداء . % 28�ساهم �شرح حوالي  الإلكترونّ�ة�أنظمة الإدارة  ینالموظّفأنّ محور معرفة 
 
 

قمنا   النّتائجراسة تأثیر �ل محور من المحاور الأر�عة مع محور الأداء ووجدنا مجموعة من نا قمنا بد �ما أنّ 
الأ المحاور  بدراسة متوسط هذه  لنقم  الأداء  �شرحها سا�قاً،  ومدى    النّتائجلنراقب ونناقش  ر�عة مع محور 

 السّا�قة.  النّتائجأو انحرافها عن تقار�ها 
لأر�عة �شكل �امل ومن ثم درسنا علاقة هذا المتوسط الجدید مع المحاور ا   قمنا �حساب متوسطات نتائج

وجدنا أن ق�مة معامل  وقد  والتي تظهر لنا أن    /6محور الأداء مما أعطى الجداول الواردة في الملحق /  
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معامل  %  24.4  التّحدید  عن  تختلف  لا  السّ   التّحدید وهي  الأر�عة  �س�ط    %28ابق  المحاور  �مقدار  إلا 
  النّتائج ونحصل على نفس    حدٍّ ما  إلىالاختلاف بین �ل من الحالتین هو قلیل    ني أنّ ) مما �ع 0.036(

 لكلا الحالتین. تقر��ا ً 
،  0.05من    أكبرلكل محور من المحاور هو    Sigان الـ  كل تحلیلي وجدنا  �ش  النّتائجه عند دراسة  نّ �ما أ 

منها  ي محاور  أة و را�ط بین المحاور �افّ على حدا لمعرفة مدى التّ   مما �ستدعي دراسة المحاور وعلاقتها �لّ 
 و ل�ست مرت�طة. أ هي مرت�طة ب�عضها 

 ات �ما یلي: ال�ة �ثنائ�ّ بدراسة المحاور التّ  قمنالذلك 
م -  معرفة  قارنة  عند  الإدارة    ینالموظّفمحور  محور    الإلكترونّ�ة�أنظمة  الإدارة  مع  أنظمة  مساهمة 

وهي    0هي    Sigق�مة    أنّ   /7من الجداول الواردة في الملحق /  ، نجد في تطو�ر العمل الإداري   الإلكترونّ�ة
ا بتطو�ر العمل الإداري،  ومساهمته   الإلكترونّ�ة�أنظمة الإدارة    ینالموظّفس�ة لمعرفة  �النّ   0.005أصغر من  

�أنظمة الإدارة    ین الموظّفمحور معرفة    أنّ وهي تدل على  %  26.9هي    التّحدید وقد وجدنا أن ق�مة معامل  
 في تطو�ر العمل الإداري. الإلكترونّ�ةمن مساهمة أنظمة الإدارة %  26.9�ساهم �شرح حوالي  رونّ�ةالإلكت

ات المستخدمة في الهیئة  ة البرمج�ّ كد من معرفة العاملین لدیها �كافّ أالتّ  السّورّ�ةمن الممكن لهیئة الاستثمار  
واصل بین الإدارات المختلفة، ورفع  �ادة التّ ات، وذلك لز ات هذه البرمج�ّ والعمل على ز�ادة معرفتهم �إ�جاب�ّ 

 الهیئة.  مة في المرونة في العمل وتحسین مستوى الخدمات المقدّ 
 
  الإلكترونّ�ةمحور فعال�ة أنظمة الإدارة  مع    الإلكترونّ�ة�أنظمة الإدارة    ینالموظّفمحور معرفة  عند مقارنة  - 

وهي أصغر    0هي   Sigأن ق�مة    /8ة في الملحق /.، نجد من الجداول الوارد السّورّ�ةفي هیئة الاستثمار  
الاستثمار، وفاعل�ة هذه الأنظمة في هیئة    الإلكترونّ�ة�أنظمة الإدارة   ینالموظّف�النس�ة لمعرفة    0.005من  

�أنظمة الإدارة    ین الموظّفمحور معرفة    نّ وهي تدل على أ %  27.5هي    التّحدید ق�مة معامل    وقد وجدنا أنّ 
فاعل�ة أنظمة الإدارة  في    الإلكترونّ�ة% من مساهمة أنظمة الإدارة  27.5�شرح حوالي    �ساهم  الإلكترونّ�ة
 .السّورّ�ةفي هیئة الاستثمار  الإلكترونّ�ة

ات الموجودة والمستخدمة في أكد من معرفة العاملین لدیها �البرمج�ّ التّ   السّورّ�ةهیئة الاستثمار  من الممكن ل
ة  رشفة الورق�ّ دد ال�حث والأة وتخف�ض مات الإدار�ّ راق المستخدمة في العمل�ّ حجم الأو قلیل من  الهیئة وذلك للتّ 

 �ة للعمل علیها.ات صد�قة للمستخدم ومحبّ ات ذات واجهة، هذا مع استخدام برمج�ّ وتحو�لها لأرشفة إلكترون�ّ 
  زمة اللاّ   هیلاتالتّسر  توفّ محور مدى  مع    الإلكترونّ�ة�أنظمة الإدارة    ینالموظّفمحور معرفة  عند مقارنة  - 

هي    Sigق�مة    أنّ   /9. نجد من الجداول الواردة في الملحق /الإلكترونّ�ةبل الهیئة لدعم أنظمة الإدارة  من ق
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  التّسهیلات وما هو مدى    الإلكترونّ�ة�أنظمة الإدارة    ینالموظّفس�ة لمعرفة  �النّ   0.005وهي أصغر من    0
وهي تدل %  27هي    التّحدید جدنا أن ق�مة معامل  ، وقد و ةالإلكترون�ّ المقدمة من قبل الهیئة لدعم الأنظمة  

أ معرفة    نّ على  الإدارة    ینالموظّفمحور  حوالي    الإلكترونّ�ة�أنظمة  �شرح  من27�ساهم  توفّ   %  ر مدى 
 .  الإلكترونّ�ةبل الهیئة لدعم أنظمة الإدارة زمة من قاللاّ  التّسهیلات 

ات الموجودة والمستخدمة في ن معرفة العاملین لدیها �البرمج�ّ أكد م التّ   السّورّ�ةمن الممكن لهیئة الاستثمار  
ات الداعمة لعمل البرمج�ّ دة للعمل علیها ولتنصیب  الهیئة وذلك من خلال توفیر أجهزة مناس�ة �مواصفات جیّ 

  ة �الهیئة �شكل خاص ة على البرامج المستخدمة �شكل عام او البرامج الخاصّ الق�ام بدورات تدر�ب�ّ الهیئة، مع  
 .ودائماً   اً ن �كون مستمرّ أن �جب ات والاهتمام بتدر�ب العاملیعامل مع البرمج�ّ هذا التّ  أنّ كما 

  

 وصیات والتّ  النتّائج 3.4.3

  النّتائج

 ات، واستطلاع إجا�ات العیّنة، استنتج ما یلي: دراسة الفرض�ّ  �عد 
لمعرفة   معنو�ة  دلالة  ذو  أثر  الإدارة    ینالموظّفیوجد  الاستثمار    نّ�ة الإلكترو �أنظمة  هیئة  في  الأداء  على 

 .  السّورّ�ة
على الأداء في هیئة    ورّ�ةالسّ في هیئة الاستثمار    الإلكترونّ�ةة أنظمة الإدارة  ال�ّ ة لفعّ یوجد أثر ذو دلالة معنو�ّ 

 .   السّورّ�ةالاستثمار 
على    الإلكترونّ�ةأنظمة الإدارة  زمة من قبل الهیئة لدعم  اللاّ   التّسهیلات ر  ة لمدى توفّ یوجد أثر ذو دلالة معنو�ّ 

 .   السّورّ�ةالأداء في هیئة الاستثمار 
تؤثّر �ق�مة لا �أس بها �الأداء، بینما    ونّ�ةالإلكتر �أنظمة الإدارة    ینالموظّفلوحظ من خلال الدّراسة أن معرفة  

ة من قبل الهیئة لدعم أنظمة  زماللاّ  التّسهیلات ر توفّ ومدى   الإلكترونّ�ةلا تؤثّر �ل من فعّالّ�ة أنظمة الإدارة 
 �شكل واضح �الأداء.   السّورّ�ةفي هیئة الاستثمار  الإلكترونّ�ةالإدارة 

ف�ما یتعلق �التّك�ف مع المتغیّرات    السّورّ�ةجود خلل في هیئة الاستثمار  دراسة إجا�ات العیّنة و   تبیّن من خلال
 ة. ة والخارج�ّ الدّاخل�ّ 

 الاسترات�جّ�ة للعمل في البیئة المنافسة لها.   ورّ�ةالسّ لا یوجد في هیئة الاستثمار  
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 وص�اتالتّ 
التّ   ا�قة من الممكن أنالتي ظهرت معنا نت�جة للدراسة السّ   النّتائج�عد مراجعة   وص�ات نورد عدد من 

 منها: 
ن على الحواسیب، محتوى رقمي مخزّ   إلىة الموجودة ضمن الأرش�ف  تحو�ل محتوى الأصول الورق�ّ  •

بنظام استرجاع �سمح �إجراء   ة على الأقراص المدمجة و ر�طهاود نسخ احت�اط�ّ مع ضمان وج
 . ةمختارة بدقّ  ةصي لها من خلال �لمات مفتاح�ّ ال�حث في المحتوى النّ 

التّ  • أدوات  تطو�ر  على  إواصل ضالعمل  موقع  وخارجها من خلال  الهیئة  لكتروني وصفحات من 
واصل التّ ات مها الهیئة وز�ادة آل�ّ الخدمات التي تقدّ عمال و اصل اجتماعي مختلفة لعرض �افّة الأتو 

 . مع الجمهور
للعاملین وفقاً للاحت�اج    زمدر�ب اللاّ ة العاملین ضمن الهیئة من خلال تحدید التّ العمل على رفع سو�ّ  •

 . طو�ر المهني والوظ�فيهداف وخطوط واضحة للتّ ل ذو أ ط تدر�ب مفصّ الحق�قي، مع وضع مخطّ 
تسهّ ج�ّ العمل على وضع برم • التّ ات  وأل  إدارات  الهواصل ضمن  تدفّ قسام  المعلومة یئة لضمان  ق 

 . ستفادة القصوى منها�شكل مناسب وسهل للا
لا العمل على وضع أهداف و  • لتخدم رؤ�ة استرات�ج�ّ ضحة  ة واضحة، مع ضرورة شرح هذه  لهیئة 

 .ؤ�ة �شكل أفضلالأهداف للعاملین وذلك لضمان التزامهم بهذه الأهداف والرّ 

على الجهات والهیئات   الإلكترونّ�ةفي تطبیق الأنظمة    السّورّ�ةالاستفادة من خبرة هیئة الاستثمار   •

 . خرى مثل هیئة الضّرائب والرّسومالأ

 .�شكل عام الإلكترونّ�ةدة لتطبیق الأنظمة سس واضحة وخطط عمل محدّ وضع أ •
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 الملاحق

 /1الملحق /
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

لدي معرفة شاملة عن الخدمات التي  
  الإلكترونیةّمھا جمیع أنظمة الإدارة تقدّ 

  .قة ضمن الھیئةالمطبّ 
59 1.00 5.00 3.3898 .71960 

لدي معرفة شاملة عن الأنظمة التي  
والتي أحتاج الیھا في  تستخدمھا الإدارة 

  .عملي
59 1.00 4.00 3.0339 .94625 

یتمّ تفعیلھ من أتابع باستمّرار ما 
  .الجدیدة الإلكترونیةّالأنظمة 

59 1.00 5.00 2.7288 1.06400 

ة عن مفھوم الإدارة لدي خلفیة معرفیّ 
  .الإلكترونیةّ

59 1.00 5.00 3.1186 1.03532 

العناصر ة عن لدي خلفیة معرفیّ 
  .الإلكترونیةّة للإدارة الأساسیّ 

59 1.00 4.00 2.0169 .81983 

رفیة عن إیجابیات الإدارة  لدي خلفیة مع
  .الإلكترونیةّ

59 1.00 5.00 2.6102 1.15992 

بأنظمة الإدارة   ینالموظّفمعرفة 
 .  الإلكترونیةّ

59 1.17 4.33 2.8164 .60068 

Valid N (listwise) 59     

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .513a .263 .251 .34657 

a. Predictors: (Constant),  الإلكترونیةّ بأنظمة الإدارة  ینالموظّفمعرفة 
 

ANOVA a 

Model 
Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.449 1 2.449 20.387 .000b 

Residual 6.846 57 .120   

Total 9.295 58    

a. Dependent Variable: الأداء 
b. Predictors: (Constant),  الإلكترونیةّ بأنظمة الإدارة  ینالموظّفمعرفة 

 



 
 

Coefficients a 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.109 .218  9.673 .000 

  ینالموظّفمعرفة 
 بأنظمة الإدارة
 الإلكترونیةّ 

.342 .076 .513 4.515 .000 

a. Dependent Variable: الأداء 
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
عملّ�ات الاتصال بین الإدارات  تسهّل 

 1.02539 3.0169 5.00 1.00 59  .المختلفة

ي  ة فل المرونة الإدار�ّ معدّ  تز�د من 
 88000. 3.1356 4.00 1.00 59  .عامل مع أي تغییر �طراً التّ 

مة من  قدّ مستوى الخدمات الم  نتحسّ 
 1.13856 2.7458 5.00 1.00 59  .قبل الإدارة

  الإلكترونّ�ةمساهمة أنظمة الإدارة  
 75225. 2.9661 4.33 1.33 59 في تطو�ر العمل الإداري 

Valid N (listwise) 59     
 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .428a .183 .169 .36492 

a. Predictors: (Constant),  في تطویر العمل الإداري  الإلكترونیةّأنظمة الإدارة مساھمة  

 
ANOVA a 

Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.704 1 1.704 12.798 .001b 

Residual 7.590 57 .133   
Total 9.295 58    

a. Dependent Variable: الأداء 
b. Predictors: (Constant), في تطویر العمل الإداري  الإلكترونیةّة أنظمة الإدارة مساھم  

 



 
 

 
Coefficients a 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.397 .195  12.304 .000 

مساھمة أنظمة الإدارة 
في تطویر   الإلكترونیةّ

 العمل الإداري 
.228 .064 .428 3.577 .001 

a. Dependent Variable: الأداء 
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
ما زالت �عض مهام و�جراءات العمل  

اً لقصور في الأنظمة  تتم ورق�ّ 
  .الإلكترونّ�ة

59 2.00 4.00 3.0678 .88793 

علومة  �مكن الوصول لأي م
 98201. 3.0339 4.00 1.00 59  .واسترجاعها �سهولة

صف واجهات الأنظمة بوضوح  تتّ 
 95332. 2.4746 5.00 1.00 59  .مهاجم�ع الخدمات التي تقدّ 

في   الإلكترونّ�ةة أنظمة الإدارة ال�ّ فعّ 
 66148. 2.8588 3.67 1.67 59 .السّورّ�ةهیئة الاستثمار 

Valid N (listwise) 59     
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 a.332 .110 .094 .38096 
  



 
 

a ANOVA 

Model 
Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.022 1 1.022 7.044 b.010 

Residual 8.272 57 .145   
Total 9.295 58    

a. Dependent Variable: الأداء 
b. Predictors: (Constant),  السّوریةّ في ھیئة الاستثمار  الإلكترونیةّالفعالیة أنظمة الإدارة 

 
a tsCoefficien 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.499 .222  11.267 .000 

الفعالیة أنظمة  
 الإلكترونیّةالإدارة 

في ھیئة الاستثمار  
 السّوریةّ

.201 .076 .332 2.654 .010 

a. Dependent Variable: الأداء 
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
  التّجهیزات المعلوماتّ�ةر الهیئة توفّ 
  ینالموظّفن مّكّ صفات مناس�ة تُ �موا

نظمة  الأ  إلىخول �شكل سلس من الدّ 
. 

59 1.00 5.00 3.0508 1.10522 

رش  ة وو ر الهیئة دورات تدر�ب�ّ توفّ 
�ل ما یتعلق   ینالموظّفعمل لتعل�م 

  .الإلكترونّ�ة�أنظمة الإدارة 
59 1.00 5.00 3.2881 .89155 

الهیئة بتطو�ر الأنظمة �شكل   هتمت
 97124. 2.5254 5.00 1.00 59  .مستمّر

زمة من  اللاّ  التّسهیلاتر مدى توفّ 
قبل الهیئة لدعم أنظمة الإدارة  

 .الإلكترونّ�ة
59 1.00 4.67 2.9548 .71507 

Valid N (listwise) 59     
 



 
 

 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 a.466 .218 .204 .35720 

a. Predictors: (Constant),  ّزمة من قبل الھیئة لدعم أنظمة اللاّ  التسّھیلاتر المدى توف
 الإلكترونیّة الإدارة 

 

 
a NOVAA 

Model 
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.022 1 2.022 15.847 b.000 

Residual 7.273 57 .128   
Total 9.295 58    

a. Dependent Variable: الأداء 
b. Predictors: (Constant),  ّالإلكترونیةّ لإدارة زمة من قبل الھیئة لدعم أنظمة االلاّ  التسّھیلاتر المدى توف 

 

 

 
a Coefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.301 .199  11.546 .000 

  التسّھیلاتر المدى توفّ 
زمة من قبل الھیئة اللاّ 

لدعم أنظمة الإدارة 
 الإلكترونیةّ 

.261 .066 .466 3.981 .000 

a. Dependent Variable: الأداء 
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Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 a.530 .280 .227 .35193 

a. Predictors: (Constant),  الإدارة أنظمة لدعم الھیئة قبل  من اللازمة التسّھیلات  توفر مدى 
 بأنظمة ینالموظّف معرفة , .السّوریةّ الاستثمار ھیئة في الإلكترونیةّ الإدارة أنظمة فعالیة , .الإلكترونیةّ

 الإداري  العمل تطویر في الإلكترونیةّ الإدارة أنظمة مساھمة ,  .الإلكترونیّة الإدارة

 
 

aANOVA 

Model 
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.607 4 .652 5.262 b.001 

Residual 6.688 54 .124   
Total 9.295 58    

a. Dependent Variable: الأداء 
b. Predictors: (Constant), الإدارة أنظمة فعالیة , .الإلكترونیةّ الإدارة أنظمة لدعم الھیئة قبل من اللازمة التسّھیلات فرتو مدى 

 تطویر في الإلكترونیةّ الإدارة أنظمة مساھمة ,  .الإلكترونیةّ الإدارة بأنظمة ینالموظّف معرفة , .السّوریةّ ارالاستثم ھیئة في الإلكترونیةّ
 الإداري  العمل

 
 

a Coefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.977 .258  7.651 .000 

 الإدارة بأنظمة ینالموظّف معرفة
 .الإلكترونیةّ

.263 .136 .395 1.934 .058 

 في الإلكترونیةّ الإدارة أنظمة مساھمة
 داري الإ  العمل تطویر

-.061 .155 -.114 -.391 .697 

 ھیئة في الإلكترونیةّ الإدارة أنظمة فعالیة
 .السّوریةّ الاستثمار

.093 .109 .154 .855 .397 

 قبل من اللازمة التسّھیلات توفر مدى
 .الإلكترونیةّ الإدارة أنظمة لدعم الھیئة

.091 .147 .162 .616 .540 

a. Dependent Variable: الأداء 

 



 
 

                                                                                              /6الملحق /

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 a.494 .244 .231 .35103 

a. Predictors: (Constant), بعة الأر المحاور متوسط 

 
 

aANOVA 

Model 
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.271 1 2.271 18.431 b.000 

Residual 7.024 57 .123   
Total 9.295 58    

a. Dependent Variable: الأداء 
b. Predictors: (Constant), الأربعة  المحاور متوسط 

  
 

aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.113 .228  9.258 .000 

 000. 4.293 494. 077. 331. الأربعة  المحاور وسطمت

a. Dependent Variable: الأداء 
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Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 a.518 .269 .242 .34843 

a. Predictors: (Constant), الإداري العمل تطویر في الإلكترونیةّ الإدارة أنظمة مساھمة, 
 .الإلكترونیةّ  الإدارة بأنظمة ینالموظّف معرفة

 
 



 
 

a ANOVA 

Model 
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.496 2 1.248 10.280 b.000 

Residual 6.799 56 .121   
Total 9.295 58    

a. Dependent Variable: الأداء 
b. Predictors: (Constant), الإدارة بأنظمة ینالموظّف معرفة  ,الإداري العمل تطویر في الإلكترونیةّ  الإدارة أنظمة مساھمة 

 .الإلكترونیةّ

 
 

a Coefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.089 .222  9.430 .000 

 الإدارة بأنظمة ینالموظّف معرفة
 .الإلكترونیةّ

.290 .113 .434 2.554 .013 

 في الإلكترونیةّ الإدارة أنظمة مساھمة
 داري الإ  العمل تطویر

.057 .091 .106 .626 .534 

a. Dependent Variable: الأداء 
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Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 a.525 .275 .250 .34680 

a. Predictors: (Constant), السّوریةّ ارالاستثم ھیئة في الإلكترونیةّ الإدارة أنظمة فعالیة. 
 .الإلكترونیةّ الإدارة بأنظمة ینالموظّف معرفة ,

 

 

 

 

 
 



 
 

a ANOVA 

Model 
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.560 2 1.280 10.641 b.000 

Residual 6.735 56 .120   
Total 9.295 58    

a. Dependent Variable: الأداء 
b. Predictors: (Constant), الإدارة بأنظمة ینالموظّف معرفة , .السّوریةّ الاستثمار ھیئة  في الإلكترونیةّ  الإدارة  أنظمة فعالیة 

 .الإلكترونیةّ

 

 

 
 

a Coefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.002 .245  8.169 .000 

 الإدارة بأنظمة ینالموظّف معرفة
 .الإلكترونیةّ

.305 .085 .457 3.575 .001 

 ھیئة يف الإلكترونیةّ الإدارة أنظمة فعالیة
 .السّوریةّ الاستثمار

.074 .077 .123 .961 .341 

a. Dependent Variable: الأداء 
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Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 a.520 .270 .244 .34811 

a. Predictors: (Constant),  الإدارة أنظمة لدعم الھیئة قبل  من لازمةال التسّھیلات  توفر مدى 
 .الإلكترونیةّ الإدارة بأنظمة ینالموظّف معرفة , .الإلكترونیةّ

 

 

 



 
 

 
a ANOVA 

Model 
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.509 2 1.254 10.351 b.000 

Residual 6.786 56 .121   
Total 9.295 58    

a. Dependent Variable: الأداء 
b. Predictors: (Constant), ینالموظّف معرفة , .الإلكترونیةّ الإدارة أنظمة لدعم الھیئة قبل  من اللازمة التسّھیلات توفر مدى 

 .الإلكترونیةّ الإدارة نظمةبأ

 
 

a Coefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.093 .220  9.501 .000 

 الإدارة بأنظمة ینالموظّف معرفة
 .الإلكترونیةّ

.266 .133 .399 2.004 .050 

 قبل من اللازمة التسّھیلات توفر مدى
 .الإلكترونیةّ الإدارة أنظمة لدعم الھیئة

.078 .111 .140 .704 .484 

a. Dependent Variable: الأداء 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 السّورّ�ة  العر�ّ�ة الجمهورّ�ة

 عل�م العالي وزارة التّ 

 المعهد العالي لإدارة الأعمال 

 

 

 ارة استب�ان تمّ اس

 على الأداء    الإلكترونّ�ة الإدارةق أنظمة  أثر تطبی 

 السّورّ�ةة في هیئة الاستثمار دراسة میدان�ّ  

 
 ال�ةعداد الطّ إ 

 تمقمر حا 

 شراف إ  

 كتور طلال عبودالدّ  ستاذالأ 

 

 



 
 

 

 ادة الأفاضل: يدات والسّ السّ 

سئلة الاستبيان وفق ما  س نرجو الإجابة ع�� أ�� هذا الأساوعع�� الأداء    الإلك��ونيّة   الإدارة أثر تطبيق أنظمة  �عمل ع�� دراسة  

، سيهو قائم  
ً
 وليس وفق ما ترغب أن ي�ون موجودا

ً
خدم لأغراض البحث  تة وستسميعيّ تحليل البيانات بالطر�قة التج   تمّ حاليا

 العل�ي فقط. 

 شاكرون لكم �عاونكم.

 

 : الأوّل القسم 

 جاء وضع إشارة ع�� الإجابة المناسبة:  الرّ 

 أن�ى                                          ذكر                                                                           :ا�جنس -1

 

 :  السّورّ�ةالعمل لدى هيئة الاستثمار  عدد سنوات   -2

 سنوات 9   -   5             ن خمس سنوات                                       م قل أ                                                           

 سنة أو أك��   15                                                                    سنة           15       –  10                                           

 العمر: -3

 سنة   35   -    25                                                          سنة        25أقل من                                                             

 سنة أو أك��   45                                  سنة                                     44 – 35                                                             

 ل العل�ي: المؤهّ  -4

                         ماجيست��                                                                                                   ة             إجازة جامعيّ                                                           

 ة من إجازة جامعيّ أقل                                                                     دكتوراه                                                                      

 

 



 
 

ا�يالقسم 
ّ
 �ات البحث دراسة متغ�ّ : الث

  موافق  السّؤال  السّؤال م  رق

 �شدّة

غ��   محايد  موافق  

 موافق  

غ��  

  موافق 

 �شدّة

ف: معرفة  الأوّل ا�حور  •
ّ
 .   الإلك��ونيّة الإدارةبأنظمة  �ن الموظ

 

 الإدارةمها جميع أنظمة  لدي معرفة شاملة عن ا�خدمات ال�ي تقدّ  1

 قة ضمن الهيئة.  المطبّ  لك��ونيّةالإ
     

وال�ي أحتاج   الإدارةن الأنظمة ال�ي �ستخدمها  لدي معرفة شاملة ع 2

 �� عم��.  إل��ا
     

      ا�جديدة.  الإلك��ونيّةتفعيلھ من الأنظمة  تمّ رار ما يتمّ أتا�ع باس 3

      .  الإلك��ونيّة الإدارة ة عن مفهوم ة معرفيّ لدي خلفيّ  4

      .  يّة الإلك��ونة عن العناصر الأساسية للإدارة ة معرفيّ لدي خلفيّ  5

      .  الإلك��ونيّة الإدارةعن إيجابيات ة معرفيّة لدي خلفيّ  6

ا�يا�حور  •
ّ
 �� تطو�ر العمل الإداري   الإلك��ونيّة الإدارة: مساهمة أنظمة  الث

 

7  
ُ
      الاتصال ب�ن الإدارات ا�ختلفة.  عمليّات سهّل�

8  
َ
.  عامل مع أي ل المرونة الإدار�ة �� التّ معدّ  ز�د منت

ً
      �غي�� يطرا

      .  الإدارةمة من قبل ن مستوى ا�خدمات المقدّ حسّ تُ  9

الثا�حور  •
ّ
 .  السّورّ�ة�� هيئة الاستثمار   الإلك��ونيّة الإدارةأنظمة  فعّاليّة : الث

 

 لقصور �� الأنظمة  ورقيّ   تمّ ما زالت �عض مهام و�جراءات العمل ت 10
ً
ا

 .  الإلك��ونيّة
     

      صول لأي معلومة واس��جاعها �سهولة.  يمكن الو  11

      مها. صف واجهات الأنظمة بوضوح جميع ا�خدمات ال�ي تقدّ تتّ  12

ا�ع ا�حور  • سهيلات: مدى توفر الرّ
ّ
  الت

ّ
 .  الإلك��ونيّة الإدارةة لدعم أنظمة  ئزمة من قبل الهياللا

 تُ  13
ّ
الهيئة  وف المعلوماتيّة  ر  مناسبة  التجه��ات   مّ تبمواصفات 

ّ
ن  ك

ف
ّ
 .   الأنظمة  إ�� خول �ش�ل سلس من الدّ  �ن الموظ

     

تدر�بيّ تُ  14 دورات  الهيئة  لتعليم  وفر  عمل  وورش  فة 
ّ
ما    �ن الموظ �ل 

 
ّ
 .  الإلك��ونيّة الإدارةق بأنظمة يتعل

     

      ر.  تمّ ل مسالهيئة بتطو�ر الأنظمة �ش� تمّ ��َ  15



 
 

مرتفع   الأداء: ا�خامس ا�حور  •

 �شدّة

غ��   وسط مرتفع

 مرتفع

غ��  

  مرتفع

 �شدّة

      د. �ش�ل جيّ  الماليّةالموارد  السّورّ�ة�ستغل هيئة الاستثمار  16

ة  ا�حاسبيّ ة المعلومات  غ�� قادرة ع�� مواءم  السّورّ�ةهيئة الاستثمار   17

 د.�ش�ل جيّ 
     

يرادات جديدة ع�� إيجاد قنوات لإ   السّورّ�ةالاستثمار    �عمل هيئة 18

 
ّ
 .   الماليّةالت�اليف  ي�غط

     

      الة.  غ�� فعّ  تنت�ج الهيئة اس��اتيجيّة تخفيض ت�اليف 19

 �ستخدم الهيئة آ 20
ّ
 ليّا

ّ
قدي المستقب�� مع ق النّ ت فاعلة لمواءمة التدف

 . الاحتياجات

     

المتوقع تحقيقها   النّتائجم  ة ملاءمة لتقييّ ليّ تطبق الهيئة مقاييس ما 21

 
ً
 . مستقبلا

     

عملاء    إ���عمل الهيئة ع�� توسيع نطاق خدما��ا من خلال الوصول   22

 . جدد
     

23  
َ
الاستثمار  وافق  ت هيئة   �� المعمولة  المواصفات   السّورّ�ةالاجراءات 

 ة.  ة العالميّ القياسيّ 
     

24  
ّ

المقدّ الش من هادات  الاستثمار    مة  هيئة  ��ا    السّورّ�ةقبل  مع��ف 

  .
ً
 عالميا

     

مة ل�جهات ع�� تطو�ر  خدما��ا المقدّ   السّورّ�ة�عمل هيئة الاستثمار   25

 ة.  المعنيّ 

     

قدرا��ا    الهيئة �عمل   26 مع  لتتلاءم  و�جراءا��ا  أنظم��ا  تطو�ر  ع�� 

 .  دةة المتجدّ واحتياجا��ا الفنيّ 
     

        لدى الهيئة .  ة وا�حة س��اتيجيّ الأهداف الا  27

28  
ّ
 �ّ تمّ ل ومة �ادر عل�ي وم�ي مؤهّ ر لدى الهيئيتوف

ّ
ة المواقع ال�ي � �� �اف

 .  �عمل ��ا

     

ة صنع القرار �ل حسب مجال  ن بالهيئة �� عمليّ إشراك المعني�ّ   تمّ ي 29

 . اختصاصھ  
     

متعدّ  30 مصادر  من  البيانات  ع��  الهيئة  لتحصل  �ستخدمها دة  �ي 

 .  كمؤشرات لقياس الأداء

     

ال 31 المم�ّ الداخليّ   اتعمليّ �س��دف  النقاط  إيجاد  صفة  ة  لإعطاء  �ة 

 .  بت�ار �� أداء المهامالا 
     

      .  رتمّ �ا �ش�ل مسعمليّا� الهيئة بتحديث  تمّ �� 32

      .   ةدة ا�خدمة وفق المعاي�� والمواصفات العالميّ تل��م الهيئة بجوّ  33

      ر. تمّ يوجد مجالات لتحس�ن وتطو�ر العمل �ش�ل مس 34



 
 

والتّ  35 المقدّ ا�حوافز   عو�ضات 
ّ
للموظ هيئة  مة   �� والعامل�ن  ف�ن 

 .  أفضل من با�� الهيئات السّورّ�ةالاستثمار 
     

ف  السّورّ�ة�� هيئة الاستثمار    الإدارة��جّع   36
ّ
      لإكمال دراس��م.    �نالموظ

        الإبداع التّنظي�ي . السّورّ�ةهيئة الاستثمار ��جّع  37

 تر  38
ّ

      . در�ب ع�� تحس�ن جودة ا�خدماتز برامج التّ ك

 م العاملون مق��حات تطو�ر�ّ يقدّ  39
ّ

      .  رار تمّ ركة باسة للش

تؤدّ   تمّ �� 40 للعامل�ن  قيم  بخلق  وكسب   إ��ي  الهيئة  رضاهم  تحقيق 

 .  ال��امهم
     

41  
ّ

      . قياس الاحتفاظ بالعامل�ن ع�� قياس كفاءة العاملز ميرك

      .  الهيئة برفع مستو�ات أداء العامل�ن وتطو�ر المعرفة لد��م تمّ �� 42

43  
ّ

      .  ركة وثقاف��ايمتلك العاملون فكرة وا�حة عن خصائص الش

تخدم   44 ال�ي  الأف�ار  ذوي  العامل�ن  استقطاب  ع��  الهيئة  �عمل 

 
ّ
 .  ةلهيئة المستقبليّ عات اتطل

     

المعنيّ  45 تاا�جهات  دراية  ع��  تقدّ مّ ة  بما  متواصل  و�ش�ل  هيئة ة  مھ 

 من أعمال وخدمات.  السّورّ�ةالاستثمار 
     

 تمتو�� الهيئة الاه 46
ّ
      .  بات العملاء واحتياجا��مام ال�ا�� بمتطل

ت 47 ع��  الهيئة  إدارة  من  �عمل  أدا��ا  التّعرفقييم  آ  خلال  راء ع�� 

 . العملاء
     

48  
ّ

      .  ملاء ضمن ا�حدود المقبولةمة من الع�اوى المقدّ عدد الش

الهيئة �سرعة لش�اوى   49 �� الوقت �ستجيب  العملاء, و�عا�ج ا�خلل 

 المناسب . 

     

      .  ة لقياس مستوى رضا العملاءدور�ّ تقوم الهيئة باستقصاءات   50

      . بما يتناسب مع احتياجات العملاءم الهيئة خدما��ا تقدّ  51
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