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 الإهداء

يا من أحمل اسمك بكل فخر إلى من كلتّ أنامله ليقدم لنا لحظة سعادة, إلى من حصد الأشواك عن دربي 

 ..  والدي العزيز                                                                                 ليمهد لي طريق العلم إلى القلب الكبير الذي لم يبخل علي يوماً بشيء ....

إلى القلب الناصع بالبياض,  ويا من علمتني الصمود مهما تبدلت الظروف إلى رمز الحب, وبلسم الشفاء

 ة ... والدتي الغالية                                                                    إلى التي لم تألُ جهداً فـي تربيتي وتوجيهي من ذوبتني بالحنان والمحب

 الحياة.........................  زوجتي و إخوتي الكرام ما فييا من أظهروا لي أجمل 

ء يا من أضاء بعلمه دروب البشر وهدى بالجواب الصحيح حيرة سائليه, فأظهر بسماحته تواضع العلما

إلى الذين مهدوا لنا طريق العلم ... حملوا أقدس رسالة في الحياةيا من  وبرحابته سماحة العارفين .

والمعرفة , يا من أشعل شمعة في دروب علمنا ووقف على المنابر وأعطى من حصيلة فكره لينير دربنا  إلى 

                                                   ,فاضل  من علمني حرفا  وأوصلني إلى  الرفعة ..................  أساتذتي الأ 

 ........الدراسة هذه وإتمام إنهاء في ساهم من كل وإلى

من  اً لكم كل الاحترام جميعا يا من تضيئون لي الطريق وتساندوني أهدي ثمرة هذا الجهد المتواضع راجي 

  از و التقدير. المولى عز وجل أن يجد القبول والنجاح مع خالص الاعتز 
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 والتقديرشكر ال

 

 وسّلم . عليه الله صلى محمد المصطفى الحبيب على والسلام والصلاة وآخرًا أولا لله الحمد

الدكتور  بالذكر وأخص الأفاضل أساتذتي إلى والعرفان بالشكر أتوجه أن الرسالة هذه إتمام بعد يسعدني

 وإرشادات ونصائح توجيهات من لي قدمه ما وعلى ,الرسالة هذه على بالإشراف خالد ابو العثم لتفضله

 يد لي وقدموا دعموني الذين الأساتذة إلى الجزيل بالشكر أتوجه وكما والرفاه , الصحة  دوام له متمنياً 

 لاستبانة والمحكمين المناقشة لجنة أعضاء السادة بالشكر إلى أتقدم وكما , سالة الر هذه إنجاز في العون

 من قدموه لما عمان العاصمة في الإدارات في منظمات التأمين إلى والتقدير بالشكر هأتوج كما.الدراسة

 .الرسالة هذه إنجاح في أسهمت تسهيلات

 الأعمال إدارة كلية وعمادة عمان العربية جامعة رئاسة بالخير يجزي أن الكريم العزيز الله أسأل وختامًا

 للأمة وسندًا ذخرًا ويديمه الحسين ابن الثاني الله عبد الملك جلالة يحفظ أن الله داعياً  يبالط البلد هذا في

  .العربية والاسلامية
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 إعداد: معتصم صالح عطاالله

 إشراف: الدكتور خالد أبو العثم

 

 الملخص باللغة العربية

تحديد اثر التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على أداء شركات التامين )تخفيض  هدفت هذه الدراسة الى

الدقة في الإنجاز( في الاردن . وقد تكونت عينة الدراسة من  التكلفة و رضا العاملين والسرعة في الإنجاز و

التامين  ت(  موظفا وموظفة في المستويات الادارية العليا والوسطى و الموظفين العاملين في شركا424)
( شركات وقام الباحث بتوزيع اداة الدراسة على العينة والتي تكونت من قسمين 5الاردنية موزعين على )

( عبارة تقيس متغير التعهيد في تكنولوجيا المعلومات , ويتضمن أربعة 28, الجزء الأول ويتكون من )

كات الدعم الفني والتقني , إدارة الشب أبعاد فرعية لقياس التعهيد في تكنولوجيا المعلومات وهي ) ادارة

( فقرة تقيس متغير الأداء, 22والاتصالات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية(. اما الجزء ويتكون من )

ويتضمن هذا الجزء أربعة أبعاد فرعية وهي )تخفيض التكلفة و رضا العاملين والسرعة في الإنجاز و الدقة 

( استبانات وذلك لعدم اكتمال الاجابات 3( استبانة , وتم استبعاد )035استرجاع ) في الإنجاز( , علما انه تم

 ( فرداً.032لتصبح العينة النهائية للدراسة )

دلالة احصائية لتبني التعهيد في تكنولوجيا المعلومات )ادارة الدعم  يوجود اثر ذواظهرت نتائج الدراسة 
ت , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على أداء شركات التامين الفني والتقني , إدارة الشبكات  والاتصالا 

لى تخفيض ع للتعهيد في تكنولوجيا المعلوماتكذلك اظهرت النتائج وجود اثر ذي دلالة احصائية الاردنية , 

جيا د في تكنولو للتعهيكما اظهرت النتائج وجود اثر ذي دلالة احصائية  شركات التامين الاردنية ,التكلفة في 

ئية , كذلك اظهرت النتائج وجود اثر ذي دلالة احصاشركات التامين الاردنية على رضا العاملين في  المعلومات

 اظهرت النتائج كما ,, شركات التامين الاردنيةعلى السرعة في الإنجاز في  للتعهيد في تكنولوجيا المعلومات

ات التامين شركعلى الدقة في الإنجاز في  وماتللتعهيد في تكنولوجيا المعلوجود اثر ذي دلالة احصائية 

  .الاردنية
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By: Mutasem S. Attalah 

Supervisor: Dr. Khalid Abu Al-Atham 

 

Abstract 

 

This study aimed to determine the impact of Information Technology Outsourcing 

on the performance (cost reduction, employees’ satisfaction, Quick achievement, 

accurate achievement) in Insurance Companies.  

The study sample  consist of (494) male and female employees in senior 

management  and central staff  in five Jordanian Insurance Companies and  the 

researcher distributed the  tool of the study ,which consisted of two parts ,the first 

section measures impact of Information Technology Outsourcing and it consists of ( 28) 

questions distributed on four dimensions : technical support management , networks 

and communications management , software management, and human resources. The 

second part of the study measures the tool on performance and consists of (26) 

questions divided into four dimensions: cost reduction, employees’ satisfaction, Quick 

achievement, accurate achievement.  

The study results show a statistically significant impact of Information Technology 

Outsourcing (technical support management, networks and communications 

management, software management, and human resources) on Insurance Companies 

performance, the results show a statistically significant impact of  Information 

Technology Outsourcing on cost reduction at Insurance Companies, as well as the 

results show a statistically significant impact of Information Technology Outsourcing on 

employees’ satisfaction at Insurance Companies, the result also show a statistically 

significant impact of Information Technology Outsourcing on Quick achievement at 

Insurance Companies , as well as the results show a statistically significant impact of 

Information Technology Outsourcing on accurate achievement at Insurance Companies. 
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 الإطار العام للدراسة:  الفصل الأول

 

 :المقدمة

إحداث الكثير بتشهد منظمات الأعمال نهضة تكنولوجية حضارية واسعة تتسم بالإيقاع السريع, وتسببت 

العالمية. وقد فرضت هذه النهضة  والتغيرات المتعددة على المنظمات  من التغيرات المحلية والإقليمية و

ودفعتها نحو تبني الأساليب الإدارية الحديثة لتستطيع مواجهة ومواكبة هذه التغيرات بقصد الحفاظ 

ت الأعمال خلال أداء عملياتها والوفاء على بقائها ونموها. ويعد التحدي الحقيقي الذي يعترض منظما

بالتزاماتها المختلفة هو التغيرات الجذرية والمتسارعة في الجوانب البيئية المحيطة بمنظمات الأعمال , هذا 

فضلا عن التطور الهائل في تكنولوجيا المعلومات الأمر الذي ساعد منظمات الأعمال في استخدام وتطوير 

 نظم المعلومات وخدماتها.

إن الأساليب الإدارية الحديثة دفعت الشركات إلى التركيز على صميم الأعمال الأساسية للمنظمة  

وتطويرها كونها المصدر الرئيس للربحية والبقاء والنمو, فتعتبر كثير من المنظمات أنشطة تكنولوجيا 

, تتوافر المجال المعلومات من الأنشطة غير الأساسية للمنظمة فتقوم بتعهيدها لمنظمات تختص بهذا

لديها المهارات و الخبرات والمعدات المناسبة مما يعكس ذلك نوعية الخدمة و كفاءتها ومن هنا يبرز دور 

 التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات.

يعد قطاع التأمين أداة اقتصادية هامة ومتميزة من أدوات تجميع المدخرات ومن ثمة استثمارها في 

تصاد الوطني, ولقد مارست مؤسسات التأمين الناجحة دوراً هاماً في العديد من مختلف قطاعات الاق

التجارب الاقتصادية الناجحة باعتبارها أداة هامة لتوفير الموارد المالية طويلة الأجل لتمويل أوجه 

 لىالاستثمارات المتعددة التي تحتاجها العملية الاقتصادية والتنموية في جميع القطاعات وهذا يدل ع

 مدى أهمية هذا القطاع .

( إن الأهمية الاقتصادية للتأمين تنعكس على الحياة الاجتماعية من 35:2118ويرى )عريقات و عقل, 

  خلال الأمان الذي يتحقق في نفوس المستأمنين , 
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حيث يؤمن الفرد ضد ما قد يتعرض له من أخطار تؤثر في شخصه وتؤثر في استقرار وتماسك أسرته وهذا 

على المجتمع بالاستقرار والتماسك أيضاً, كما إنه لا يصرف مبلغ التعويض في الحالات التي تكون  يعود

ناتجة عن تعمد المؤمن له , مما يؤدي الى شعوره بالمسؤولية تجاه الغير. كما تعمل شركات التأمين على 

اح وسائل ه المخاطر واقتر تقليل حدوث بعض المخاطر من خلال استعانتها بالخبراء والاحصائيين لدراسة هذ

   منع تحقق الخطر وتقليل الخسائر.

وعلية فإن الخطر هو محور العملية التأمينية أي ان الفرد يؤمن ضد المخاطر التي تحيط به كفرد وكذلك 

بالنسبة للمجتمع لذا ينبغي التأكيد على أنواع الأخطار التي يمكن التأمين عليها أو الأخطار التي تهدد 

 المجتمع سواء الأشخاص أو الأموال , ووجد التأمين لمواجهة هذه الأخطار. الفرد أو

 مشكلة الدراسة: 

في الدول المتقدمة أهمية استراتيجية انعكست  يكتسب موضوع التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات 

عمل  قعبوضوح ليس من المنظور العلمي على مستوى الدراسات والأبحاث وحسب بل امتد ذلك الى وا

تلك الشركات , ويعتقد الباحث أن الأمر في الدول النامية مازال يواجه مشكلات بسبب القصور الواضح 

   في دراسة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات ومتغيراتها بالنسبة للشركات في تلك الدول لرفع مستوى أدائها.

 يا المعلوماتل في التعهيد في إدارة تكنولوجوتكمن مشكلة الدراسة في مدى تأثير المتغير المستقل والمتمث

على المتغير التابع الأداء لدى شركات التأمين , و يمكن تحقيق الغرض من هذه الدراسة عن طريق الإجابة 

 عن التساؤلات الاتية:

  ما أثر التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات )إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة

 برمجيات , الموارد البشرية( على أداء شركات التأمين  ال

 أهمية الدراسة :

تقوم الدراسة بمعرفة مدى التأثير الذي يمكن أن تحدثه عملية تبني التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على 

 أداء شركات التأمين. وأهميه الدراسة تظهر من خلال النظر الى الامور التالية:
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راسة قطاع التأمين وهي بذلك تأتي كمساهمه في التعريف بأهمية هذا القطاع كرافد ستتناول هذه الد .0

 أساسي و مهم من روافد الاقتصاد الأردني.

على أداء  الوصول إلى نتائج ذات دلاله إحصائية حول موضوع أثر التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات .2

 شركات التأمين.

لتطبيقية في مجال تكنولوجيا المعلومات في بيئة الشركات , من خلال دعم الدراسات و البحوث النظرية وا .3

بيان أثر التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على الأداء , ورفد الشركات بالملاحظات والتقييم المناسب الذي 

 يساعدها على أداء دورها المهم في تحقيق التنمية الشاملة

 فرضيات الدراسة: 

محددة وبناء على الاسئلة المستنبطة منها فانه يمكن صياغة الفرضيات العدمية بنيت الدراسة على مشكلة 

 الآتية:

 :الفرضية الرئيسة الأولى

 ( 1.15لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ≥α  لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا )

دارة البرمجيات , الموارد المعلومات )إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات  والاتصالات , إ 

 البشرية( على أداء شركات التأمين.

وتفرعت عن هذه الفرضية أربع فرضيات فرعية تناولت تأثير التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات على 

 الدقة في الإنجاز.  كل من: تخفيض التكلفة و رضا العاملين والسرعة في الإنجاز و

 الفرضية الفرعية الأولى : 

 لا ( 1.15يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ≥α  لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات )

)إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات  والاتصالات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على تخفيض 

 التكلفة.
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 الفرضية الفرعية الثانية:     

  لا يوجد أثر ذو دلالة( 1.15إحصائية عند مستوى  ≥α لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا ) 

المعلومات )إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على رضا 

 العاملين.

 الفرضية الفرعية الثالثة:

  ( 1.15لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ≥α لتبني ال ) تعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات

 )إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على السرعة في الإنجاز.

  الفرضية الفرعية الرابعة: 

  ( 1.15لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ≥α  لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلو )ات م

 )إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على الدقة في الإنجاز.

 أنموذج الدراسة:

( الأنموذج الخاص بالدراسة , لتفسير أثر المتغير المستقل: التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات على 0-0يبين الشكل )

  .”اء شركات التأمينأد ”المتغير التابع وهو
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 أنموذج الدراسة  (0-0الشكل )                                                           

                   المتغير التابع                                                           المتغير المستقل          

 

 

 

 

 

 

 

 أنموذج الدراسة من إعداد الباحث *

 التعريفات الإجرائية:

 الإجرائية للتعامل مع متغيرات الدراسة كما يلي: ساليبم تحديد المعاني والألأغراض الدراسة الحالية فقد ت

 :(Information Technology Management Outsourcing) التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات 

يتمثل في تعاقد منظمات الأعمال مع منظمات أخرى مختصة في تكنولوجيا المعلومات وذلك للإفادة من 

والقدرات والتقنيات في إدارة وتشغيل جميع أو أجزاء من عمليات ووظائف تكنولوجيا المعلومات الخبرات 

الخاصة بهذه المنظمات . وسيتم قياس التعهيد من خلال الأبعاد التالية )إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة 

 .Lacity et al)  ,(1996الشبكات والاتصالات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية ( 

  

لوماتإدارة تكنولوجيا المع التعهيد في   

 إدارة الدعم الفني والتقني 

  إدارة الشبكات 

 إدارة البرمجيات 

 الموارد البشرية 

  

 أداء شركات التأمين

 تخفيض التكلفة 

 رضا العاملين 

 السرعة في الإنجاز 

  الإنجازالدقة في 



www.manaraa.com

 
 

2 
 

 إدارة الدعم الفني و التقني  (Technical Management:) 

هي المسؤولة عن تقديم مهارات فنية لدعم خدمات تكنولوجيا المعلومات وإدارة البنية التحتية لتكنولوجيا 

 المعلومات. وتعُرفّ أدوار مجموعات الدعم وكذلك الأدوات والعمليات والإجراءات اللازمة لحل المشكلات

 التي يتعرض لها المتعاملون في تكنولوجيا المعلومات.

  إدارة الشبكات(Network  Management:) 

هي المسؤولة عن إدارة جميع أنواع الأجهزة والمعدات والبرمجيات وأنظمة الحماية المستخدمة في بناء 

 .الشبكات وطرق الاتصالات في شركات التأمين 

  إدارة البرمجيات(Application Management): 

هي إدارة مجموعة البرامج التشغيلية والتطبيقات المستخدمة في تشغيل الأجهزة في المنظمات من خلال 

التي و  تصميم واختبار وتحسين التطبيقات بحيث تجعل الأجهزة قادره على القيام بالعمليات المطلوبة

 .تتناسب مع أنشطة المنظمة

 الموارد البشرية (Human Resources): 

راد العاملون في حقول وتطبيقيات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وهم من فئات التقنيين وتشمل الأف

الفنيين والمبرمجين والمهندسين والمحللين ومشغلي الأنظمة وغيرهم , وهم من الفئات التي تعمل بشكل 

 مباشر في تشغيل النظام وصيانته وإدامته ومتابعته واعداد مخرجاته.

 الأداء ((Performance: 

هو قدرة المنظمة على استخدام مواردها المالية و البشرية و التكنولوجية و المعرفية بالصورة التي تجعلها 

قادرة على تحقيق أهدافها بطريقة كفؤة وفاعلة و تحقق توقعات و تطلعات أصحاب المصالح كحملة 

 قياس الأداء من خلال الأبعاد التالية الأسهم والعملاء والموظفين والموردين والحكومة والمجتمع. وسيتم

 )تخفيض التكلفة , رضا العاملين , سرعة في الإنجاز , الدقة في الإنجاز(.
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  تخفيض التكلفة(Cost Reduction):  

الى أقل درجة ممكنة مع مراعاة استمرارية  المنظمةهي العمل على خفض الكلفة الكلية التي تتكبدها 

 . دارية والتشغيلية وغيرهاالعمل وتشمل التكاليف الإ 

  رضا العاملين(Employees Satisfaction):  

يم خدمة من خلال تقد المنظماتهي العملية التي يتم من خلالها تلبية احتياجات وتوقعات العاملين في 

افق بين ويتحقق ذلك بالتو .ذات جودة عالية في تكنولوجيا المعلومات ينتج عنها تسهيل الأعمال اليومية

 يتوقعه الموظف ومقدار ما يحصل عليه. ما 

  الإنجاز فيالسرعة(Quick Achievement): 

 هي القدرة على إنجاز العمل أو مجموعة الأعمال في أقل زمن ممكن. 

  الإنجازالدقة في(Accurate Achievement) : 

ة المقاسة للعينهي إنجاز العمل أو مجموعة الأعمال بأقل نسبة خطأ ممكنة , وهي مقدار تباعد القيمة  

 من القيمة الحقيقية لها. 

 حدود الدراسة:

 اقتصرت الدراسة على شركات التأمين في الأردن.الحدود المكانية: .0

 2102أجريت الدراسة خلال العام الميلادي  الحدود الزمانية:.2

لقي كونهم متاختار الباحث عينة من المديرين والموظفين من خلال استقراء آرائهم  الحدود البشرية:.3

  الخدمة المباشرين من تعهيد تكنولوجيا المعلومات. 
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 الإطار النظري والدراسات السابقة:  الفصل الثاني

 

 أولاً: الإطار النظري 

نتيجة للتطورات التكنولوجية والاقتصادية وانتشار ظاهرة العولمة, أصبحت أنظمة المعلومات تحتل أهمية 

حيث تطورت أنظمة المعلومات بخطى سريعة وتعددت تطبيقاتها في  و مكانة واسعة  في كل المجالات,

جميع  منظمات الأعمال. وقد استخدمت هذه الأنظمة في جميع المستويات الإدارية المتعددة لتشمل 

المستويات التشغيلية ووحدات الأعمال والإدارة العليا , ذلك أن أنظمة المعلومات تحقق العديد من المزايا 

 ل ما توفره من معلومات هامة لجميع فئات مستخدمي المعلومات في المنظمات المختلفة وذلك من خلا

وتبرز تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في مساهمتها الجادة لتعزيز عناصر الميزة التنافسية للمنظمات اذ 

تحديث لتتوسع الأعمال وتنخفض التكاليف وتتحقق وفورات كبيرة في الجهد والوقت والمرونة العالية 

وتطوير الأداء .وتحقيق عوائد وموارد جديدة للمنظمة وتحسين سرعة الاستجابة للزبائن والتحسين المستمر 

 . 17:2010)البياتي , )اللامي وللجودة وتكوين القاعدة التقنية لبناء نظم إدارة المعرفة في المنظمة 

المنظمات في تنظيم أعمالها وامورها كافة  تكنولوجيا المعلومات تساعد ( أن282:2118العاني, )جواد وويرى 

وبطرق تمنحها المرونة في التصرف تجاه المواقف والمتغيرات التي تعترض طريقها .وتزيد تكنولوجيا المعلومات 

أيضاً من قابلية المنظمات على الاستشعار للتغيرات التي تحصل في البيئة قبل حدوثها وثم الاستجابة 

حة فيها .وبإمكان نظم المعلومات منح كل من المنظمات الصغيرة والكبيرة مرونة والإفادة من الفرص المتا

 اضافية لتخطي الصعاب والمحددات المتعلقة بحجم المنظمة والحد من أثر البعد الجغرافي لها . 

ص يونظراً لما يشهده العالم حالياً من صعوبات اقتصادية وتنافسية عالية , اضطرت الشركات الى التوجه لتقل

الانفاق و الاستثمار قدر الامكان في ما يتعلق بتكنولوجيا المعلومات بصوره كفؤه , وذلك من خلال تقليص 

أعداد الكوادر البشرية المؤهلة , بالإضافة الى كل ما يلحق ذلك من تأهيل و تدريب هذه الكوادر, لكي 

و البرامج و الأجهزة التي تقوم  تتمكن من أداء دورها على أكمل وجه. كما يشمل هذا التقليص الأنظمة

  (.Thouin, 2007عليها منظومة عمل تكنولوجيا المعلومات )
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ولدوافع استراتيجية زاد الإدراك لمفهوم التعهيد على مستوى المنظمات حيث بدأت تؤخذ بعين الاعتبار 

يد اتيجية التعهقرارات التعهيد من المصادر الخارجية , مثل الخدمات وسير العمليات . ولما كانت استر 

مرتبطة مسبقا بشكل رئيس بالكلفة ومستوى أداء عالٍ , نجد أن قرارات التعهيد الحالية تملك أهمية 

 .  (Greaver, 1999:8) استراتيجية وتوجهاً بهدف دعم المنافسة في منظمات الأعمال

تزويد بخدمة بشكل أن قرار التعهيد هو قرار التعاقد مع مزود خارجي لتنفيذ عمل أو جزء منه أو ال

مستمر, ومن المهم إدراك أن العمل الذي يتم تعهيده للمصادر الخارجية يصعب عادة على المنظمات  

القيام به داخليا لاعتبارات تتعلق بالتكلفة والجودة , ولكن ما يجري من تعهيده للمصادر الخارجية هو 

 لقرار ذو الطابع الاستراتيجي يمكن وصفه بانهاتجاه استراتيجي وليس كونه الخيار الوحيد المتاح , وهذا ا

 .  (Greaver, 1999:11) من المستوى الأول بالنسبة لقرارات المنظمات

ويعد الأداء مفهوماً جوهرياً وهاماً بالنسبة لمنظمات الأعمال بشكل عام , وهو يمثل القاسم المشترك لاهتمام 

وعنصراً محورياً لجميع فروع وحقول المعرفة الإدارية بما علماء الإدارة . ويكاد أن يكون الظاهرة الشمولية 

فيها الإدارة الاستراتيجية, فضلا عن كونه البعد الأكثر أهمية لمختلف منظمات الأعمال والذي يتمحور حوله 

وجود المنظمة من عدمه . وعلى الرغم من كثرة البحوث والدراسات التي تتناول الأداء , الا انه لم يتم 

لى إجماع أو اتفاق حول مفهوم محدد له . و على الرغم من تعدد واتساع الأبعاد والمنظمات التوصل ا

البحثية ضمن موضوع الأداء  واستمرار المنظمات بالاهتمام والتركيز على مختلف جوانبه , يبقى الأداء مجالا 

داخلية ام اء أكانت الخصبا للبحث والدراسة لارتباطه الوثيق بمختلف المتغيرات والعوامل البيئية, سو 

الخارجية منها, وتشعب وتنوع تلك المتغيرات وتأثيرها المتبادل معه. فالأداء مفهوم واسع ومحتوياته 

 )2112:477)الغالبي و ادريس , متجددة بتجدد وتغير وتطور أي من مكونات المنظمة على اختلاف أنواعها 

 نشأ نظام التأمين اساساً لتلبية حاجة الأفراد الىحيث  .وتتمحور الدراسة هنا على الأداء في شركات التأمين

وسيلة لتخفيف عبء الخسارة المالية التي تلحق بهم , سواء في أشخاصهم أو ممتلكاتهم , نتيجة لتحقق 

الأخطار الكثيرة التي تزخر بها الحياة والتي لا يملكون ولا يستطيعون التخلص منها أو منعها. ولا تقتصر 

 بصفته من أكثر الوسائل فعالية في مجابهة الأخطار على خلق الشعور بالأمان في نفوس الأفراد  فوائد التأمين
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وإزالة الخطر من حياتهم والمحافظة على ثرواتهم )سواء المحقق منها أو المنتظر من الضياع( وإنما تمتد 

 واله ازدهر المجتمع وإن أصابهفوائده الى المجتمع بأسره , فالفرد ما هو إلا جزء من المجتمع اذا صلحت أح

  (114-003:2112)ابو بكر و السيفو , ضرر انعكس ذلك عليه وعلى المحيطين به وعلى المجتمع ككل.

 تكنولوجيا المعلومات:   

اذا كانت المعلومات بيانات أو حقائق تمت معالجتها ويمكن تخزينها , استرجاعها وتشكيلها واذا كانت 

رفة العلمية لتصميم واستخدام منتجات وخدمات توسع مقدرة الإنسان على تطوير التكنولوجيا تطبيق المع

البيئة الطبيعية الإنسانية والتحكم فيها , فإن تكنولوجيا المعلومات تصبح مجموعة الأدوات والأنظمة 

في  زوالتقنيات والمعرفة المطورة لحل مشاكل تتصل باستخدام المعلومات وجوهر تكنولوجيا المعلومات يترك

استخدام الحاسبات الإلكترونية والاتصالات لخلق وتشكيل وتوزيع المعرفة وبشكل أكثر تقنية. وهي حصاد 

الوسائل الموظفة لكي تجمع بشكل منظم وتعالج وتخزن وتعرض وتبادل المعلومات دعما للأنشطة الفكرية 

لبيانات ج تكنولوجيا معالجة اللإنسان وقد برزت تكنولوجيا المعلومات كتكنولوجيا مستقلة بواسطة مزي

والاتصالات السلكية واللاسلكية , فالأول لها القدرة على معالجة  وتخزين المعلومات والأخيرة هي الحامل 

وموصلها, هذا المزيج أو التضافر قد تم إحداثه بما اتيح له من المكونات الإلكترونية الدقيقة وتجهيزاتها 

 .)  02:2112المعقدة )الصيرفي ,

ان تكنولوجيا المعلومات هي التفاعل الرائع بين أجهزة الحواسيب الإلكترونية  )305:2101يرى ) قنديلجي ,و

ووسائل الاتصال المختلفة , مثل الألياف الضوئية والأقمار الصناعية وكذلك تقنيات التكنولوجيات الأخرى 

هي لمجالات الحياتية المختلفة. و التي يستخدمها الإنسان في السيطرة على المعلومات واستثمارها في ا

التكنولوجيا التي توحد بين نظم الحوسبة مع الربط عبر وسائل الاتصال بغرض نقل البيانات والمعلومات 

 المختلفة )نصوص , ارقام وجداول , صور و رسومات, و تسجيلات فيديوية....( بالطريقة المناسبة. 

علومات تتكون من الأجهزة البرمجيات والاتصالات وإدارة  ان تكنولوجيا الم  Daft, 2006:546) ويعتقد )

قواعد البيانات وتكنولوجيا  أخرى تستخدم في خزن المعلومات وإنتاجها في أشكال مفيدة لمتخذي القرار في 

  المنظمة.
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تكنولوجيا المعلومات بمختلف أنواع الاكتشافات والمستجدات   )32:2117قنديلجي و الجنابي , ويصف )

تراعات التي تعاملت وتتعامل مع البيانات والمعلومات من حيث جمعها وتحليلها وتنظيمها وخزنها والاخ

 واسترجاعها في الوقت السريع والمناسب وبالطريقة المناسبة والمتاحة.

تكنولوجيا المعلومات كالقلب النابض في مختلف منظمات الأعمال اذ  16:2010)البياتي , ويصف )الامي و

سهيل انسيابية القرارات المناسبة وفي توجيه وتنفيذ مختلف عملياتها فهي مصدر حيوي تساهم في ت

لديمومتها وبقائها وتميزها التنافسي. من خلال مراجعة الأدبيات المعاصرة يبدو لنا للوهلة الأولى ان هناك 

ات بط وأداء العملياتفاقاً عاماً في تحديد مفهوم تكنولوجيا المعلومات اذ تعد أداة مهمة تساهم في ترا

الأساسية للمنظمة وتتضمن الأجهزة والبرمجيات وقواعد البيانات والشبكات والوسائل الأخرى .وتعرف 

بانها أدوات ووسائل تستخدم لجمع المعلومات وتصنيفها وتحليلها وخزنها أو توزيعها .وتصنف تحت عنوان 

 .تها المباشرة بنشاطات العمليات في المنظمةأوسع وأشمل وهو )التقنيات المستندة الى الحاسوب ( لعلاق

 :( تكنولوجيا المعلومات إلى عناصر ثلاثة هي45:2000وقد صنف )الكيلاني واخرون, 

والتي تتعلق بالمواد المستخدمة في الانتاج, أي استخدام   Product Technology  تكنولوجيا المنتج .0

 المعرفة في تحديد صفات وخصائص المنتج واستخداماته.

والتي تتعلق بالتقنيات المستخدمة في عمليات الإنتاج ,   Process Technology  تكنولوجيا العمليات .2

 أي استخدام المعرفة في عمليات الإنتاج لتنظيم المدخلات والعمليات التصنيفية.

والتي تشمل مستويات مختلفة من التعقيد للمعارف    Management Technology تكنولوجيا الإدارة .3

ستخدمة في الإنتاج. أي استخدام المعرفة في إدارة المنظمة. أو بمعنى آخر هي المهارات الإدارية التي الم

 تمكن المنظمة من أن تنافس من خلال استخدامها للموارد المتاحة بكفاءة عالية.

نطوي يوفي ضوء ما تقدم فإن مفهوم تكنولوجيا المعلومات يعد من المفاهيم الاستراتيجية , وهو مفهوم 

على احتواء هذه التكنولوجيا لأجزاء مادية ملموسة مثل :الأجهزة والمعدات , الشبكات والملحقات 

المرتبطة بهذه الأجزاء , وكذلك تحتوي الأجزاء غير الملموسة مثل :البرمجيات المختلفة التي تنظم الشؤون 

 الاساسي لبيانات المنظمة , الإدارية و المالية , وقواعد البيانات المختلفة التي تشكل الوعاء 
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كما تشمل العنصر البشري وهو المشغل , المستخدم والمستفيد الرئيس لهذه المنظومة المتكاملة وبالتالي 

فإن لتكنولوجيا المعلومات قيمة استراتيجية عبر إسهامها في إدخال تحسينات جذرية على سير عمليات 

  شغيلية والتسويقية والإدارية .المنظمة , بشكل يزيد من كفاءة العمليات الت

. وتحديداً لأغراض صياغة وتنفيذ تأهمية  تكنولوجيا المعلومات في عمل المنظما 2011)ويصف )العامري ,

 -:كما يلي  الإستراتيجات

حيث تخدم تكنولوجيا المعلومات عملية تنفيذ الاستراتيجية من حيث السعر والجودة  الإستراتيجية الإنتاجية: -

التسليم والمرونة في تقديم السلع والخدمات للمستهلكين , ومن خلال نظم التصميم الهندسي للعمليات وسرعة 

 ونظم الرقابة, ونظم إدارة المخزون والمشتريات والتصنيع بمساعدة الحاسب الآلي.

يث الحصول حتعمل تكنولوجيا المعلومات على تسهيل تنفيذ الاستراتيجية المالية من  الإستراتيجية المالية: -

على الأموال واستخدامها والسيطرة عليها وتوزيعها بكفاءة عالية, والعمل على توفير السيولة المالية من المصادر 

الداخلية والخارجية وفي الوقت المناسب, ومراقبة التدفقات النقدية ومن خلال تسجيل ومتابعة العمليات 

هم لمنظمة الثابتة والمتغيرة ومراقبتها بشكل مستمر, مما يسالمالية اليومية, كما ساعدت على تقليل تكاليف ا

 في ترشيد الإنفاق وزيادة الإنتاج عن طريق تقييم الأداء المالي من حيث السيولة والربحية والمديونية.

تساعد تكنولوجيا المعلومات في إجراء بحوث التسويق, وبما تقدمه من البيانات الاستراتيجية التسويقية:  -

ومات, وبالتالي الإسهام في تقييم السوق من خلال جمع المعلومات عن العملاء وإحتياجاتهم وعن والمعل

المنافسين وقدراتهم, مما يسهم في تطوير السلع والخدمات اللازمة لمقابلة إحتياجات هؤلاء العملاء, كما 

 زون.بعة حجم المخأسهمت في تقصير طول القناة التسويقية , وتقليل التكاليف البيعية وسهولة متا

تساعد تكنولوجيا المعلومات في زيادة التوافق بين الأفراد والوظائف , وبالتالي  استراتيجية الموارد البشرية: -

اختيار الموارد البشرية المؤهلة الكفؤة , وتدريبها وتقييم أدائها, وتخطيط مسارها الوظيفي , كما وتساهم في 

تحسين عمليات الإتصال والحفز والدافعية لدى الأفراد , ومن خلال تحسين نوعية وظروف العمل من خلال 

 إغناء الوظائف وتوسيعها والعمل على بناء قاعدة معلوماتية للموارد البشرية.

تلعب تكنولوجيا المعلومات دوراً هاماً في تنفيذ وظيفة البحوث والتطوير , استراتيجية البحث والتطوير:  -

فة اللازمة للإدارة والعاملين ومساعدتهم في تصميم المنتجات الجديدة والعمل على وذلك من خلال تطوير المعر 

 تطوير المنتجات الحالية, والإسهام في تحسين العمليات الإنتاجية في المنظمة ككل.
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 :أهمية تكنولوجيا المعلومات

ف تكنولوجيا ك تكاليطورت تكنولوجيا المعلومات محتوى التكاليف بعامة وتكاليف المعلومات بخاصة وكذل

نظم المعلومات التي ينظر اليها على أنها عامل من عوامل الإنتاج .وتوجهت الدراسات نحو الأثار الناجمة 

عن دور تكنولوجيا المعلومات في خفض التكاليف .حيث بدا ذلك التخفيض ينعكس على عدد أعضاء القيادة 

يث أخذت تكنولوجيا المعلومات تلعب أدوارهم الإدارية من المديرين في الإدارة الوسطى والعمال ح

وتعوض وجودهم المادي والإجرائي, وأثرت تكنولوجيا المعلومات وبشكل واضح على جودة المعلومات 

ودورها الاقتصادي في المنظمة. إذ مكنت تكنولوجيا المعلومات المنظمات عامة من تقليص حجمها بسبب 

د وتخفض من خطوات أداء العمل الى الحد الأدنى وبالتالي تقلصت إمكانيتها في أن تأخذ أدوار بعض الأفرا

تكاليف المعاملات. ويمكن ان تساعد تكنولوجيا المعلومات , وخاصة بعد الاستعانة بشبكات الحاسوب , 

المنظمات بأنواعها كافة من خلال تقليل التكلفة وبالتالي تبني استراتيجيات خفض السعر , وذلك إن هذه 

  ا فتحت الأفاق أمام المنظمات للبحث عن مصادر تجهيز متنوعة )داخلية وخارجية(التكنولوجي

بحوث القيمة التجارية لتكنولوجيا المعلومات تحاول فهم وتفسير أثر الاستثمار في مجال تكنولوجيا 

صعب أ تقييم الفعالية والقيمة المستمدة من تكنولوجيا المعلومات وهي واحدة من  المعلومات على الأداء و

المشاكل التي تواجهها المنظمات. وكان يعتقد ان كلما زاد مستوى الاستثمار في مجال تكنولوجيا المعلومات 

ان استعراض  و يعني بالضرورة زيادة مباشرة وإيجابية التأثير على مستوى الأداء المالي وبطرق يمكن قياسها.

ووجود علاقة سلبية في حالات أخرى , وبعض  لدراسات لاحقة أظهرت وجود علاقة إيجابية في بعض الحالات

الدراسات لم تظهر أية علاقة بين مستوى الاستثمار في مجال تكنولوجيا المعلومات و مستوى الأداء المالي 

للمنظمات ومن خلال مناقشة التناقض في النتائج كان يعتقد في البداية إن سبب عدم تناسق النتائج يمكن 

س تأثير تكنولوجيا المعلومات وكنتيجة نهائية أظهرت الدراسات الى أن قياس أن يعزى إلى صعوبة في قيا

ومتعددة الأوجه  مستوى الأداء المالي الناتج عن الاستثمار في مجال تكنولوجيا المعلومات يتأثر بعدة عوامل

 ( .Thouin, 2010) كسوء الإدارة واختلاف البيئة التجارية التي تعمل فيها المنظمات
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قة بين المنظمات وتكنولوجيا المعلومات هي علاقة ذات اتجاهين فكل منهما يؤثر في الأخر ضمن والعلا  

مجموعة من العوامل, كالمحيط الخارجي والثقافة والهيكل التنظيمي , وعمليات التشغيل الى جانب 

 )جواد و (  يوضح شكل أبعاد هذه العلاقة1-2المؤثرات السياسية الداخلية والخارجية . والشكل  )

 (272:2118العاني,

 (272:2118( : العلاقة بين منظمات الأعمال وتكنولوجيا المعلومات )جواد و العاني,0-2شكل )

تكنولوجيا المعلومات تؤثر إيجابيا على ممارسات الإدارة وتستطيع الكشف عن المشاكل التي تواجه 

ظفين بطريقة فعالة بالإضافة الى ذلك المنظمات و تزيد المقدرة لدى المديرين لتصميم الأعمال للمو 

تكنولوجيا المعلومات لا تضمن الزيادة في أداء الموظفين بينما تصميم وبناء تكنولوجيا المعلومات بالشكل 

المناسب يؤثر بشكل دراماتيكي على فاعلية الموظفين , ومن بعض أثار تكنولوجيا المعلومات التحسين 

ظفين , وتقدم للموظفين معلومات متنوعة عن الزبائن , السوق والخدمات الإيجابي في الفاعلية وتمكين المو 

بالإضافة الى سهولة الحصول على المعلومات في أي وقت أو في أي مكان , و توفر السرعة العالية في إنجاز 

 .Daft, 2006:563) العمليات وتخفيض التكلفة و كنتيجة لما سبق زيادة في الكفاءة )
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 وجيا المعلومات:مكوّنات تكنول  

وعلى أساس ما تقدم فإن تكنولوجيا المعلومات تشتمل على خمسة من العناصر الأساسية التي تشكل 

الموارد الضرورية المطلوبة , والتي هي : الأجهزة أو المكونات المادية , ثم البرمجيات أو المكونات البرمجية 

ة الات والقوى والعناصر البشرية .وبإمكاننا ملاحظللأنظمة الحاسوبية , قواعد البيانات, الشبكات والاتص

ان هذه العناصر الخمسة تكمل بعضها بعضاً وتترابط بشكل يجعل النظام لا يعمل بطريقة فعالة , أو 

 يتكامل بدون واحد منها :

  )المكوّنات المادية )الأجهزة و المعداتHardware: 

انات ادية المستخدمة في العمليات التي تمر بها البيتشتمل على كل ومختلف أنواع المكونات والوسائط الم

و المعلومات. فالأجهزة أو المكونات المادية لا تشتمل على الحواسيب وبقية الأجهزة ,بل أيضاً كل الوسائط 

والأغراض المنظورة التي تسجل عليها البيانات ,من صفحات وقطع من الورق الذي تستخرج علية 

قنديلجي  )مغنطة أو الضوئية .فمن أمثلتها نظم الحواسيب , بمختلف أشكالها المعلومات الى الأقراص الم

وهي أجهزة وتكنولوجيات معلومات واتصالات بمختلف أنواعها ,سواء أكانت  . )45:2117و الجنابي ,

حواسيب مناسبة , ومدخلات إلكترونية ام ضوئية ليزرية, ام اجهزة ومعدات اتصال لبث المعلومات الى 

بالأجزاء  )277:2101) قنديلجي ,( , و يعرفها 24:2112,السامرائي  )قنديلجي وع المطلوبة المواق

والمكونات المادية الملموسة من الحاسوب , مثل لوحة المفاتيح وشاشة العرض والفأر والبرج الخاص 

ميع ج بوحدة المعالجة المركزية وغيرها .وعلى هذا الاساس فالمكونات المادية للحاسوب تشتمل على

الأجهزة والمكائن في نظام الحاسوب .وتكون عادة تحت سيطرة البرمجيات التي لا تكون عاملة أو فعالة 

 من دون هذه البرمجيات .

بالألية الفيزيائية التي من خلالها يتم ادخال المعلومات ومعالجتها Englandor, 2010:12) ويصفها )

ادية وتنقسم المكونات المبداية العملية الى نهايتها . والحصول على المخرجات والتحكم إلكترونياً من

مادية ثانوية , وكما هو موضح في  للحاسوب الى نوعين اساسيين هما ,مكونات مادية أساسية, ومكونات

  (277:2101الشكل الاتي: ) قنديلجي ,
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   (   277:2101ظام الحاسوب ) قنديلجي ,( : المكونات المادية الرئيسة والثانوية لن2-2شكل ) 

المكونات المادية  تشتمل على كل المعدات والأجهزة المادية  (  الى أن258:2118ويشير  )جواد و العاني, 

المستخدمة في عمليات النظام , كالحواسيب وملحقاتها كالطابعة والماسح الضوئي واجهزة الخزن وغيرها 

سائط نقل وتبادل المعلومات والبيانات بين الأجهزة وكذلك الإنترنت .ويشمل كذلك شبكات الحاسوب وو

الذي يعتبر الأداة الرئيسة لجمع المعلومات والتي أصبح لها دور كبير في الأعمال والتجارة الإلكترونية .ومن 

مة ظالضروري التأكيد على متابعة هذه الأجهزة وتحديثها كي تواكب التطور التكنولوجي ولصالح أداء المن

المعنية. والتأكد من أن عمليات التزويد بما يخص المكونات المادية )الأجهزة والمعدات( تتم في إطار إداري 

تدعم أهداف المنظمة من خلال تنظيم العلاقة بين المزودين وبين الأقسام المسؤولة داخل المنظمة والتفاوض 

دمات المقدمة. إن إدارة عمليات التزويد تشارك والاتفاق على إبرام العقود وتحديد صلاحيات المزودين والخ

في جميع مراحل حياة تكنولوجيا المعلومات بداية من بناء الاستراتيجية والتصميم والتنفيذ ونهاية بالتطوير 

والمتابعة المستمرة خلال جميع مراحل العمل , والسبب الرئيس من عمليات إدارة التزويد بصورة سليمة هو 

 قيقية من المبالغ المصروفة في عملية التزويد والتحقق من ان المزودين يقومون بتنفيذتحقيق القيمة الح

  .(ITIL, 2007:149-150)الشروط والبنود المدرجة في محتوى العقد
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  البرمجياتSoftware: 

تشتمل البرمجيات على كل ومختلف أنواع الإيعازات والتعليمات المطلوبة في معالجة البيانات , ومن 

مجموعات نظم التشغيل , التي توجه المكونات المادية للحاسوب وتسيطر عليها وتسمى برامج  ضمنها

.فهنالك برمجيات النظام , مثل برامج نظام التشغيل الذي يسيطر على نظام الحاسوب , ويقدم الدعم 

محددة  تالمطلوب له. ثم برمجيات التطبيق , والتي هي برامج توجه إجراءات وعمليات خاصة باستخداما

 للحواسيب , من قبل المستخدم النهائي , مثل برامج تحليل المبيعات , وبرنامج المرتبات والمستحقات)

.وبالتالي هي برامج النظام وتطبيقاته وتقوم بتقديم التعليمات اللازمة  )45:2117قنديلجي و الجنابي ,

 ,Englandor) .  ترتيب المناسب لأجزاء الحاسوب بحيث تقوم الأخيرة بتنفيذ المهام المطلوبة وبال

2010:12)  

( بكل البرمجيات الأساسية والمساعدة في إدارة النظام وتنفيذ مهامه 252:2118ويصفها )جواد و العاني,

وأعماله .وتتضمن هذه البرمجيات نظم التشغيل والتطبيقات و البرمجيات الجاهزة وتوفير اللغات 

ومن الجدير بالذكر فإن هذا  عدة لتنفيذ وأداء مهام وأعمال النظام .الحاسوبية المختلفة وكذلك البرامج الم

العنصر يعد من العناصر المهمة لمساندة النظام. اذ تكمن أهميته في استمرارية تطويره وتحديثه لمواكبة 

 قفزات تكنولوجيا المعلومات الناشئة عن الاختراعات الحديثة.

ات غير المادية للحاسوب وهي تعليمات منظمة ,خطوة خطوة , وبناءً عليه فإن البرمجيات تكون المكون 

تخبر المكونات المادية للحاسوب ما ينبغي عمله وكيفية إنجاز الوظائف المختلفة , ومن دون البرمجيات 

 .)225:2117)قنديلجي و الجنابي , .فإن المكونات المادية تكون من دون فائدة

 System Software : برامج نظام التشغيل -

نظام التشغيل هو عبارة عن حزمة برمجية للنظام الأكثر أهمية في الحاسوب , وهو نظام متكامل للبرامج 

التي تدير عمليات وحدة المعالجة المركزية وتسيطر على المدخلات ,المخرجات ,موارد التخزين ونشاطات 

, وعلى هذا الأساس  لمستخدمنظام الحاسوب في الوقت الذي ينفذ فيه الحاسوب برامج التطبيق الخاصة با

  فنظام التشغيل يشتمل على النظام الرئيس للبرمجيات , 
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حيث إنه يدير العمليات الرئيسة للحاسوب .وهذا النوع من البرامج يجهز المستخدم بأنواع متعددة من 

هزة والأج خدمات إدارة الموارد , وبشكل خاص فإنها تؤمن السيطرة والاستخدام لموارد المكونات المادية 

الحاسوبية , ومن ضمن ذلك المساحات المتوفرة في القرص والذاكرة ووحدة المعالجة المركزية وتقسيم 

الوقت والوحدات الإضافية المساندة الملحقة .وعلى هذا الأساس فن نظام التشغيل يسمح للمستخدم أن 

قنديلجي  عقيدات المتعلقة بالحاسوب )يركز على أعماله ووظائفه وتطبيقاته, بدلا من أن يركز على إدارة الت

 .)310:2117و الجنابي ,

رامج نظام التشغيل ضرورية لتشغيل الحاسوب وتنظيم علاقة وحداته ب 19:2010)البياتي , )الامي وويرى 

ببعضها, ويضم هذا النوع من البرمجيات سلسلة من البرامج التي تعدها الشركة المصنعة للحاسوب  وتخزن 

 وتعد جزءا لا يتجزأ من الحاسوب نفسة. فيها داخليا 

 :Application Softwareبرامج التطبيقات   -

على إنها عبارة عن برامج  )85:2101وكذلك ) قنديلجي , 19:2010)يتفق كل من )الامي و البياتي ,

المستخدم النهائي والتي تستخدم لإنجاز وظائف مختلفة. فهي برامج تم تطويرها لغرض حل مشكلة 

ة أو تأدية عمل مفيد لوظيفة ذات هدف عام. من جانب اخر فهي برامج معدة لتشغيل عمليات محدد

معينة ذات طبيعة نمطية بحيث يمكن تطبيقها )مع تغيرات طفيفة( في مؤسسات مختلفة , ويتم اعداد 

مل هذه تبرامج الطلبات أو البرامج التطبيقية وكتابتها بإحدى لغات البرمجة ذات المستوى العالي . وتش

 البرامج على كافة التعليمات التي تحدد بصورة تسلسلية عمليات المعالجة الأزمة للبيانات وكيفية تنفيذها. 

وقد يكون هناك برنامج تطبيقي واحد أو مجموعة من البرامج التطبيقية التي تعرف بالنظام التطبيقي. 

 كالاتي: )331 -328: 2117قنديلجي و الجنابي, ويمكن تصنيف البرامج التطبيقية حسب )

. وقد لا يكون شراء هذا النوع من البرامج )مايكروسوفت(وهي برامج للبيع, مثل برامج  برامج تجارية: -0

بصورة مستقلة , وإنما يكون دفع قيمته من ضمن صفقة شراء جهاز الحاسوب نفسه. أو عندما يطلب  

التجارية المباعة في الأسواق .فهي برامج ذات  المستخدم  أية برامج لعب جديدة وأنواعاً أخرى من البرامج

 حقوق للملكية القانونية , ولا يسمح بنسخها كملكية فكرية دون اذن مسبق من صاحب حقوق النشر.
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وهي برامج توزع مجانا, وغالبا ما تكون من خلال الإنترنت. أما أسباب مثل هذا التوجه  برامج مجانية: -2

البرامج المجانية يحاولون التعرف على ردود فعل المستخدمين ومتابعة  فإن منتجي ومطوري هذا النوع من

 وجهات نظرهم بغرض تطوير هذه البرامج في طبعات لاحقة يعملون على تسويقها وبيعها لاحقا.

هي البرامج التي يقوم المستخدم باستئجارها مقابل أجور محددة. وهذا النوع من البرامج  برامج مؤجرة: -3

بل مجهزي الخدمات التطبيقية .فهنالك مؤسسات وشركات تؤمن برامجها على سبيل يؤمن عادة من ق

 .الاستئجار , بوساطة مجهز للخدمات التطبيقية , بدلا من شرائها بمبالغ لا تستطيع بعض المؤسسات دفعها

  إدارة البرمجيات:-

من  ظائف إدارة البرمجياتإدارة البرمجيات هي المسؤولة عن البرمجيات طوال دورة حياتها. يتم تنفيذ و 

قبل أية مجموعة, قسم أو فريق يشارك في تقديم الإدارة والدعم الفني لعمليات البرمجيات. إدارة 

رئيسا من  البرمجيات أيضاً تلعب دورا مهما في تصميم وفحص وتحسين البرمجيات التي تشكل جزءا

لعمليات التجارية للمنظمة عن طريق في دعم ا البرمجياتأهداف إدارة تكنولوجيا المعلومات وتتمثل 

المساعدة على تحديد الاحتياجات الوظيفية والإدارية للبرمجيات , ومن ثم المساعدة في تصميم وتطبيق 

 .البرمجيات, والدعم الفني المستمر وتحسين تلك  البرمجيات

 :وتتحقق هذه الأهداف من خلال

  لية من حيث التكلفةتم تصميمها بشكل مرن وفعا البرمجياتالتأكد من ان 

  هي المتاحة لتحقيق نتائج الأعمال المطلوبة. البرمجياتالتأكد من أن الوظائف المطلوبة من 

  استخدام العملية في أفضل حال و  البرمجياتتنظيم المهارات الفنية الكافية للحفاظ على استمرار عمليات

 ,ITILالبرمجياتدث خلال عمل المهارات التقنية اللازمة لتشخيص و حل أية أعطال فنية قد تح

2007:233) .) 

والبرمجيات تتعامل و تتخاطب مع قواعد البيانات وإدارتها بشكل كفؤ وتوفر البيئة المناسبة لتحقيق كافة 

المعالجات الخاصة بالبيانات على نوعيها الفيزيائي )تمثيل البيانات للمستخدم ( أو المنطقي )تمثيل البيانات 

 (.028:2118ة( )جواد و العاني, بالهيكلية الحقيقي
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 : Data Base قواعد البيانات -

ويسميها البعض قاعد المعلومات مجازاً. وقاعدة البيانات التي تصمم أو تستأجر أو تشتري أو يستعان بها 

من جهات تعاونية مختلفة, هي عبارة عن مجموعة منظمة من بيانات ومعلومات مرتبطة مع بعضها 

بغرض تأمين حاجات محددة من متطلبات المستفيدين. وتشتمل قاعدة البيانات عادة  بعضا بنسق معين,

مع وحدات وأجزاء لها تسمياتها وارتباطاتها المختلفة التي تبدا من مصطلح البت والبايت وتنتهي بالقيود 

 (.082:2112أو التسجيلات والملفات )قنديلجي و السامرائي ,

ة البيانات بمجموعة من البيانات المنظمة , التي يمكن الوصول الى ( قاعد072:2101ويصف ) قنديلجي ,

محتوياتها , واداراتها وتحديثها بسهولة .وهي مجموعة من التسجيلات أو القيود يشار اليها باسم الملف 

وتتكون قاعدة البيانات عادة من ملف واحد أو أكثر . وهي عبارة عن مجموعة منظمة من البيانات 

بطة مع بعضها بنسق معين بغرض تأمين حاجات محددة من متطلبات المستفيدين. وتشتمل ومعلومات مرت

قاعدة البيانات عادة مع وحدات واجزاء لها تسمياتها وارتباطاتها المختلفة التي تبدأ من مصطلح البت 

 والبايت وتنتهي بالقيود أو التسجيلات والملفات.

البيانات ولإدارة قاعدة البيانات نفسها لابد من وجود البرمجيات هنا لابد ان نشير انه لإدارة موارد قاعدة 

 ( . 40:2112أو )حزم برامج( تسمي نظم إدارة قواعد البيانات )الصيرفي , 

 :إدارة قاعدة البيانات-

إدارة قاعدة البيانات يجب أن تعمل عن كثب مع فرق إدارة البرمجيات الرئيسة, وفي بعض المنظمات  

إدارة قاعدة البيانات تحت هيكل إداري واحد. الخيارات  وظائف إدارة البرمجيات و يمكن الجمع بين

 : التنظيمية لإدارة قاعدة البيانات كما يلي

 .يتم تنفيذ جميع الطلبات من إدارة قاعدة البيانات من قبل فرق إدارة البرمجيات وتحت سيطرتها 

 بيانات, بغض النظر عن نوع البرمجيات قسم مخصص لإدارة قاعدة البيانات, يدير جميع قواعد ال

 المستخدمة.
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  عدة إدارات لقواعد البيانات, أي لكل نوع من قواعد البيانات إدارة خاصة, بغض النظر عن نوع البرمجيات

 المستخدمة.

إدارة قاعدة بيانات تعمل على ضمان الأداء الأمثل والأمن لوظائف قواعد البيانات التي يديرونها. إدارة   

 عدة البيانات عادة ما تتكون من المسؤوليات التالية :قا

 قواعد البياناتإنشاء وصيانة المعايير والسياسات ل . 

 البيانات الأولية وفحصها. قواعدوتصميم  إنشاء 

   العمل على توافر قواعد البيانات و تحسين الأداء من خلال المرونة والحجم, والقدرة الاستيعابية. وقد

 ,ITIL عد البيانات النسخ المتماثل, وهي أيضاً من مسؤولية إدارة قواعد البيانات تتطلب مرونة قوا

2007:179-180)). 

ويرى الباحث ان البرمجيات هي من المكونات غير المادية, وعنصر أساسي في استخدام النظام, حيث إن 

 المكونات المادية لا تستطيع إنجاز الوظائف المطلوبة في غياب البرمجيات.

ى الباحث أن قواعد البيانات هي مخازن تضم مجموعة من البيانات التي تم جمعها وترتيبها وير 

لاستخدامات المنظمة, وتعد القواعد أوعية تحتوي على مجموعة من البيانات المخزنة يتم التعامل و 

 التخاطب معها من خلال البرمجيات لتصبح معلومات مفيدة يصلح الإفادة منها.

 الات الشبكات والاتصNetworks and Communications: 

وتعني كل الأجهزة والمعدات المادية والبرمجة التي تسهل عملية تبادل ونقل البيانات والمعلومات بكل 

 (252:2118أشكالها المقروءة والمسموعة والمرئية الى مستخدميها)جواد و العاني, 

ادية  و البرمجيات التي تقوم بتوصيل تتكون من الأجزاء المأنها   Englandor, 2010:13)ويعتقد )

 المعلومات والبرامج بين الأنظمة الحاسوبية المرتبطة مع بعضها بنوع من أنواع الشبكات.

بأنها مجموعة من أجهزة الحاسوب المنظمة والمرتبطة بخطوط اتصال    88:2010)البياتي , ويرى )اللامي و

 تاحة ونقل وتبادل المعلومات .بحيث يمكن استخدامها للمشاركة في الموارد الم
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أو إنها مجموعة من الطرفيات المترابطة بنظام اتصالات مؤلفة بمجموعها نظاما واسعا كما عرفت بانها 

مجموعة من أجهزة الكومبيوتر والأجهزة المحيطة المتصلة مع بعضها بعضا منتجة لمستخدميها فرصة 

)الطابعات  المودم ومحرك ,الاقراص المدمجة( وهذا المفهوم  المشاركة في الموارد والأجهزة المتصلة بالشبكة

هو الأساس الذي تقوم علية الشبكات ونظرياتها  اذ تحتل الشبكات مكانا بارزا في تقنية المنظمات الحديثة 

 لإسهامها في رفع كفاءة التشغيل ودعم صناعة القرار وذلك من خلال .

 دل المعلومات.سرعة و كفاءة الاتصال وسهولة نقل وتبا -0

 التشغيل الاقتصادي للأجهزة وذلك بالمشاركة في استخدامها .-2

المشاركة في البرمجيات والمعلومات وقواعد البيانات, فالبرامج المتوافرة لدى كل عنصر يمكن أن تكون -3

 متاحة للعناصر الأخرى.

رفع مما يؤدي الى سرعة إنجازها و تطبق المعالجة الموزعة أي توزيع المهام على عناصر الشبكة المختلفة -4

 اقتصاديات تشغيل هذه العناصر.

 :إدارة الشبكات -

إن معظم خدمات تكنولوجيا المعلومات تعتمد على الربط, وإدارة الشبكات أمرا أساسي لتقديم الخدمات 

 وأيضاً 

 .لتمكين موظفي الخدمة العملية للوصول إلى وإدارة مكونات الخدمات الرئيسة

 :نشطة التاليةوتشمل الأ  

  التخطيط الأولي وتركيب شبكات جديدة , الصيانة والتحديث في البنية التحتية للشبكات المادية. ويتم

 .ذلك من خلال إدارة الشبكات

  تقديم الدعم لجميع أنشطة الشبكة وحل المشكلات ذات الصلة, بما في ذلك التحقيق في قضايا انخفاض

 ((ITIL,2007:175و برامج متخصصة لإدارة الشبكات  الأداء في الشبكة و استخدام أدوات
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 :الموارد البشرية 

إن الموارد الإنسانية والتنظيمية التي تشكل بلقائها وتكاملها البنية التنظيمية لنظام المعلومات الاداري 

ه( تلتمثل البنيان الفوقي لنظام معلومات قاعدته التحتية )نظام الحاسوب , ونظم قواعد بياناته وشبكا

وانما هي في الواقع قلب نظام المعلومات , ان العامل الجوهري والحاسم الذي يرجح نجاح أو فشل نظم 

المعلومات الادارية يتمثل في لإدارة ومواردها الإنسانية وكوادرها التقنية المتخصصة .إن الأفراد العاملين 

الاتصالات  ية لتكنولوجيا المعلومات و من صانعي المعرفة والمتخصصين في حقول العلوم النظرية والتطبيق

هم محور الجدارة الجوهرية والاقتدار التنافسي لنظم المعلومات الادارية .أي العامل الأهم في توليفة 

 تحقيق الميزة التنافسية المؤكدة والمستدامة ومصدر الابتكار والإبداع التنظيمي والتكنولوجي 

فالأفراد هم متطلب ضروري للعمليات والإجراءات في  )44: 2117قنديلجي و الجنابي, وحسب تصنيف )

كل نظم المعلومات ,ومن هؤلاء الأفراد ما نطلق عليهم بالمستخدمين النهائيين , وكذلك الاختصاصيين 

 الفنيين المسؤولين عن تشغيل وإدامة النظام . 

شريحة  المعلومات , الذي يضم(  القوى البشرية بالعنصر المهم في نظام 258:2118ويرى  )جواد و العاني, 

متخصصة من الأفراد الذين يتم إعدادها وتأهيلها وتدريبها بشكل يمكنها من أداء عملها بالشكل الصحيح 

 .ويمكن تصنيف هذا العنصر الى فئات وهي:

فئة التقنيين وتشمل الفنيين والمبرمجين والمهندسين والمحللين ومشغلي الانظمة وغيرهم , وهم الفئات  -0

 التي تعمل بشكل مباشر في تشغيل النظام وصيانته وإدامته ومتابعته وإعداد مخرجاته.

 فئة المساندين وتشمل كل من يقدم الدعم للنظام من الاداريين والماليين. -2

فئة المستخدمين لمخرجات النظام, وتشمل كل المستخدمين النهائيين لمخرجات النظام من الاختصاصين  -3

الصيرفي ) اريين على اختلاف مستوياتهم وغيرهم من المعنيين بالأمر. والدعم الفني في منظوروالفنيين والإد

( يقوم بتقديم المعونة  الفنية لمستخدمي الحاسب , وتكون مهمة العون الفني في مجال 28:2112, 

  المعدات والبرامج 
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سب رفية أو وحدات الحافيقوم مسئول الدعم بتوفير المعلومات والعون على تشغيل الحاسبات الط

الشخصي لمستخدميها من مدخلي البيانات وغيرهم في شكل توضيح لخطوات العمل أو حل المشاكل 

المترتبة على تشغيل التطبيقات أو تداخل بين البرامج والنظم .كما يمكن لمسؤول الدعم الفني أن يعالج 

  .يانة لحلهابشكل محدود مشاكل المعدات  التي لا تستدعي انتقال مهندس الص

 الصيانة.....المفهوم والأبعاد: 

( الصيانة بتلك الوظيفة التي تعمل على ضمان سلامة وعمل الأجهزة 526-528: 2009جواد, ويرى )

والمعدات واللوازم الإنتاجية لتقديم المنتج المطلوب بالتكاليف السليمة وفي الظروف التي تمر بها عملية 

لامة المهنية (. وقد وردت عدة تعريفات لكلمة الصيانة , فقد عرفها الإنتاج )النوعية والكمية والس

جهزة الأ  معهد المقاييس الفرنسي على انها الوظيفة التي تقدم كل شيء ضروري لتجعل المعدات و

جاهزة للعمل في الوقت المناسب )كماً ونوعاً(. اما معهد المقاييس الالماني فقد صرح بأن الصيانة هي 

ها الأجهزة للعملية الإنتاجية وبما يجعل ءات المتعاقبة المصممة لضمان تهيئة المعدات ومجموعة الإجرا

جاهزة للقيام بالأعمال المطلوبة. آما معهد المقاييس البريطاني فقد عرفها على انها مجموعة أو تشكيلة 

ئن والمعدات المكامن الأفعال والنشاطات الفنية والإدارية والخدمية المقصودة تعمل على توفير وتهيئة 

 وتجهيزها للعملية الإنتاجية.

وتبرز ضرورة الاهتمام بوظيفة الصيانة قبل نصب وتركيب الأجهزة والمعدات , فمثلا لابد من إعداد 

دراسات مسبقة عن نوع وحجم صيانة الأجهزة والمعدات لمعرفة استيعابها وعدد سنوات عملها . والى 

الى الاختيار السليم للأفراد الملائمين لإشغال هذه الوظيفة )بالكم جانب ذلك فإن وظيفة الصيانة تدعو 

والنوع( بالإضافة الى المواد والمستلزمات والمعدات الخاصة بها. ولا ننسى الجانب المالي لإسناد هذه 

الوظيفة. إذ على إدارة المنظمة توفير الحصص المالية المناسبة لتمكين القائمين على هذه الوظيفة من 

  يف أعمالها.تصر
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 التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات:  

مفهوم التعهيد هو عملية اسناد وظيفة أو مجموعة وظائف داخلية في المنظمة الى مزودين خارجيين مع 

. ويرى كل (Greaver, 1999:3)حق اتخاذ القرارات وتنظم هذه العملية من خلال عقود تبرم بين الطرفين

التعهيد بأنه عملية تفويض مسؤولية إدارة جزء أو كل ما  , (Currie & Willcocks, 1997:27)من 

يتعلق بتكنولوجيا المعلومات الى مزود خارجي من خلال عقود تحتوي على اتفاقية مستوى الخدمة. 

,التعهيد بالحصول على خدمة أو منتج من مزود    (Hefley & Loesche, 2006:45) ويصف كل من

هذا التعريف هو المزود , وعلاقات التزويد هي الأساس في تميز أنواع التعهيد. على  .والمفهوم الرئيس في

سبيل المثال: التعهيد للمصادر الخارجية هو الحصول على شيء من مزود خارجي , بينما التعهيد للمصادر 

 الداخلية هو الحصول على الشيء من الداخل . 

ة لبناء أو تشغيل نظم المعلومات, فإنه يمكن استئجار منظمة إذا لا تريد الشركة استخدام مواردها الداخلي

خارجية متخصصة في توفير هذه الخدمات للقيام بهذا العمل , عملية تسليم مسؤوليات مركز عمليات 

 Laudon and)الحاسوب, وشبكات الاتصالات السلكية واللاسلكية والتطبيقات يسمى بعملية التعهيد 

Laudon, 2005). 

بان التعهيد هو عملية نقل مسؤولية إدارة الأصول والموظفين والخدمات Lacity et al)    , (1996 ويرى  

 رسم متفق عليهما على مدى فترةلمقدم خدمة خارجي بحسب عقد و  تكنولوجيا المعلوماتالمتعلقة ب

مزود  ت إلىتكنولوجيا المعلوما. وهي قرار إداري لنقل مسؤولية جزء أو جميع وظائف زمنية متفق عليها

 .(Grover et al, 1996) لى أهدافها إخدمة خارجي وذلك في سبيل وصول المنظمة 

يؤديها  والتي تكنولوجيا المعلوماتويمكن تعريف التعهيد بنقل المسؤولية عن كل أو جزء من وظائف 

ذا ن عناصر هعادة قسم تكنولوجيا المعلومات الداخلي في المنظمة إلى أحد مزودي الخدمة. عنصراً هاما م

التعريف هو مصطلح "مزود الخدمة." استخدام العمال المتعاقدين تحت إشراف قسم تكنولوجيا 

 (.Saether & Gottschalk ,2010:45)المعلومات الداخلي في المنظمة لا يعتبر ذلك تعهيداً 
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 تحمل معنيينويقصد بالتعهيد الحصول على خدمة أو منتج من مزود خارجي, إن كلمة التعهيد دائماً 

معني لغوي ومعني اصطلاحي , والمعني اللغوي للتعهيد هو أن يتعهد طرف ما بتقديم خدمة أو عمل 

إلي طرف آخر بمقابل مادي يتفق عليه الطرفان , أما المعني الاصطلاحي هنا فسيكون من منظور تقني 

 لات البرمجة وتكنولوجياحيث يتعهد ذوو الخبرات الذين لديهم قدرة علي الإبداع والابتكار في مجا

المعلومات بنقل خبراتهم من منظمات تختص بهذه الخبرات إلي منظمات أخري تحتاج إلى هذه الخبرات  

 Ripin)وتعتبر هذه المنظومة المتحضرة بمثابة صناعة استراتيجية يطلق عليها البعض " صناعة التعهيد " 

& Sayles ,1999:3) 

ميزة تنافسية في عالم الأعمال , فالتعهيد هو الحصول على شيء مثل إن الهدف من التعهيد هو اكتساب 

خدمة أو منتج من مزود . والتعهيد للمصادر الخارجية هو الحصول على شيء من مزود خارجي, بينما 

التعهيد للمصادر الداخلية  هو الحصول على شيء من مزود داخلي )قسم أو إدارة أخرى تابعة  لنفس 

 . (Halvey & Melby ,2005: 5) المنظمة(

جزء أو جميع وظائف تكنولوجيا المعلومات إلى مزود  ان المنظمات تتجه الى تعهيد ((CER, 2010ويرى 

 خدمة خارجي ومن خلال مسح سنوي لمئتي منظمة تعمل في قطاع تكنولوجيا المعلومات

 في أمريكا الشمالية ووجد ان أكثر الوظائف شيوعاً كما يلي:

 أنظمة التجارة الإلكترونية الإلكترونية و استضافة المواقع 

 صيانة وتطوير البرامجيات 

 تأجير البرامجيات 

 إدارة الكوارث والتعافي في تكنولوجيا المعلومات 

 إدارة الدعم الفني و التقني 

 إدارة الشبكات و الاتصالات وأمن تكنولوجيا المعلومات 

 إدارة قواعد البيانات 
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الدخول ضمن إطار عملية التعهيد ما عدا العمليات التشغيلية الرئيسة وبشكل أساسي يمكن لكل شيء   

 فعلى سبيل المثال يمكن ادخال كل من الاتي: .(Power & Desouza ,2006:35)للمنظمة 

 من منظور تقني, يمكن ادخال كل من التالي في التعهيد:

 .الاستشارات التقنية 

 .تطوير, تطبيق واستضافة البرمجيات 

 ليات الدعم الفني )الأجهزة, والبرمجيات, والشبكات(.الصيانة وعم 

 ومن منظور اداري , يمكن ادخال كل من التالي في التعهيد:

  عمليات تشغيلية غير رئيسية )الموارد البشرية ,المحاسبة ,التدقيق(.اما العمليات التشغيلية الرئيسة فتتم

 أهميتها.إدارتها داخل المنظمة وذلك نظرا لحساسية هذه العمليات و 

 )خدمات ادارية )الترويج التسويقي , صيانة الموجودات , خدمة الزبائن 

 الوظائف الإدارية. 

o .إدارة المشاريع 

o إدارة الجودة. 

o  التدريب و التطوير 

ويتخذ قرار التعهيد كقرار استراتيجي ضمن استراتيجية شاملة ومتكاملة وكجزء من نموذج حوكّمة 

 .(Hefley & Loesche, 2006:6)معّرف

 إدارة تكنولوجيا المعلومات: مسوّغات التعهيد في  

أصبح للتعهيد معنى استراتيجي للحصول على مزايا تنافسية بين منظمات الأعمال , وذلك من خلال الابتكار 

ومن خلال توطين العلاقات على أساس استراتيجي .اذ نجد ان منظمات الأعمال تعيد تشكيل نفسها وتغيير 

المستويات العالية التي لم يسبق لها مثيل في البراعة والربحية نتجت من مثل هذه الجهود  أسلوب عملها .ف

 .(Beulen et al, 2006:63)حيث ان التعهيد المطبّق بشكل جيد أصبح اليوم من أقوى الأدوات الإدارية 
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 والمسوغات الرئيسة للتعهيد هي:

 . تحقيق حاجات المنظمات.0

يد هو الحصول على ميزة تزويد من قبل المزودين كجزء من نشاطهم الاساسي إن الدافع الرئيس للتعه

 يتوجب على أقسامحيث  .تكمن مهمة المزود في القيام بالعمل المتعاهد عليه بالكفاءة والفاعلية.

تكنولوجيا المعلومات الداخلية في المنظمات أن تتفاعل بسرعة مع تغيرات السوق وهذا يعني توفير مصادر 

عتيادية مما يجعل العملية في غاية الصعوبة, بينما المزودين الخارجيين وبسبب تعدد زبائنهم وخبرتهم غير ا

 (.Bushell & Remington, 2007لديهم المقدرة للتعامل مع هذه الظروف ) 

 .الوصول الى التقنية والخبرة )غير المتوفرة داخلياً(.2

سبة  لدى موظفي تكنولوجيا المعلومات داخل المنظمة مما عدم توفر المهارات و الخبرات والتقنيات المنا

يعكس ذلك على نوعية الخدمة و كفاءتها, ومن هنا يأتي دور التعهيد حيث يسهل الوصول إلى الخبرات 

 (.Beulen et al, 2006:20والتقنيات الجديدة قد لا يمكن لمنظمات الأعمال امتلاكها )

 ت.تاثير البيئة الخارجية على المنظما3

تقود شروط السوق الجديدة أو التشريعات المتغيرة الى إيجاد فرص وتهديدات جديدة .وقد توجد هناك 

 .تيكات للتعامل مع هذه المتغيراتضغوطات متزايدة وحاجة الى خطط وتك

 .تغيير مزود الخدمة4

خارجها تغيير أو حتى عدم الرضا من خدمات السوق الحالية مع وجود مزودي خدمة داخل الجهة أو  

.اذ يمكن ان تكتشف المنظمات انه من الضروري تغيير الكثير من الخدمات المزودة من أجل الاستجابة 

للاحتياجات المتزايدة , وبالتالي قد يكون من غير الممكن توحيد المعايير لمزودي الخدمة , أو قد يكون 

ار التعهيد يستدعي إعادة التفكير في خي هناك تغيير في مهارات طاقم الموظفين في إدارة تقنية المعلومات ما

     (  .Hefley & Loesche ,2006:55في هذه الحالة )
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 .تقليل المخاطر عن طريق تحويلها أو مشاركتها5

نقل أعباء المخاطر بسبب توافر المعرفة المهنية والخبرة التي يكتسبها المزود من العملاء والشركاء. وبالتالي 

المزودين في معالجة المخاطر , وفي بعض الأحيان تحويلها الى المزود مباشرة وحالات يمكن الإفادة من خبرات 

 أخرى يتم تعهيد عملية إدارة المخاطر لجميع عمليات المنظمة وليس فقط مخاطر تكنولوجيا المعلومات 

 للمنظمات . التركيز على العمل الرئيس2

 ات جديدة ومحسنة لتقابل متطلبات العمل الرئيسالتعهيد يمكّن المنظمات من التركيز على بناء إمكاني

 Hefley and Loesche)  للمنظمات بدلا من إدارة عمليات التشغيل الحالية التي لا تضيف أية قيمة

,2006:64) 

 .تخفيض التكلفة7

في بعض الأحيان مراقبة كلفة العمل المنجز داخليا فيتم التحول الى خيار التعهيد  المنظماتلا تستطيع 

وبالتالي يؤدي ذلك الى توفير في الكلفة, كما سوف يقود الى  ذي سيعيد تشكيل التكلفة وميزانية الإدارة .ال

الاستعانة (.Hefley & Loesche ,2006:35وتغيير الأوضاع الحالية ) المنظماتإمكانية إعادة هيكلية 

 .عمليات مركز البيانات والصيانةبمصادر خارجية لاستضافة التطبيقات, و 

التحول في هذه الوظائف لمقدمي خدمات من الخارج له تأثير في خفض الاستثمارات الرأسمالية وتكاليف و 

رأس المال وتحويلها إلى الجانب التشغيلي للميزانية. ويعتقد أن الاستعانة بمصادر خارجية لهذه الوظائف 

 (.Thouin, 2007لي )هو الاتجاه على المدى الطويل وليس مجرد استجابة للمناخ الاقتصادي الحا

 أنواع التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات:  

التعهيد على أوجه مختلفة : التعهيد التقليدي  (Hefley & Loesche , 2006:91-97) ويصنف كل من

ين يعتمد التعهيد الداخلي , في ح تعهيد الائتلاف أو تحالف الشركات و التعهيد الثنائي ,التعهيد المتعدد,

 ر طريقة التعهيد على الوضع والأهداف والغايات من وراء قرار التعهيد.اختيا
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 التعهيد التقليدي  

في هذا النموذج )الكلاسيكي (, يسلم مزود خدمة واحد فقط الخدمة الى العميل .ويستخدم  عادةً  لعمل 

لازعاج ة  ومصادر اذي طبيعة مستقلة مع تبعات أقل أو لقدر هائل من الأداء وذلك لتقليل النفقات العام

 وتبعات التعهيد. ويسمى  أيضاً )التعهيد للمصادر الخارجية بشكل كامل( 

 التعهيد الثنائي 

يعمل مزودا الخدمة بنفس الوقت تحت نموذج علاقة واحد لتسليم الخدمات الى العميل . وعادة يكون 

رجياً أو غير مباشر )المتعاقد الثانوي ( أحد هذين المزودين داخلياً أو مباشراً )المتعاقد الرئيس ( والاخر خا

ويستخدم هذا النموذج في حالة كون نطاق العمل أكبر من قدرة أو طاقة متعاقد واحد. إذ يستخدم 

المتعاقد الثانوي لتحقيق مجال الخدمة كاملا. ويطلق على هذا  النموذج أيضاً )الائتلاف الافضل ( لكون 

 ات مزودي الخدمة لتلبية جميع المتطلبات أو الحاجات.ان الفكرة منه بدمج أفضل قدرات وخبر 

 التعهيد المتعدد 

يشبه التعهيد المتعدد التعهيد الثنائي .ولكن العميل هنا يتعامل من خلال هذا النموذج من العلاقة مع 

جميع المزودين وهو مسؤول عن التنسيق بينهم . وهو أيضاً مسؤول عن ضمان تكامل الخدمات المزودة 

جميع المزودين .ويختار العميل المزودين الأكثر ملاءمة له طبقا لكفاءتهم والكلفة , ويطلق على  من قبل

 هذا النموذج أيضاً )التعهيد الانتقائي(.

 تعهيد الائتلاف أو التحالف  

يندمج أكثر من مزود لتزويد الخدمة. ويعين أحد المزودين كمتعاقد رئيس يقوم بإدارة علاقة الائتلاف  

ه. كما ويجمع المتعاقد الرئيس أعمال ومخرجات عمل الائتلاف لتسليمها الى العميل بنجاح وعناصر 

.ويختلف هذا النموذج عن التعهيد الثنائي من جهة شكل الائتلاف , والدور الرسمي ومسؤولية المتعاقد 

موذج ذا النالأساسي أمام العميل , وكون اعضاء الائتلاف معروفين بالنسبة للعميل .فإن العميل في ه

 مسؤول عن حل خلافات الائتلاف ومشاكله .ويسمى هذا النموذج )ائتلاف التسليم أو المقاول الرئيس(.
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 التعهيد الداخلي 

تخصص المنظمة إحدى الإدارات الداخلية وتعامل هذه الإدارة ككيان خارجي . وتزود هذه الإدارة المختارة 

الخدمة وعقود غير رسمية , كما أنها تتنافس مع التعهيد المنظمة بالخدمات من خلال اتفاقيات مستوى 

الخارجي من ناحية التكلفة الأقل والفعالية والخدمات المريحة وتسمح أيضاً للإدارة المستعان بها تزويد 

 الخدمات لعملاء اخرين في السوق.

 : حوكّمة التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات

في نشاطات التعهيد لضمان حصول القيم المتوقعة ومعالجة المخاطر . تركز حوكمة التعهيد على التحكم 

 وإن الحوكمة تسعى لإنشاء قاعدة تنظيمية للتعهيد ولإدارة العمليات الإدارية للتعهيد.

 ,Beulen et al)ونعرض في الفقرات التالية اهم النشاطات في حوكمة التعهيد موضحة بالتفصيل

2006:117) 

 ة للتعهيد وإنشاء الاستراتيجية .تعريف الأهداف الكلي 

 .إنشاء سياسة لعملية التعهيد وتأسيس إدارة المخاطر 

 استراتيجية التعهيد 

للتعهيد بأنها استراتيجية لجميع الوظائف والخدمات التي يجب أن تحدد  المنظماتتعرف استراتيجية 

 ويتضمن:  (Beulen et al, 2006:119 )منهج المنظمات للتعهيد 

o على المنظمات التعهيد ؟أهداف تنظيمية. لماذا يجب 

o ما الذي يجب تعهيده؟ 

o كيف يجب أن يكون تنظيم وترتيب التعهيد؟ 

o أي من النماذج والعلاقات الواجب استخدامها؟ 

o كيف يتم تقييم استراتيجية التعهيد عندما تتغير متطلبات المنظمات وأسواق مزودي الخدمات؟ 
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منسجمة مع أهداف المنظمة والاستراتيجية العامة ومع الأهداف ويجب ان تكون استراتيجية التعهيد 

الاستراتيجية تكنولوجيا المعلومات كما هو الحال في أية استراتيجيات وظيفية مرتبطة بمجال 

 .(Hefley & Loesche ,2006:25)التعهيد

Business Function 

Objectives

Information 

Technology Objectives 
Outsourcing Objectives 

Business Strategy and Objectives

Outsourcing Strategy

 

 .(Hefley & Loesche ,2006:26)( : استراتيجية التعهيد 3-2شكل )

يجب أن تكون هنالك استراتيجية عامة للتعهيد في المنظمات ككل .ويمكن أن تكون الاستراتيجية لبعض 

المنظمات الكبرى متعلقة باستراتيجيات أخرى ثانوية .فاذا حدث ذلك فيجب ان يكون هناك تركيز على 

ن تأسيس استراتيجية للتعهيد (. واSaether & Gottschalk , 2010:39تفصيل المجال لكل استراتيجية )

 يجب ان يتضمن الخطوات التالية:

 :. التزام الإدارة العليا0

عملية التعهيد نشاط متشعب الوظائف يؤثر على قطاعات عديدة في المنظمات , لهذا فان التزام الإدارة 

 (.Saether & Gottschalk ,2010:40العليا بنشاطات التعهيد هو المعيار الرئيس لعملية تعهيد ناجحة )
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 أن تكون لديها رؤية للتعهيد وفرص العمل المشتقة منها.ويجب على الإدارة العليا 

 .أن يكون لديها فهم لنشاطات التعهيد في المنظمات 

 .أن يكون لديها دعم للأهداف طويلة المدى والنشاطات المستمرة للتعهيد 

 ستراتيجية التعهيد لتحقيق هذه الأهدافيجب أن تشترك الإدارة العليا بفاعلية في عملية صياغة ا 

 . التقييم الذاتي للمنظمات :2

 التقييم الذاتي نشاط مهم لفهم وتعريف:

 .)إمكانات التعهيد )العمليات التشغيلية في تكنولوجيا المعلومات 

 وضع لالقيود الصعبة )مثل :العمل ,اصحاب العلاقة المعنيين , البيئة السياسية ,المستفيدين , التنظيم وا

المالي للمنظمات(. وهنالك عامل عام ومهم للتقييم الا وهو استعداد المنظمات للتغيير. إذ يجب أن يتضمن 

كالشروط المالية والتعاقدية .  “ملموسة “كالإدارة والثقافة وعناصر  “غير ملموسة “هذا التقييم عناصر 

 ة مع مزودي الخدمات وامكاناتهم )ويجب أيضاً أن يتضمن التقييم الذاتي تقييم الارتباطات الحالي

Saether & Gottschalk ,2010:41.) 

 . أهداف واستراتيجية التعهيد.3

 يجب أن تصاغ أهداف واستراتيجية التعهيد اعتمادا على التحليل كما يلي:

يجب أن تصف أهداف التعهيد توقعات المنظمات التي تتوقع الحصول عليها من التعهيد . وأن الصياغة 

حة للأهداف القابلة للقياس مهمة لتمكين المنظمات من إدارة أنواع التعهيد وقياس الأداء. ويمكن الواض

بناء الاستراتيجية بوساطة فريق عمل رئيس في المنظمات اذا كانت لديهم القدرة على إنجاز العملية . واذا 

من خلال استشارة خارجية لم تكن هذه الخبرة موجودة داخل المنظمات , فيمكن أن تجري هذه العمليات 

 سياسة التعهيد

تهدف سياسة التعهيد الى جعل أهداف واستراتيجية التعهيد فعالة, حيث أن سياسة التعهيد مهمة لمعالجة 

 : (. ويجب أن تتضمن ما يليTho,2005:125ناجحة لتعهيد فعّال وكفؤ)
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 ات ذات العلاقة من خلال المسؤولي الهيكل التنظيمي, عملية تكامل العمل بين المنظمات ومؤسسة المزود

   و الصلاحيات الإدارية .

  العمليات والادوات لإدارة وتقييم وتحسين نشاطات التعهيد التنظيمية , حيث يجب على السياسة وضع

 المقاييس والارشادات التي يمكن استخدامها بشكل عام في أنواع التعهيد في المنظمات

  الأداء ووضع المعايير لإنشاء اتفاقيات مستوى الخدمة , وكيف يجب عملية إدارة مستوى الخدمة وقياس

أن تصمم مؤشرات الأداء الرئيسة ومقاييس مستوى الخدمة ومن يجب إشراكه وعملية الموافقة والقياسات 

 المستمرة والتقارير , واجتماعات المراجعة , وإجراءات التصعيد.

  سياسة المتابعة و تنفيذ هذه السياسة.عملية التقييم المستمر والتطوير من خلال وضع 

 الأداء:

 مفهوم وأهمية الأداء:

يعد الأداء مفهوما جوهريا وهاما بالنسبة لمنضمات الأعمال بشكل عام وهو يمثل القاسم المشترك لاهتمام 

 ةعلماء الإدارة. ويكاد أن يكون الظاهرة الشمولية لجميع فروع وحقول المعرفة الإدارية بما فيها الإدار 

الاستراتيجية كما أنه يعد عنصرا محوريا لجميع فروع وحقول المعرفة الإدارية , فضلاً عن كونه البعد الأكثر 

و الغالبي  )صبحيأهمية لمختلف منظمات الأعمال والذي يتمحور حوله وجود المنظمة من عدمه 

,2112:37-38.) 

ستراتيجية حيث تتضمن مجموعة القرارات ( على مفهوم الإدارة الا:211864ويركز كل من )رشيد و جلاب , 

والنشاطات الإدارية التي تحدد التوجه الطويل الأمد للمنظمة من خلال مراقبة وتقييم الفرص والتحديات 

الخارجية مقابل نقاط القوة والضعف التي تتسم بها تلك المنظمة .وتعَرف على أنها مجموعة من القرارات 

لاستراتيجيات اللازمة لتحقيق أهداف المنظمة. وتعَرف على أنها تلك والنشاطات المؤدية الى تطوير ا

العملية التي تتضمن تحديد شكل العلاقة بين المنظمة والبيئة التي تعمل فيها من خلال صياغة الأهداف 

  و الاستراتيجيات الخاصة بالنمو وتحديد محفظة الأعمال الخاصة بالمنظمة.
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 ( كما يلي:282:223-2118نيف )رشيد و جلاب , وتتنوع الاستراتيجيات حسب تص   

استراتيجية الاستقرار: تقوم هذه الاستراتيجية على أساس بقاء الوضع كما هو عليه بخصوص النشاطات  .0

الحالية للمنظمة . وهذه الاستراتيجية تلائم المنظمات التي تعمل في بيئة مستقرة نوعا ما وعادة ما تكون 

قناعة أن حجمها الحالي هو الحجم المناسب لها وأنها مكتفية بالنجاحات هذه المنظمات قد وصلت الى 

المتحققة حتى الوقت الحالي واستراتيجية الاستقرار بهذا الوصف تكون ملائمة في المدى القصير فإن اعتمادها 

 لفترة طويلة من شأنه أن يجعل منها خطرا محدقا بالمنظمة.

تيجيات تهدف الى تحقيق النمو في ميادين محددة كالمبيعات أو استراتيجيات النمو: مجموعة من الاسترا .2

الموجودات أو الأرباح أو مزيج منها. وبشكل عام تلائم هذه الاستراتيجيات المنظمات التي تعمل في 

قطاعات اقتصادية تتميز بالنمو المستمر مستفيدة من أساس عمل منحنى الخبرة في تخفيض تكلفة الوحدة 

 و زيادة الأرباح. المباعة وصولا نح

استراتيجية الإنكماش :تعتمد المنظمات على استراتيجية الإنكماش عندما تواجه أزمات طارئه تأمل تجاوزها  .3

 والبقاء في الأسواق وذلك من خلال تقليص بعض النشاطات أثناء أوقات الأزمة.      

 تيجية واحدة من الاستراتيجيات سابقةوتشير الى اعتماد المنظمة لا كثر من استرا :الاستراتيجية  المختلطة .4

الذكر في وقت واحد. وتعتمد المنظمات الاستراتيجية المختلطة لا سباب مختلفة منها امتلاك المنظمة 

لوحدات أعمال استراتيجية متعددة, وتأثرها بمراحل التحول الاقتصادي , وتأثرها بالتغييرات التي تحدث 

بهدف زيادة العوائد وتخفيض التكاليف . ويشترط النجاح في تطبيق أثناء مراحل دورة حياة المنتج وذلك 

هذه الاستراتيجية امتلاك المنظمة للقدرات التنظيمية والموارد الكافية , والخبرات المتراكمة في إحداث 

 . ومهارات الإدارة الاستراتيجيةالتغيير

 :مفهوم استراتيجية الأعمال  

نها الخطة المصممة لجميع المقدرات الجوهرية التي ساهمت فيها  ينظر الى استراتيجية الأعمال على أ 

الوظائف وتوحيدها بقصد اختيار الموقف الذي من شأنه أن  يكسب المنظمة ميزة تنافسية في الميدان 

  الذي تمارس فيه أعمالها .
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لتنافسية. لبلوغ اإن استراتيجية الأعمال تمثل خطة المديرين لاستخدام موارد المنظمة ومقدراتها المميزة 

واستراتيجية الأعمال بهذا الوصف تتضمن وصفا للأفعال والمداخل المناسبة لبلوغ النجاح المنشود من 

  جانب أي من وحدات الأعمال الاستراتيجية التي تتكون منها المنظمة وذلك في جزء معين من السوق

هذا  قطاعات عديدة في المنظمة , لويرى الباحث عملية التعهيد بالنشاط المتشعب الوظائف ويؤثر على

فإن عملية التعهيد قرار استراتيجي ويجب أن تصاغ أهداف واستراتيجية التعهيد بما يتناسب ونوع 

الإستراتيجية المتبعة من قبل المنظمة حسب أنواع الإستراتيجيات المذكورة أنفاً. والأداء يعبر عن قدرة 

 المنظمة على تحقيق أهدافها طويلة الامد.

إن الاختلاف حول مفهوم الأداء ينبع من اختلاف المعايير والمقاييس التي  تعتمد في دراسة الأداء وقياسه 

والتي يستخدمها المديرون والمنظمات . وعلى الرغم من هذا الاختلاف ,فإن أغلب الباحثين يعبرون  عن 

 .)2112:38لبي و ادريس , ) الغاالأداء من خلال النجاح الذي تحققه المنظمة في تحقيق أهدافها 

إن التوجهات العامة في الفكر الاداري تشير الى أن الأداء مفهوم ذو أبعاد شمولية لذلك فإن التوجهات 

 الحديثة تنطلق من ستة اطر مفاهيمية تغطي الصورة الشمولية التكاملية للمفهوم وهي :

عن الأداء  (Eccles,1991:131) ق يعبرالنجاح الذي تحققه المنظمة في تحقيق أهدافها , وفي هذا السيا 

 بكونه " انعكاساً لقدرة منظمة الأعمال وقابليتها على تحقيق أهدافها ", ويتفق مع هذا السياق كل من

(Robins & Wiersema , 1995:278)  اذ يعبران عن الأداء بكونه قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها

 .طويلة الأمد

إن الأداء محصلة  (Miller & Bramiley , 1990:757)  الموارد , حيث وضحمنطلقات النظرة المستندة الى 

قدرة المنظمة على استغلال مواردها وتوجيهها نحو تحقيق الأهداف المنشودة , فالأداء هو انعكاس لكيفية 

 افها.داستخدام المنظمة لمواردها المادية والبشرية , واستغلالها بالصورة التي تجعلها قادرة على تحقيق أه

 , ,Birkinshaw et al) النتائج المرغوبة التي تسعى المنظمة الى تحقيقها , وضمن هذا التوجه يرى  

 إن الدراسات   الإدارية والاستراتيجية حول موضوع الأداء تواجه العديد من الصعوبات ,  (646 :1995
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ومصدر  البيانات المعتمدة في القياس فبالإضافة الى تعدد المحاور واختلافها , فإن هناك خلافا حول طبيعة 

 Wright) تلك البيانات , فالأداء في أبسط صورة يمثل النتائج المرغوبة التي تسعى المنظمة الى تحقيقها

et al,1998:259)  وهنا لا ينظر الى الأداء بصورته المجردة بحيث تمثل نتائج لا يعرف مستواها , وإنما يركز

ج الأداء مفترضا منذ البداية قدرة المنظمة على تحقيق مستوى عال لأدائها , وبما على الجانب الايجابي لنتائ

أن الأداء هو نتيجة لدالة مختلف أنشطة وأفعال المنظمة التي تمارسها ضمن عوامل ومحددات مختلفة, 

 . لاله,ومدى قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها من خ فإن درجة مستواه تتحدد نتيجة العوامل المؤثرة فيه

على البعد البيئي  (Zahar & Pearce,1989:298البعد البيئي  الداخلي والخارجي للمنظمة حيث ركز) 

الداخلي والخارجي للمنظمة , ومدى قدرتها على تكييف عناصر ذلك البعد لتعزيز أنشطتها باتجاه تحقيق 

ات على اختلاف أنواعها والتأثير  أهدافها , فالأداء هو :النتائج المتحققة نتيجة تفاعل العوامل الداخلية

 الخارجية واستغلالها من قبل المنظمة في تحقيق أهدافها.

أن الأداء هو المستوى الذي تتمتع به مخرجات  (Wit & Meyer, 1998:40) مدخل النظم , حيث بين  

 مة.نظالمنظمة بعد إجراء العمليات على مدخلاتها , فالأداء هو مخرجات الأنشطة التي تشكل داخل الم

الأداء بنتائج الأنشطة التي يتوقع أن تقابل الأهداف  (David , 2001:308المفهوم الشمولي حيث وصف ) 

الموضوعية. ومن خلال استعراض المفاهيم السابقة عن الأداء , يمكن النظر اليه بصورة حيه تعكس نتيجة 

تها يق أهدافها الموضوعة من خلال أنشطومستوى قدرة منظمة الأعمال على استغلال مواردها وقابليتها في تحق

المختلفة , وفقا لمحاور تلائم المنظمة وطبيعة عملها , فالأداء هو الهدف المركزي لعملية التحوّل والذي يوضح 

 Dyer & Singh) مدى تحقيق الأهداف ومستوى تنفيذ الخطط وللتدليل على أهمية الأداء يرى

داء في المنظمات يعد من أكثر مجالات الاهتمام دراسة  وبحثا أن التركيز على مستويات الأ  (1998:660,

 من كتاب ومنظري حقل الإدارة بصورة عامة وحقل الاستراتيجية بصورة خاصة.

مجالات أداء الأعمال في ميادين  (Venkatraman & Ramanujam,1986:803-804) ويحدد كل من

ان ميادين الأداء بأربعة ميادين تتمثل في ميدان ومجاميع  محددة يعد الأفضل ضمن هذا المضمار , ويحدد

الأداء المالي , ميدان الأداء المالي والعملياتي , وميدان الفاعلية التنظيمية , واخيراً ميدان الكفاءة , وفيما يلي 

 : توضيح كل ميدان من هذه الميادين
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القاسم المشترك بين الكتاب  الييعد استخدام الأداء الم Financial Performance: ميدان الأداء المالي 

والمديرين سواء أكان ضمن الدراسات التطبيقية والنظرية  في عمليات تقييم الأداء ضمن الواقع العملي 

بأن الأداء المالي سيبقى المجال المحدد لمدى    (Lynch, 2000:374) في مختلف منظمات الأعمال ويرى

للأداء المالي بالمستوى الاساسي المطلوب يعرض وجودها وإن عدم تحقيق المنظمات  نجاح المنظمات .

واستمرارها إلى الخطر . ويذهب بعض الكتاب الى ابعد من ذلك في التأكيد على أهمية الأداء المالي , وذلك 

عن تلك  (Hunt & Morgan,1995:6) الى حد اعتباره الهدف الاهم للمنظمة ,وضمن هذا التوجه يعبر

داء المالي المتفوق يعد هدف المنظمات الاساسي, وإن الأهداف الثانوية للمنظمة الأهمية بالقول أن الأ 

 يمكن تحقيقها ضمنيا من خلال تحقيق الأداء المالي المتفوق .وضمن المنظور الاستراتيجي للأداء المالي يرى

(Venkatraman & Ramanujam, 1986:803)  في معظم أن الأداء المالي هو ميدان الأداء الأكثر شيوعا

أن ميدان الأداء المالي يمكن    (Harrison & John,1998 :47-48) بحوث الإدارة الاستراتيجية  ويعتقد

 .استخدامه كميدان اساسي يستخدم في عملية التحليل الداخلي للمنظمة

ظمة , نأن مفهوم الأداء المالي يستند الى عملية التحليل المالي التي تعد الخطوة الاساسية نحو تفهم الم

وبالرغم من وجود أساليب متعددة للتحليل المالي كالتحليل العمودي والافقي لفقرات القوائم المالية , الا 

أن التقنية الاساسية المستخدمة لدراسة وبحث الأداء ضمن التحليل المالي هي تحليل النسب المالية , 

داء المالي  والتي تستخدم في تقييم قوة الأ فالنسب المالية هي ادوات التشخيص الاساسية في التحليل المالي

بالإضافة الى الأداء الكلي بشكل عام , كما أن استخدام المحاور المالية يعد مدخلا ذا معنى لتحديد نقاط 

 . (David , 2001:142)القوة والضعف في المنظمة

يمثل ميدان  (Operational Financial and Nonfinancial) ميدان الأداء المالي وغير المالي )العملياتي( 

الأداء المالي والعملياتي الحلقة الوسطى لأداء الأعمال في المنظمات , فبالإضافة الى المحاور المالية يجري 

الاعتماد على محاور تشغيلية في الأداء كالحصة السوقية , تقديم منتجات جديدة , جودة المنتج / الخدمة 

, الإنتاجية , وغيرها من المحاور التي ترتبط بمستوى أداء عمليات  المقدمة , فاعلية العملية التسويقية

المنظمة .إن تضمين الأداء لمحاور تشغيلية يظهر للإدارة الصورة الخفية للأداء الذي لا تستطيع المحاور 

 . (Venkatraman&Ramanujam,1986:804)المالية الكشف عنه

  



www.manaraa.com

 
 

32 
 

عتماد على المحاور المالية فقط في تقييم الأداء يعطي رؤية إن الا  (Macmenamin, 1999:323-324) ويرى    

غير متكاملة الأبعاد حول المنظمة لذا من الضروري تعزيز هذا الأسلوب في التقييم بمحاور أداء غير مالية 

 لبناء نظام أداء فعال في المنظمة.

اعلية التنظيمية المفهوم يمثل ميدان الف Organizational Effectiveness: ميدان الفاعلية التنظيمية 

  الأوسع والاشمل لأداء الأعمال والذي يدخل في طياته اسس كل من الأداء المالي والعملياتي . يؤيد

(Cameron & Whetten,1983:3)  انه من المناسب الاعتماد  على هذا الميدان بمفاهيمه ومحاوره عند

مجال  بحوث الإدارة الاستراتيجية ونظرية المنظمة دراسة الأداء في مختلف المجالات الإدارية , وخاصة في 

نظرا لما تتطلبه الطبيعة المتشابكة للأهداف التنظيمية وحاجات الاطراف المرتبطة بها , اذ يعطي ميدان 

 الفاعلية  أهداف اصحاب المصالح في المنظمة , ويعمل على قياس هذه الأهداف لمختلف الاطراف.

يمثل مفهوم كفاءة المنظمة معيار الرشد في استخدام الموارد بشقيها الملموسة  Efficiency : ميدان الكفاءة 

وغير الملموسة , حيث أن المنظمة الهادفة للنمو والتطور لابد وأن تؤمن إمكانية استمرار تدفق مواردها 

ة , حلكي تعمل بشكل فاعل ومستمر. هذا خاصة وأن واقع البيئة المعاصرة يتسم بمحدودية الموارد المتا

مما يجعل المنظمة  تعاني  باستمرار من شحة الحصول على الموارد بالكميات والنوعيات  اللازمة لأداء 

في استخدام  أنشطتها . لذلك لابد أن تقوم المنظمة باعتماد الأسلوب الرشيد في التوجه نحو تحقيق الأمثلية

وافر لديها من موارد, فالمبالغة بإمكانية الموارد , وكذلك محاولة التوفيق بين الأهداف المتوخاة وما يت

   تحقيق الأهداف, مع عدم كفاية الموارد , يجعل المنظمة تعاني من اخفاقات في مجمل أنشطتها وعملياتها 

 مفهوم وأهمية قياس الأداء: 

ة ييعتبر قياس الأداء الهدف الاعظم لعملية التحول الاستراتيجي . ولأنه ينبثق عن رسالة المنظمة وعمل

التخطيط الاستراتيجي فيها , فإنه يوفر البيانات التي يتم جمعها وتحليلها وتقريرها واستخدامها في اتخاذ 

قرارات الأعمال بصورة سليمة .وعموما فإن قياس الأداء يوجه أعمال وأنشطة مختلف الوحدات التنظيمية 

 خطى التقدم نحو تحقيق الأهدافوالوظيفية في المنظمة من خلال التوزيع الامثل للموارد , وتوثيق 

المطلوبة , والتعرف الى نقاط القوة والضعف , وتوفير التقييم الذاتي للمناخ التنظيمي الحالي , وتوجيه 

 عملية تحسين أعمال المنظمة . إن  قياس الأداء يعتبر من بين اهم المرتكزات الاساسية لوجود المنظمة .
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كبيرا وملموسا عندما يكون هنالك نوع من التكامل والتناغم والتوحد إن أنظمة قياس الأداء تحقق نجاحا 

ضمن استراتيجية المنظمة ومقاييس الأداء , كما أنها تحقق نجاحا ملحوظا عندما يعمل مديرو الإدارة 

 العليا على أيصال رسالة المنظمة ورؤيتها وقيمها الى العاملين والمتعاملين الخارجيين . 

داء تفٌعل من الرسالة والرؤية المستقبلية من خلال توفير جانب التركيز الذي يفسح حيث أن مقاييس الأ 

المجال امام جميع العاملين لمعرفة كيفية مساهمتهم في نجاح المنظمة وتحقيق احتياجات وتوقعات 

 ). 22-28 :2112و ادريس ,  )الغالبي  وطموحات مختلف فئات المتعاملين معها

أنه المراقبة المستمرة لإنجازات برامج المنظمة وتوثيقها, ولاسيما مراقبة وتوثيق يعرف قياس الأداء على 

جوانب سير التقدم نحو تحقيق غايات موضوعة مسبقا. وعادة ما تكون الجهة التي تقوم بإجراء عملية 

 U.S. General Accounting قياس الأداء هي الإدارة المسؤولة عن مفردات عناصر برامج المنظمة )

Office, 1998.) 

إن عملية قياس الأداء تؤدي الى تحقيق فوائد كثيرة للمنظمة . حيث أنها توفر مدخلا واضحا للتركيز على  

الخطة الاستراتيجية للبرامج فضلاً عن غاياته ومستوى أدائه . كما أن القياس يوفر الية معينة لرفع التقارير 

 :National  Partnership for Reinventing Governmentحول أداء برنامج العمل الى الإدارة العليا )

National Performance Review, 1997) 

يُمكن القياس من تركيز الاهتمام على ما يجب إنجازه ويحفز المنظمات على توفير الوقت والموارد والطاقات  

واذا  م نحو الأهداف.اللازمة لتحقيق الأهداف. كما أن القياس يوفر التغذية العكسية حول مجريات التقد

ما كانت النتائج تختلف عن الأهداف , يكون بمقدور المنظمة أن تعمل على تحليل الفجوات الموجودة في 

 .الأداء وإجراء التعديلات التي تعيدها الى مسارها المنشود

نظمة إن قياس الأداء يحسن الاتصالات الداخلية بين العاملين , فضلا عن الاتصالات الخارجية بين الم 

وعملائها ومتعامليها . فالتأكيد على قياس وتحسين الأداء يؤدي الى أيجاد مناخ جديد من شأنه التأثير في 

جميع المنظمات الهادفة للربح وغير الهادفة للربح . وتعتمد عملية جمع ومعالجة المعلومات الدقيقة 

 ساسية وفق استراتيجية المنظمة.على فاعلية إيصال هذه المعلومات حول رسالة المنظمة وأنشطتها الا
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وقياس الأداء يساعد على تبرير تنفيذ البرامج وتكاليفها, و قياس الأداء يشجع التوجه بشكل بناء نحو حل  

المشاكل . حيث أن القياس يوفر بيانات حقيقية ملموسة يمكن الاستناد اليها في اتخاذ قرارات سليمة حول 

 (U.S. Department of Energy ,1996عمليات المنظمة )

القياس يزيد من تأثير المنظمة , حيث يتم التعرف من خلاله على المحاور التي تحتاج الى الاهتمام والتركيز  

ويجعل من الممكن تحقيق التأثير الإيجابي في تلك المحاور .لا يمكن أن يكون هنالك تحسين من دون قياس 

من حيث واقع عملياتها , فإنها لن تتمكن من معرفة مستقبلها  فاذا ما كانت المنظمة لا تعلم اين هي الأن 

وبالتأكيد فإنها لن تتمكن من الوصول الى حيث تريد . فالعمل بدون قياس كالسفر في صحراء واسعة من 

 .( Brown, 1999:25) دون بوصلة أو خريطة

 سياسة تقييم الأداء:  

ار , للتأكد من أن ما تم تنفيذه قد تم وفق الخطط إن أعمال  تقييم الأداء هي من الأعمال ذات الاعتب

المتفق عليها , وأن التنفيذ قد تم بالأسلوب والطريقة التي كان المفروض اتباعها لبلوغ النهايات المقصودة 

, فهناك تقييم أداء الأفراد العاملين , وتقييم أداء أي نشاط من أنشطة المنظمة مثل )التسويق والإنتاج 

..الخ( وحتى أن التقييم قد يشمل أعمال الوحدة الإدارية الواحدة. إن ما يهم هنا هو الأسلوب والتمويل....

والشكل الذي تعتمده إدارة المنظمة عند التقييم . إن إدارة المنظمة تحصل على قياس النتائج بخصوص 

ر في الآلات الإنتاج والتسويق وتعكس كذلك الخطوات المحاسبية التي تخص مستوى المخزون والاستثما

والمعدات. والنتائج التي يمكن التوصل اليها عن الأسلوب القيادي تساعد الإدارة العليا على ما ينبغي اتباعه 

 .:194)2101الى مستوى الأداء المتوقع )جواد , 

إن تقييم الأداء عملية نظمية يجري من خلالها تقييم جوانب القوة والضعف اللذين يحيطان بالعاملين, 

جانب كونها تحدد الطرق والأساليب التي يمكن اعتمادها لتحسين ادائهم .ويعد تقييم الأداء من إلى 

الوظائف المهمة والأساسية في المنظمة اذا هي ارادت مكافاة العاملين فيها وبعدالة لأدائهم السليم. كما 

 )جواد , وير المطلوبينويستفاد من تقييم الأداء في توجيه جهود العاملين وتحديد نوع التدريب والتط

2112(306:. 
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 : حسب تقسم مقاييس الأداء بشكل عام الى خمسة أنواع وهي

  مقاييس المدخلات Input Measures : تستخدم هذه المقاييس لفهم الموارد البشرية والمالية التي

 تستخدم لغرض الوصول الى المخرجات والنتائج المطلوبة.

  العمليات مقاييس Process Measures . تستخدم لفهم الخطوات المباشرة في إنتاج المنتج أو الخدمة :

ففي مجال التدريب مثلا يمكن أن يكون مقياس العملية هو عدد الدورات التدريبية المنجزة حسب 

 الجدول الموضوع لها.

  مقاييس المحصّلاتOutcome Measures :وفي ةتستخدم لتقييم النتائج المتوقعة أو المرغوبة أو الفعلي .

 بعض الحالات لربما يكون من الصعب بناء علاقة سببية مباشرة ما بين مخرجات النشاط ونتائجه المقصودة.

 مقاييس التأثيرImpact Measures تستخدم لقياس الاثار المباشرة أو غير المباشرة التي تنشأ عن تحقيق :

 غايات المنظمة .

قاييس الأسباب ومقاييس النتائج والمقاييس وتوصف مقاييس الأداء تحت مسميات عديدة مثل م 

 السلوكية وهي كما يلي:

 مقاييس الأسباب Lagging  Measures هذه المقاييس تقيس الأداء بعد ظهور الحقيقة  والمثال على :

 ذلك هو مقاييس الإصابات والامراض الواقعة. 

  مقاييس النتائجLeading Measures :ستقبلي مثل مقاييس الكلفة هذه المقاييس تتنبأ بالأداء الم

 . التقديرية على أساس جملة من العوامل ذات العلاقة

  المقاييس السلوكية Behavioral Measures هذه المقاييس تقيس الثقافة الأساسية للأفراد والمنظمة :

 التي يجري قياسها . والأمثلة على ذلك هي تنفيذ برنامج السلامة أو استبيانات رضا العاملين. 

كن تصنيف مقاييس الأداء ضمن واحد من التصنيفات الستة العامة التالية. غير أن بعض المنظمات ويم

( 106:2010يمكن أن تطور تصنيفاتها الخاصة بها حسب ما يلائم عملياتها اعتمادا على رسالتها)العربي ,

  :)2112:77و الغالبي,  )صبحيو
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مليات والتي تشير الى درجة مطابقة المخرجات : هي خاصية من خصائص العEffectiveness الفاعلية .0

 لمتطلبات المنظمة.

: هي خاصية من خصائص العمليات والتي تشير الى درجة خروج  عمليات المنظمة Efficiency الكفاءة  .2

 بالنتائج المطلوبة بأدنى كلفة من الموارد.

 ت العملاء .: هي مستوى تلبية المنتج أو الخدمة لمتطلبات وتوقعا Quality الجودة.3

: هذه الخاصية تقيس مدى إنجاز العمل بشكل صحيح وفي الوقت المحدد له. اذ Timelines التوقيت. 4

لابد من وضع معايير خاصة لضبط توقيتات الأعمال , وعادة ما تستند مثل هذه المعايير على متطلبات 

تخصيص بعض الوقت لا دائها,  إن بعض المهام أو الأنشطة ليست من الأهمية بمكان بحيث يجب العملاء.

إن مثل هذه الامور "تسرق "وقت الأنشطة الأكثر أهمية , إن مفتاح الإدارة الفعالة للوقت هو معرفة ما 

الذي يجب عليك القيام به, فالشخص الذي يملك أهدافا وأولويات واضحة يستطيع أن يحدد الأنشطة والمهام 

 ل الوقت للنهوض بها. الضرورية وأن يستخدم أفضل الوسائل لاستغلا

: وهي القيمة المضافة من قبل العملية مقسومة على قيمة العمل ورأس المال  Productivity الإنتاجية. 5

 وجميع المستلزمات المستخدمة.

 : هذه الخاصية تقييس جانب اللياقة العامة الكلية للمنظمة وبيئة العمل للعاملين.Safety  السلامة.2

 :التأمين    

لتأمين أهمية كبيرة في الازدهار الاقتصادي , حيث تقوم شركات التأمين بتجميع المدخرات عن طريق إن ل

الاقساط التي يدفعها الأفراد , ويتكون من مجموع الاقساط رصيد ضخم من الاموال , فتقوم شركات التأمين 

تغطيات التأمينية ه التأمين من توفير الباستثمار جزء كبير منها في أوجه الاستثمارات المختلفة .ونظرا لما يتميز ب

من أخطار كثيرة يشجع الأفراد والمنشئات على الدخول في مجالات إنتاجية جديدة .وكذلك يعمل التأمين على 

 كما أن التأمين يعمل على زيادة القدرة الإنتاجية لهذه المشروعات كما يزيد من الكفاية الإنتاجية للعامل 

رض والطلب في الحياة الاقتصادية. ففي أثناء الرواج الاقتصادي يمكن للدولة التوسع تحقيق التوازن بين الع

 في نطاق التغطية التأمينية بالنسبة للتأمينات الاجتماعية الالزامية 
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وذلك للحد من موجة التضخم , وفي حالة الكساد تعمل الدولة على زيادة مستوى إنفاقهم وتعمل على 

تستحق للمؤمن عليهم بما يساعد زيادة مستوى إنفاقهم وبالتالي زيادة الطلب زيادة التعويضات التي 

.كما يساهم التأمين بقطاعاته المختلفة في امتصاص جزء كبير من العاملين في المجتمع الذي يعاني من 

 )34:2118)عريقات وعقل, البطالة 

خطر ولولا وجود الخطر لم يوجد من خلال ما سبق, وجد الباحث أن التأمين يعتبر أحد وسائل إدارة ال

هم هذه تعرض فيما يلي االتأمين , وتعددت تعاريف رجال الاقتصاد والقانون وكذلك كتب التأمين وسنس

 .التعاريف

يعرف القانون المدني التأمين بأنه "التأمين هو اتفاق أو عقد يلتزم بمقتضاه التعريف القانوني للتأمين : -0

أن يؤدي الى الطرف الثاني وهو المؤمن له أو الى المستفيد الذي  يئة التأمين (الطرف الأول وهو المؤمن )ه

اشترط التأمين لصالحة مبلغا من المال أو ايرادا أو مرتبا أو اي عوض مالي اخر )مبلغ التأمين( في حال وقوع 

ن له المؤم الحادث أو تحقق الخطر المبين في العقد وذلك مقابل قسط أو أية دفعة مالية أخرى يؤديها

 (.22:2112للمؤمن" )ابو بكر والسيفو ,

( التأمين على أنه وسيلة لتعويض الفرد عن الخسارة المالية التي تحل 30:2118ويعرف )عريقات وعقل, 

به نتيجة لوقوع خطر معين ,وذلك بوساطة توزيع هذه الخسارة على مجموعة كبيرة من الأفراد يكونون 

,تعريف اخر للتأمين باعتباره نظاماً يقلل من ظاهرة عدم التأكد الموجودة  جميعهم معرضين إلى هذا الخطر

 .)لدى المستأمن وذلك عن طريق نقل عبء أخطار معينة الى المؤمن )هيئة التأمين أو شركات التأمين

ويعرف التأمين بأنه "مشروع اجتماعي يهدف الى تكوين الاحتياطات لمواجهة الخسائر التي يتعرض لها 

 لمال وذلك عن طريق نقل عبء الخطر من أفراد كثيرين الى شخص واحد أو مجموعة من الأشخاص"  راس ا

نظام أو وسيلة للتعاون بين مجموعة من الأفراد أو الشركات المعرضين إلى الخطر  التأمين بأنهويرى الباحث 

لال من منه وذلك خويهدف الى تغطية الخسائر المادية التي يتعرض لها بعضهم عند تحقق الخطر المؤ 

مدة محددة , مقابل التزام المؤمن له بدفع قيمة قسط التأمين الذي يتناسب مع درجة الخطورة المعرض 

 لها المؤمن. 
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 إدارة وتنظيم شركات التأمين:  

ارس التأمين شركات تأخذ اشكالا قانونية مختلفة أن من يم )020-2011:002الطائي و أخرون ,يعتقد )

قات واختلاف الدول وباختلاف طبيعة التأمينات المقدمة , فقد تمارس خدمات التأمين من باختلاف الأو 

قبل شركات عائدها للدولة فتوفر غطاء التأمين لشركات الدولة المختلفة وللقطاعات الأخرى كالخاص 

ائداتها ع والمختلط منافسة في ذلك أية شركات تأمين عاملة أخرى .وقد يمارس نشاط التأمين من قبل شركات

 الإدارية الى القطاع الخاص وهي بدورها يمكن أن تأخذ اشكالا:

شركة أفراد وتؤلف من مجموعة من الأفراد يشتركون في رأس مال بالتساوي واهم ما يميز هذه الشركات -0

 هو محدودية غطاء التأمين.

 ة مجموع الاموال التيشركات مساهمة وتطرح اسمها للاكتتاب العام ويكون راس مالها بالتالي حصيل-2

 دفعها المؤسسون بالإضافة الى حملة الأسهم.

وتتكون شركات التأمين من أقسام إنتاجية وأخرى للتسويق وللمالية وللأفراد وأقسام خدمية وفيما يلي 

 هذه الأقسام.

 أقسام ووظائف شركات التأمين: -

ية الأدق لتأمين بالقسم الفني والتسمتحرص شركة التأمين على تسمية القسم المعني با القسم الفني:-0

هي قسم التأمين وهو قسم تناط به مسؤولية التأمين عما يتجاوز صلاحيات الفروع ويهتم بأغطية الحماية 

التأمينية وتطويرها ويقدم المشورة في مجال اختصاصه وقد يكون هناك قسم لإصدار الوثائق وقسم لخدمة 

ان بأقسام تأمينية نوعية كما أن يحمل القسم اسم نوع أو أكثر من الوثائق أو أن يتعارض القسمان الأخير 

 أنوع التأمين التي تتعاطى بها الشركة مثل قسم التخزين البحري.

ويساهم في إعداد الخطط كخطة الشراء وأعمال المتابعة ويتوكل مهمة دراسة تسويق قسم التسويق :-2

 فراد.التأمين المتكامل وبلورة الوعي التأميني لدى الأ 
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ويعنى بإدارة مصادر واستخدامات الاموال التي تضمنت التدفق النقدي المناسب من والى  قسم المالية:-3

الشركة والقيام بكل الإجراءات الكفيلة لتحقيق ذلك من عمليات قبض وصرف وإعداد موازين المراجعة 

 والحسابات الختامية.

دة بقسم الأفراد ويهتم هذا القسم بخدمة العاملين في وهو من الأقسام التي تلحق عاقسم الخدمات : -4

الشركة ابتداء بتهيئة مستلزمات عملهم وانتهاء بحماية وصيانة تلك المستلزمات ويشمل ذلك شؤون البريد 

 والطابعة والتكلس. 

حالة ويعني بإدارة الموارد البشرية كالتعيين والتدريب ومراعاة شؤون العاملين لغاية الإ قسم الأفراد: -5

 على التقاعد. 

: ويشمل الحاسب الإلكتروني وغيره من الأجهزة الدقيقة حيث يتولى القسم قسم الأجهزة الإلكترونية-2

 إعداد وتصميم البرامج الجاهزة أو تنظيم وتجهيز الأجهزة.

ء اويهتم برقابة أداء الأفراد ومراقبة الأعمال المحاسبية وابدقسم المراقبة والتخطيط والتوجيه: -7

 التوجيهات لتخطي العقبات وتحديد المسارات الصحيحة بما يحقق الخطة المقررة.

 وظائف شركات التأمين: -

أهم الوظائف التي تقوم بها شركات التأمين من اجل توفير  )52  -44:2118)عريقات وعقل, ويصف 

 :الحماية التأمينية لمشتري هذه الخدمات فيما يلي

 وظيفة التسعير:1 - 

هو التكلفة التي يدفعها المؤمن له الى شركة التأمين نظير تغطية الاخيرة لوحده من الخطر , ويكون السعر 

ثابتا مهما اختلفت قيمة هذه الوحدة , ومثل نسبة مئوية من مبلغ التأمين , ويختلف من تأمين إلى أخر  

لية التسعير وتعد عم ة أو كلية.ويتجلى السعر في القسط الذي يدفعه المؤمن له لقاء قيمة التعويض هذه جزئي

من العمليات المهمة التي يتطلب الاهتمام بها من قبل شركات التأمين حيث يعتمد نجاح واستمرار تلك 

 الشركات في سوق التأمين علية
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 : وظيفة الاكتتاب )انتقاء الأخطار(- 2

أو    الشركة من أجل قبوليقصد بهذه الوظيفة انتقاء الأخطار , حيث تتم  دراسة كل خطر لتقديمه إلى

رفض الخطر حيث يتم تبويب طالبي التأمين بموجب السياسة التي تحددها شركة التأمين بما يحقق أهدافها 

وغاياتها , ويهدف الاكتتاب الى تجميع محفظة فرعية من وثائق التأمين المختلفة وبذلك تقوم الشركة من 

أن  والمتوقع أن تنتج عنها أرباح وترفض الطلبات المتوقع خلال هذه الوظيفة بقبول طلبات اصدار الوثائق

 تنتج عنها خسائر أو أن تكون غير مجديه.

 وظيفة الانتاج )المبيعات( :3 -

يقصد بالإنتاج في مجال التأمين, المبيعات والنشاطات التسويقية التي تقوم بها شركات التأمين, وعملية 

لى ة التأمين وهي المصدر الرئيس لتمويل الشركة وكثيرا ما يطلق عبيع الخدمة التأمينية التي تقوم بها شرك

الوكلاء والمندوبين اسم المنتجين. وفي شركات التأمين المتخصصة يطلق على الدائرة المختصة بالإنتاج اسم 

 دائرة المبيعات.

 وظيفة تسوية المطالبات )إدارة التعويضات(: -4

قق تأمين أو دفع التعويضات  المستحقة للمؤمن علية /له عند تحوهي تلك الوظيفة المتعلقة بدفع مبلغ ال

الخطر المؤمن ضده .وفي شركات التأمين , هناك جهة أو دائرة متخصصة بدراسة المطالبات المقدمة وتحديد 

مدى التعويض المستحق من خلال تسوية الخسائر , والشخص المسؤول عن تسوية الخسائر هو "مسوي 

 الخسائر ".

 ة إعادة التأمين:وظيف -5

ويقصد بإعادة التأمين نقل جزء من الخطر الى جهة أخرى أقدر على تحمل هذا الخطر , وغالبا ما تكون 

هذه الجهة هي شركات إعادة التأمين , وعقد إعادة التأمين هو عقد يشبه عقد التأمين الا أن أطرافه تكون 

  مختلفة.
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 وظيفة الاستثمار والتمويل: -2

ط التأمين غالبا في بداية العملية التأمينية ونتيجة ذلك يتوافر لشركة التأمين مبالغ ضخمة يتم دفع أقسا

وحسب مبدا الملاءمة أو المواءمة في الاستثمار , فإن شركات التأمين التي .يمكن استثمارها وتحقيق عائد

لتزامات جل وذلك كون الاتمارس التأمين على الحياة تقوم باستثمار أموالها في أدوات استثمارية طويلة الا 

 المتوقعة تكون لأجال طويلة .

 الجوانب الإيجابية والسلبية للتأمين:  

( أن التأمين يحتل مكانا كبيرا عند الاشخاص والمنشات في عملية منع  53-50:   2117يرى ) عبودي ,

سؤولية م مسؤولين مالأخطار التي قد يتعرضون إليها أو للممتلكات أو لوقوعهم في بعض الأخطار وتجعله

مدنية نحو الغير لتعويضهم عما اصابهم من ضرر نتيجة وقوع هذه الأخطار, ونظرا لما للتأمين من جوانب 

 إيجابية تفوق مما للطرق الأخرى والخسائر المالية.

 :وتتعدد الجوانب الإيجابية للتأمين سواء من الناحية الاقتصادية أو الاجتماعية أو الفنية تلخص كما يلي

للتأمين دور كبير في دفع عجلة التنمية الاقتصادية والاجتماعية والخاصة في الدول النامية حيث ان -0

اقتصاديات هذه الدول تتميز بضعف في القدرة على الادخار الاختياري )القطاع العائلي على وجهة الخصوص( 

جالات تمد على الاستثمار  في كافة الموانتشار ظاهرة الاكتناز بين الأفراد ,فالتنمية الحقيقية هي التي تع

والمصحوب في نفس الوقت بالادخار حتى يمكن تحقيق تغير في الشكل الاقتصادي والاجتماعي للبلاد. هذا الى 

جانب أن شركات التأمين عليها احتجاز بعض المخصصات اللازمة لمواجهة التزاماتها من قبل المستفيدين المؤمن 

المخصصات هي من قبيل التكوينات الرأسمالية للشركة ذات المدى الطويل والتي  عليهم ومالا ينكر أن هذه

تلعب أكبر دور في عمليات التنمية للبلاد حيث انها تمثل نسبة مئوية من جملة الأقساط المحصلة في العام 

 ( كحد ادنى. %25( وفي التأمين البحري والجوي تصل الى)%41) السابق فهي قد تصل الى حوالي

يقل التأمين الاجتماعي )التأمينات الاجتماعية(أهمية في إدارة دوره في التنمية الاقتصادية والاجتماعية لا -2

والذي يعتبر من التأمينات في غالبها اجبارية تهدف الى  للبلاد عن سابقة )التأمين التجاري أو الخاص( 

  حماية الأفراد من الأخطار 
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راد متوسطو الدخل عن تحملها التي تقوم بها الدولة وهي أخطار وما تحققه من خسائر مادية يعجز الأف

العجز والوفاة والشيخوخة والمرض والحوادث الشخصية والبطالة الى جانب التأمينات الاجبارية المفروضة 

على بعض طبقات المجتمع وتهدف الى حماية طبقة أخرى من أخطار وإهمال الطبقة الأولى ومنه التأمين 

 المدنية الناتجة عما ينتج من حوادث للسيارات. من المسؤولية

التأمين بكافة أنواعه يخلق جوا من الراحة والطمأنينة والهدوء لدى الجميع في كل زمان ومكان ولكل  -3

نوعية من الأفراد سواء الموظف أو التاجر أو الصانع أو رجل الأعمال. مثل التأمين على السيارات دائما 

وهكذا نجد انتشار التأمين واستخدامه على نطاق واسع في حياتنا اليومية للفرد يكون حماية لأصحابها 

والشركات الكبيرة والصغيرة وحمايتها من الأخطار الكثيرة المعرضة لها من حريق وسرقة وتلف للبضائع 

فاهية ر عند التخزين والنقل وحماية العاملين في الشركة من اصابات العمل الى غير ذلك يعم الاستقرار وال

 والتقدم الاقتصادي والاجتماعي مثلا.

تقوم شركات التأمين بعمل الدراسات والابحاث الإحصائية مستخدمة في ذلك طرق رياضية متطورة في -4

تقدير الخسارة واحتمالات وقوع الأخطار مما يساعد الى درجة كبيرة في تقليل حجم الخسائر وتخفيف أثر 

ورة حتمال وقوع الخطر بصد الدراسات التي تساعد في تحديد قيمة اوقع الأخطار بطريقة مفاجئة لوجو 

 .تقريبية

 الجوانب السلبية للتأمين:    

على الرغم من الجوانب الإيجابية في عملية التأمين ودورة العظيم في التنمية الاقتصادية والاجتماعية للبلاد 

 (: 55-53:   2117الا أنه قد يؤخذ عليه ما يلي ) عبودي ,

قد يقوم بعض المؤمن عليهم بدفع عدد معين من الأقساط دون تحقق الخطر المؤمن فيه وبالتالي فكأن -0

الأقساط دفعت دون مقابل ومثل ذلك تأمين السفرة الواحدة وتأمين الطريق في النقل البري وتأمين الحياة 

ض سن معينة وذلك نظير خف اذا نص على عدم إفادة المؤمن علية من مبلغ التأمين اذا عاش إلى حين بلوغه

 قسط التأمين.

  



www.manaraa.com

 
 

51 
 

قد تغالي بعض الشركات في تحديد قسط مرتفع لا يتناسب ودرجة الخطر المفروض تغطيته مما يمثل  -2

عبئاً كبيراً على ميزانية رب الأسرة أو المنشأة هذا قد يؤدي بالنسبة للمنشاة الى زيادة التكاليف الإنتاجية 

 المنتجة والتي يتحمل فرق سعرها المستهلك النهائي.وبالتالي رفع اسعار السلع 

في إعادة التأمين اذا ما اعطيت شركات إعادة التأمين الحرية في نقل المخصصات اللازم احتجازها الى  -3

خارج الدولة )خصوصا اذا كانت نامية( يفوت هذا التأمين على الدولة فرصة استثمار هذه المخصصات 

 ية النهوض الاقتصادي للبلاد.داخليا والمساعدة في عمل

يعتمد العديد من المؤمن لهم على ما سيحصل علية من تعويضات نتيجة وقوع الخطر المؤمن منه  -4

وتحقق الخسارة المالية وهو في ذلك يحمل جانب الاحتياط والطرق المساعدة في تقليل وقوع الخطر 

يعطي أهمية كبيرة في الاعتناء بالسيارة نظرا  المؤمن منه فصاحب السيارة المؤمن عليها تأمينا شاملا لا

 لاطمئنانه للحصول على ما يقع لها من خسائر.

 شركات التأمين في الأردن:   

( شركة تمارس تأمينات الحياة والتأمين الطبي إلى 07( شركة تمارس تأمينات الممتلكات منها )28هناك )

 تأمينات الحياة فقط وتقوم هذه الشركات بتقديم جانب تأمينات الممتلكات ووكالة أجنبية واحدة تزاول

خدماتها عن طريق تأمين البضائع الواردة و المصدرة )التأمين البحري( وتأمين السيارات وتأمين الحريق و 

الزلازل و السرقة و الأخطار الأخرى وإصدار عقود التأمينات على الحياة و الحوادث الشخصية و التأمينات 

أنه لا توجد في الأردن شركة متخصصة في حقل إعادة التأمين و إنما تقوم شركات التأمين الصحية ومما يذكر 

الأردنية بإعادة تأمين المبالغ بعد تنزيل احتفاظها لتتم تغطيتها في شركات إعادة تأمين عربية و أجنبية. 

ار ينها للأخطكما تقوم الشركات بتبادل أعمال إعادة التأمين عن طريق العمليات المشتركة فيما ب

وتمارس شركات التأمين في السوق الأردني مختلف أنواع التأمين و تحرص على مواكبة وتوفير كل ما .الكبيرة

هو جديد ومتطور من أغطية الحماية والبرامج التأمينية لتلبية مختلف احتياجات المؤسسات والأفراد ضد 

ياتهم تجاه الاخرين. وتتميز كافة شركات المخاطر التي يتعرضون إليها أنفسهم و ممتلكاتهم ومسؤول

التأمين في الأردن بمستوى عالٍ من الخبرات العملية والعلمية والخدمة المميزة وبما يضمن خدمة المواطن 
أمينات ت الأردني والمجتمع ككل, وأنواع التأمين في السوق الأردني التأمين ) البحري , الحريق , السيارات ,

التأمين الصحي ( )الاتحاد الأردني لشركات التأمين,  تأمين الحياة , مين الهندسي ,التأ  الحوادث العامة,

2101  .) 
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 : العاملون في قطاع التأمين في الأردن 

موظفاً )ويشمل عدد العاملين في هيئة  2850بلغ مجموع عدد العاملين في قطاع التأمين 2101في نهاية عام 

 تأمين والشركات الأعضاء إضافة إلى وكلاء التأمين والوسطاء وخبراء المعاينةالتأمين والاتحاد الأردني لشركات ال

( موظفاً من المجموع الإجمالي 2322وتسوية الأضرار العاملين في شركات إدارة التأمين الطبي( ويعمل )

 -:للقطاع في شركات التأمين موزعين من حيث طبيعة العمل كما يلي

 وادر الإنتاجية الك الكوادر الإدارية والفنية  

0818 558 

 (.     2101)الاتحاد الأردني لشركات التأمين, من إعداد    (2-1 )*الجدول

الخدمات المساندة لأعمال التأمين: إضافة الى شركات التأمين تقوم مؤسسات خدمات التأمين و مجموع 

 -م خدماتها عن طريق عدد من الجهات وكما يلي :( المصاحبة بتقدي770عددها )

 (.  2101)الاتحاد الأردني لشركات التأمين, من إعداد (  2-2*الجدول )

  

 2101العدد في عام  المهنة

 504 وكلاء التأمين

 28 وسطاء التأمين 

 00 وسيط إعادة التأمين

 51 مسوي الخسائر

 05 شركات إدارة أعمال التأمين

 03 هيئة التأمين( منالاكتواريين )المرخصين 

 22 استشاري تأمين

 2 البنوك المرخصة لممارسة أعمال التأمين

 0 مفوض الاكتتاب

 38 وسطاء إعادة التأمين المقيمين خارج المملكة
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 المشاكل التي يعاني منها قطاع التأمين في الأردن :

 يعاني من عدة مشاكل أهمها: ( أن قطاع التأمين في الأردن 402-2007:408 ويعتقد )سلام و موسى,

 فسة الحادة بين شركات التأمين وبالتالي ستنعكس هذه المنافسة سلبا على اقساط التأمين.المنا-0

 نقص الخبرات الفنية والكوادر المؤهلة والمدربة لأنواع التأمينات المختلفة. -2

 انخفاض مستوى الوعي التأميني. -3

ا إلى الضرر مما يؤدي الى تعريضه الازدحام في ميناء العقبة وتكدس البضاعة والتأخير  في التخليص عليها-4

 والتلف مما يزيد من اعباء شركات التأمين. 

صعوبة التوصل الى حلول سريعة وعادلة مع الناقل البحري عند وصول البضاعة أو تعرضها إلى التلف -5

وذلك لعدم وجود تشريعات محلية تلزم أصحاب البواخر باعتماد المحاكم الأردنية المختصة لفض النزاع 

بين شركة التأمين والناقل أو وكيله في الأردن لأن معظم بوالص الشحن تنص على أن بلد الناقل هي المختصة 

 في القضايا الناجمة عن الشحن البحري .  

السلوك المهني لصناعة التأمين في الأردن بحاجة الى تقييم شامل للوصول بهذه المهنة الى الاساس -2

 الاخلاقي السليم.

ة ثقة بين المؤمن لهم وشركات التأمين وخاصة في مجال تأمين السيارات من حيث تحديد هناك أزم-7

 مسؤولية شركة التأمين عن التعويض عن الحوادث ومقدار هذا التعويض.

 الدراسات السابقة:  

 الدراسات العربية:

 الشركات التنافسية في :"أثر تطبيق تكنولوجيا المعلومات على تحسين الميزة( بعنوان 2100دراسة الهزايمة )

  المساهمة العامة".
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هدفت الدراسة بشكل رئيس الى الوقوف على مدى تبني الشركات المساهمة العامة لتكنولوجيا المعلومات 

ذات المرتكزات التكنولوجية المتقدمة , والعقبات التي تحول دون الإفادة من هذه الأنظمة و دراسة أثر 

كات ت المرتكزات التكنولوجية المتقدمة في تحسين الميزة التنافسية في الشر تطبيق تكنولوجيا المعلومات ذا

المساهمة العامة. وتعتبر الدراسة من الدراسات الميدانية حيث استخدم الأسلوب الوصفي التحليلي حيث 

 اعتمد الباحث عددا من الأساليب الإحصائية وعملت على تحويل المتغيرات غير الكمية الى متغيرات كمية

قابلة للقياس ويشمل مجتمع الدراسة جميع الشركات الأردنية المساهمة العامة المدرجة في بورصة عمان 

( شركة حسب ما ورد في التقرير السنوي لبورصة عمان. وأشارت نتائج الدراسة بشكل 255والبالغ عددها )

تحسين  نولوجية المتقدمة علىعام الى وجود أثر لتبني وامتلاك تكنولوجيا المعلومات ذات المرتكزات التك

الميزة التنافسية في الشركات المساهمة العامة. وخلصت الدراسة الى توافر العناصر المادية و البرمجيات و 

قواعد البيانات و فرق الدعم الفني والتقني و شبكات الاتصال و استخدام نظم ذات كفاءة عالية و العاملين 

المهارة و تكاملية تكنولوجية المعلومات ذات المرتكزات التكنولوجية في مجال تكنولوجيا المعلومات ذوي 

( 2100اما الدراسة الحالية فقد اختلفت عن دراسة الهزايمة ) .المتقدمة اللازمة لإدامة تكنولوجيا المعلومات

باختلاف طريقة توظيف تكنولوجيا المعلومات في المنظمة حيث هنا يتم بحث أثر التعهيد بتكنولوجيا 

 لمعلومات لمزودين من خارج المنظمة.ا

) دراسة "دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين فاعلية الأداء المؤسسي  :"( بعنوان 2117) دراسة الكساسبة

 حالة مؤسسة المناطق الحرة الأردنية(.

ذا ه هدفت الدراسة الى بناء نموذج للدور الذي يمكن أن تلعبه تكنولوجيا المعلومات على الأداء وتحليل

الدور على فاعلية أداء مؤسسة المناطق الحرة المتمثل في تحقيق أهداف المؤسسة وتحسين العمليات 

الداخلية وتحسين الحصول على الموارد . وقياس أثرها في زيادة قدرة المؤسسة على جذب الاستثمار. 

داني لبحث فهو ميوأستخدم الباحث الإحصاء الوصفي لوصف  خصائص البيانات المستخدمة اما طبيعة ا

تحليلي. ولقد كانت كل العلاقات بين المتغيرات المستقلة ومؤشرات الأداء معنوية باستثناء العلاقة بين كل 

 من حجم الاستثمار والأجهزة والبرمجيات والعاملين في تكنولوجيا المعلومات مع مؤشر العائد على الكلفة 
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 مؤشرات الأداء باستثناء حجم الاستثمار والأجهزة والبرمجياتكما أنه يوجد تأثير للمتغيرات المستقلة على 

والعاملين في تكنولوجيا المعلومات على مؤشر العائد على الكلفة وقواعد البيانات على مؤشر تطوير مناطق 

 حرة جديدة.

درس ت( مع الدراسة الحالية في دراسة الأداء كمتغير تابع وتختلف في أنها 2117تتشابه دراسة الكساسبة )

تكنولوجيا المعلومات بتعريفها العام كمتغير مستقل اما الدراسة الحالية فتبحث في أسلوب إدارة تكنولوجيا 

 المعلومات والمتمثل في عملية التعهيد في تكنولوجيا المعلومات.

:" تحليل توافق تكنولوجيا المعلومات مع أداء المؤسسات الصناعية في ( بعنوان 2112) دراسة الخصاونة

 الأردن"

هدفت الدراسة الى قياس مدى التوافق الاستراتيجي بين استراتيجية العمل و استراتيجية تكنولوجيا 

يا جالمعلومات و قياس مدى التوافق الاستراتيجية بين استراتيجية الانتاج )العمليات( واستراتيجية تكنولو 

المعلومات وقياس التوافق الاستراتيجي الكلي لتكنولوجيا المعلومات في المنظمات وتوضيح وقياس أثر عملية 

التوافق الاستراتيجي الكلي التكنولوجي المعلومات على أداء المنظمات. اعتمدت هذه الدراسة استخدام 

الصناعة  سة بالتطبيق على منظمات قطاعالمنهج الوصفي والكمي في دراسة وقياس العلاقة بين متغيرات الدرا

المسجلة في هيئة الأوراق المالية. ويتكون مجتمع الدراسة من المنظمات الصناعية الأردنية المدرجة في سوق 

منظمة. وخلصت  41والتي بلغت  2114عمان المالي والتي أفصحت عن هويتها ومعلوماتها المالية لعام 

لوجيا المعلومات تقدم دعما جيدا لتحقيق الأهداف التنافسية للمنظمات الدراسة الى التأكيد على أن تكنو 

مدار البحث فقد جاءت المتوسطات الحسابية الخاصة باستراتيجية العمل واستراتيجية الانتاج )العمليات( 

بنتائج متقاربة الامر الذي يعني أن الأهداف التنافسية للمنظمة تتفق وبمستوى جيد مع تلك الأهداف 

صة بالعملية الإنتاجية ولكن ومن جانب اخر أشارت النتائج بأن تكنولوجيا المعلومات ليس لها ذلك الخا

  الدور الفاعل في دعم العملية الإنتاجية.

وجاءت النتائج الخاصة بتوافق استراتيجي العمل وتكنولوجيا المعلومات لتدل على أن المنظمات مدار 

  ق بين الاستراتيجيتين البحث لا تتمتع بمستوى جيد من التواف
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ويستدل من هذه النتيجة أن هناك ضعفا في الالية التي تستخدمها المنظمات للإفادة القصوى من تكنولوجيا 

المعلومات وإن الدعم الذي تقدمة تكنولوجيا المعلومات لا يعتبر كافيا. آما توافق تكنولوجيا المعلومات 

ت اليها الدراسة باستخدام المقاييس النوعية لتشير الى إن الكلي والأداء فقد جاءت النتائج التي توصل

المستوى المتدني للتوافق بين استراتيجي العمل وتكنولوجيا المعلومات تمخضت عنة علاقة غير قوية بين هذا 

 .التوافق وأداء المنظمات

الأداء  تمثل في( تتشابه مع الدراسة الحالية من حيث طبيعة المتغير التابع والم2112دراسة الخصاونة )

 وتختلف في طبيعة المتغير المستقل والمتمثل في التوافق الاستراتيجي بين تكنولوجيا المعلومات واستراتيجيات

 المنظمة اما المتغير المستقل في الدراسة الحالية فهو التعهيد في تكنولوجيا المعلومات.

علومات على فاعلية نظام المعلومات أثر استخدام تكنولوجيا الم :"( بعنوان 2115) دراسة القطاونة

 ".)دراسة على منشآت المصارف و التأمين المدرجة اسهمها في بورصة عمان ضمن السوق الأول(.المحاسبي

هدفت الدراسة الى التعرف على أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على فاعلية نظام المعلومات المحاسبي 

عي المصارف والتأمين المدرجة اسهمها في السوق الأول لبورصة عمان في المنشآت الأردنية العاملة ضمن قطا

( من خلال قياس أثر استخدام الأجهزة والبرمجيات وأثر استخدام قواعد البيانات و أثر 2114للسنة )

استخدام شبكات الاتصالات على فاعلية نظام المعلومات المحاسبي. وتعتبر هذه الدراسة تحليلية حيث تم 

ا على تحليل البيانات بوساطة أساليب إحصائية متعددة. كما اعتمدت هذه الدراسة على المنهج العمل فيه

الوصفي التحليلي في الحصول على البيانات الثانوية وعلى مسح مكتبي لمجموعة من المراجع والكتب والدوريات 

ية كونها عملت على دراسة ذات العلاقة بموضوع الدراسة .اما الإطار الزمني لهذه الدراسة فهي أنية مقطع

أمين المدرجة والت الواقع كما هو قائم فعلا. وعينة الدراسة تتمثل في جميع المنشآت في كل من قطاعي المصارف

أن هناك علاقة ما (.وتبين من الدراسة 30/02/2114في بورصة عمان ضمن السوق الأول وكما هي بتاريخ )

جيا الاتصالات على فاعلية نظام المعلومات المحاسبي وخرجت بين استخدام تكنولوجيا المعلومات وتكنولو 

الدراسة بمجموعة من الملاحظات من اهمها قيام الشركات بالاستثمار في تكنولوجيا المعلومات المتطورة في سبيل 

تطوير ورفع جودة أنظمتها وأن تعمل الشركات على اتباع وسائل وطرق تعمل من خلالها على زيادة العاملين 

 هذه الأنظمة حول استخدام هذه التكنولوجيا وفوائدها العديدة على
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( في أثر تكنولوجيا المعلومات بصفة عامة  وبالإطار الشمولي على النظام 2115تبحث دراسة القطاونة )  

المحاسبي في قطاع المصارف والتأمين بينما تبحث الدراسة الحالية أثر تبني مبدأ التعهيد في تكنولوجيا 

 ومات على جميع الأنظمة والعمليات داخل شركات التأمين.المعل

: "تكنولوجيا المعلومات وأثرها على الاستراتيجية والتركيب التنظيمي والأداء" ( بعنوان2114دراسة مبارك )

 )دراسة تحليلية لشركات التأمين الأردنية(.

ات التأمين كيب التنظيمي والأداء في شركهدفت الدراسة الى تطوير نموذج يوضح العلاقة بين الاستراتيجية والتر 

الأردنية وبين تكنولوجيا المعلومات وذلك لتعزيز وتحسين مؤشرات الأداء في مجالات العمليات والإنتاجية 

وخدمة العملاء والنمو وكذلك المؤشرات المالية بالإضافة الى تحقيق تطلعات وتوقعات اصحاب المصالح المختلفة 

لعملاء والموردين والموظفين والمجتمع. وقياس وتحليل أثر تكنولوجيا المعلومات على نمط كالملاك والممولين وا

الاستراتيجية المستخدمة في  شركات التأمين الأردنية من حيث درجة التنويع الخدمي والجغرافي والتحالفات 

لاء. الدراسة لمقدمة إلى العمالاستراتيجية والتأمين الالكتروني وقيادة التكلفة والتمايز في السلع والخدمات ا

وصفية تحليلية تسعى الى تقديم وصف دقيق وتحليل شامل للعناصر المختلفة والمتمثلة في تكنولوجيا 

 المعلومات والاستراتيجية والهيكل التنظيمي والأداء, وخلصت الدراسة الى عدة نتائج اهمها:

لفات ا المعلومات وبين تنفيذ استراتيجية التحاوجود علاقة طردية دالة إحصائيا بين استخدام تكنولوجي -0

 والتأمين الإلكتروني والاستراتيجيات التنافسية )قيادة التكلفة والتمايز(

وجود علاقة طردية غير دالة إحصائيا بين استخدام تكنولوجيا المعلومات وبين متغيرات التراكيب  -2

 التنظيمي )اللامركزية ودرجة التنسيق(

ردية غير دالة إحصائيا بين استخدام تكنولوجيا المعلومات مع درجة انبساط التركيب وجود علاقة ط -3

 التنظيمي )المستويات الإدارية ونطاق الاشراف(

وجود علاقة طردية دالة إحصائيا بين استخدام تكنولوجيا المعلومات وبين مؤشرات الأداء الكلية والفرعية  -4

 و والإنتاجية ومؤشرات الأداء المالي (.)منظور العمليات وخدمة العملاء والنم
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إن العلاقة تزداد بين استخدام تكنولوجيا المعلومات والأداء الكلي بسبب الأثار المباشرة للاستراتيجية  -5

والتركيب التنظيمي حيث شكل هذان المتغيران عنصرين وسيطين مهمين للعلاقة بين استخدام تكنولوجيا 

 المعلومات والأداء الكلي.

( تبحث في أثر تكنولوجيا المعلومات بصفة عامة على الأداء في قطاع التأمين بينما 2114دراسة مبارك )

 الدراسة الحالية تبحث الأثر على الأداء أيضاً في قطاع التأمين ولكن في حالة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات.

)دراسة  إعادة هندسة عمليات الأعمال" دور تكنولوجيا المعلومات في :"( بعنوان 2114) دراسة الكساسبة

 . ميدانية على شركات الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في الأردن(

هدفت هذه الدراسة الى التعرف الى درجة تأثير تقنيات المعلومات المستخدمة في شركات الاتصالات 

ة بناء م إعادة هندستها بغيوتكنولوجيا المعلومات وقدرات تكنولوجيا المعلومات على العمليات التي تت

نموذج للدور الذي يمكن أن تلعبه تكنولوجيا المعلومات في إعادة الهندسة ومن اجل تحقيق أهداف هذه 

الدراسة واختبار صحة فرضياتها فقد تم تصميم استبانة لجمع البيانات من مديري ورؤساء أقسام البيانات 

 شركات الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في الأردن من مديري ورؤساء أقسام تكنولوجيا المعلومات في

( من شركات الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في %23وتوصلت الدراسة الى الكثير من النتائج اهمها أن )

( من الشركات تخطط لا %28.3الأردن قد نفذت برامج إعادة هندسة لعملياتها أو بدأت بتنفيذها وإن )

تها أو بعضها. وإن هناك اختلافات ذات دلالة إحصائية  حول قدرات تكنولوجيا عادة هندسة جميع عمليا

المعلومات تعزى الى اختلاف اعمار الإداريين و ورؤساء الأقسام وخبراتهم العملية ومستوياتهم الإدارية. 

راسة د( دور تكنولوجيا المعلومات في إعادة هندسة العمليات بينما تبين ال2114بينت دراسة الكساسبة )

 الحالية دور التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على الأداء.

 العوامل المؤثرة على الإنتاجية في قطاع التأمين الأردني".  :"( بعنوان 2111دراسة داوود )

هدفت الدراسة الى التعرف على مدى اهتمام شركات التأمين الأردنية بمستويات الإنتاجية وقياس العلاقة 

ل مثل )نظم المعلومات نظم الرقابة نظم الحوافز والمكافئات ونظم التدريب و سياسة بين بعض العوام

  . الشركة( وتحديد أيها أكثر تأثيرا على الإنتاجية في هذه الشركات
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 (.0222شمل نطاق الدراسة ومجتمعها جميع شركات التأمين العاملة في المملكة الأردنية الهاشمية لغاية )و

بأنها دراسة وصفية وتتكون وحدة التحليل من مديري التأمين والمديرين والاداريين وتتصف هذه الدراسة 

وخلصت الدراسة الى عدم وجود علاقة بين جميع المتغيرات المستقلة )نظم المعلومات . في هذه الشركات

تأمين لالمستخدمة نظم الرقابة في الشركة نظم الحوافز والمكافات و نظم التدريب المستخدمة في شركات ا

الأردنية وسياسة الشركة تجاه العاملين فيها( وبين الإنتاجية في شركات التأمين في ظل المنافسة السائدة في 

 سوق التأمين .وعدم وجود علاقة بين نظم المعلومات المستخدمة وبين الإنتاجية في شركات التأمين الأردنية 

على الإنتاجية في قطاع التأمين ومن هذه العوامل  ( إلى دراسة العوامل المؤثرة2111عمدت دراسة داوود )

نظم المعلومات اما الدراسة الحالية فهي تدرس احتمالية التأثير على أداء شركات التأمين الناتج من التعهيد 

 في تكنولوجيا المعلومات.

 الدراسات الأجنبية: 

           :( بعنوانYu, 2010)  دراسة

 "Can IT Outsourcing Enhance Firm Performance of Banks: an Empirical Study of IT 

Outsourcing Impact on Banks Performance" 

هدفت الدراسة الى قياس مدى الأثر الإيجابي لتبني التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على أداء الشركات 

( بنكا لجمع المعلومات 57ث )وركزت الدراسة على قطاع البنوك الامريكية ولإجراء الدراسة اختار الباح

الازمة لعملية التحليل باستخدام مقاييس الأداء المحاسبية وتم ذلك من خلال مقارنة الأداء قبل تبني 

التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بعام و عامين وبعد عملية التعهيد بنفس الفترة حسب توفر الظروف  كما 

ئي انه لا يوجد أثر ذو قيمة مضافة من تبني التعهيد في أوضحت نتائج الدراسة وبعد التحليل الاحصا 

تكنولوجيا المعلومات على الأداء. ومع ذلك هناك عدد قليل جدا من المخاطر الكامنة والتكاليف التي ترتبط 

مع التعهيد في تكنولوجيا المعلومات. وفي حين أن التعهيد في تكنولوجيا المعلومات يجلب فوائد مثل تعزيز 

الاستراتيجي, وخفض التكاليف, وتحقيق وفورات الحجم والحصول على اتصال مع التكنولوجيا التوافق 

  المتطورة . 
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وفي الوقت نفسه يضيف التعهيد في تكنولوجيا المعلومات تكاليف إضافية ومخاطر مثل زيادة التعقيدات 

ف( ار الجانبية )المخاطر والتكاليالإدارية, والتسبب في ازدياد المخاطر الأمنية ذات الصلة و إن ازدياد الآث

الناجمة عن التعهيد في تكنولوجيا المعلومات أكثر من الفوائد الملموسة, فمن الممكن أن أنشطة التعهيد في 

 تكنولوجيا المعلومات تجلب الأثر السلبي للبنوك.

يد في ست أثر التعه( مع الدراسة الحالية في المتغير المستقل والتابع حيث درYu , 2010وتتشابه دراسة  )

تكنولوجيا  في تكنولوجيا المعلومات على الأداء وتختلف في أبعاد المتغيرات و نوع القطاع المبحوث فالدراسة 

 الحالية تبحث في قطاع التأمين.

بعنوان:     (Willcocks & Lacity, 2010)   دراسة  

" IT outsourcing in insurance services: risk, creative contracting and business advantage "  

هدفت الدراسة الى بحث قضية تعهيد البرمجيات )بولا ريس( وهي برمجيات مختصة في طبيعة عمل قطاع 

وتقييم المخاطر الناتجة عن خيارات التزود والعقود  0228- 0223التأمين الأوروبية وذلك خلال الفترة 

لتعهيد المختصة بهذه البرامج وتمت الدراسة على أساس والإدارة على المدى البعيد والقريب لشركات ا

( شركة تأمين تتبنى برامج بولا ريس. وخلصت نتائج الدراسة الى 05( شخصا من )45المقابلات الشخصية ل)

أنه يمكن تخفيض المخاطر الناتجة عن تعهيد برامج شركات التأمين لشركات مختصة في تكنولوجيا المعلومات 

 : طريق ما يلي أنظمة التأمين عن

 تحديدا دقيقا لنوع و نطاق التعهيد في تكنولوجيا المعلومات. 

 اختيار مزودين قويين من حيث المعايير والعمليات ووضع شروط تفصيلية في العقود المبرمة مع المزودين.  

 د وذلك زو الابقاء على القدرات المختصة داخل المنظمة في حال حدوث أي طارئ يؤدي الى انهاء العقد مع الم

لضمان استمرارية العمل وفي نفس الوقت يعتبر التعهيد في تكنولوجيا المعلومات في تطبيق برامج عمليات 

 . التأمين عملية ناجحة بسبب مجموع الخبرات
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  الشراكة الخلاقة في طبيعة عمل شركات التأمين والشركات المختصة في تكنولوجيا المعلومات يمكن أن تنتج

طة شركات التأمين وأنشتطوير برامج بولا ريس بحيث تتناغم مع التغيرات المستمرة في عمليات الابداعية في 

 .في أوروبا

(  في تعهيد البرمجيات وهي جزء من التعهيد الكلي في Willcocks &Lacity,2010تختصر دراسة )

اما الدراسة  كمتغير تابعتكنولوجيا المعلومات وهو يمثل المتغير المستقل وقد درست هذه الدراسة  المخاطر 

 الحالية فهي تبحث أثر التعهيد الكلي في تكنولوجيا المعلومات كمتغير مستقل و الأداء كمتغير تابع.

 ( بعنوان: Kroul , 2009دراسة )

"IT Outsourcing Trends In Danish Small & Medium –Sized Enterprises" 

ظمات الدنماركية الصغيرة والمتوسطة على تبني عملية تعهيد هدفت الدراسة الى التعرف على مدى قدرة المن

تكنولوجيا المعلومات وذلك بالإفادة من الدراسات العالمية في هذا المجال والمقارنة بين هذه الدراسات 

وواقع المنظمات الدنماركية وقد تم استخدام طريقة الاستقراء عن طريق الشبكة الالكترونية حيث تم 

( شركة متوسطة وصغيرة من قطاعات مختلفة في الدنمرك ونهج الباحث 040نات على )توزيع الاستبيا

 .الأساليب الكمية والنوعية في إجراء هذه الدراسة

 : ونتج عن هذه الدراسة ما يلي

 دوافع التعهيد في تكنولوجيا المعلومات للمنظمات الدنماركية هي نفس الدوافع للشركات العالمية.  

 فيض التكاليف وقلة الموارد هي من الدوافع الرئيسة لتعهيد عمليات تكنولوجيا تطوير الخدمة وتخ

 .المعلومات

 %( من المنظمات في الدنمارك يتبنوا مبدأ التعهيد الجزئي في تكنولوجيا المعلومات وإن تعهيد خدمة 20إن )

ك و تعهيد هذه في الدنمار التراسل الالكتروني وصفحات المواقع واستضافة البرامج يعتبر من التعهيد الناجح 

 العمليات يعطي الأفضلية للمنظمات للتركيز على أعمالها الاساسية.
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( تبحث في أثر تعهيد تكنولوجيا المعلومات على المنظمات الدنماركية وعينة الدراسة  Kroul,2009دراسة )

وجيا المعلومات هيد في تكنولمقتصرة على المنظمات المتوسطة والصغيرة اما الدراسة الحالية فتبحث أثر التع

 وتقتصر على قطاع التأمين كعينة للدراسة.

 :( بعنوان Wang & Li et al, 2008دراسة )

The Aftermath of Information Technology Outsourcing: An Empirical Study of Firm Performance 

Following Outsourcing Decisions" 

تبني التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على مستوى العمليات وعلى مستوى هدفت الدراسة الى قياس أثر 

( حيث تم توزيع 2113( الى )0223المنظمة بصفة عامة وتمت دراسة هذه الحالة خلال الفترة من)

( شركة من قطاعات مختلفة ومن اهم النتائج لهذه الدراسة أن  هناك تأثيراً إيجابياً 021الاستبيانات على )

تكنولوجيا المعلومات على مستوى أداء العمليات ولكن لا يوجد تأثير على مستوى أداء المنظمة.  لتعهيد

ووجد أن التناغم بين التعهيد وقدرات الشركة الداخلية في تكنولوجيا المعلومات ينتج عنة زيادة على مستوى 

قاربة أهداف التعهيد في الأداء من جانب العمليات ومن جانب أداء المنظمة بصفة عامة .وإن في حال م

 تكنولوجيا المعلومات مع أهداف المنظمة يكسبها مستوى عالياً من النجاح .

(  من حيث العينة في قطاعات مختلفة أما الدراسة الحالية  Wang & Li et al, 2008بحثت دراسة ) 

 التعهيد في تكنولوجيا في فتبحث في قطاع التأمين فقط وتتشابه الدراستان من حيث المتغير المستقل والمتمثل

 المعلومات والمتغير التابع المتمثل في الأداء. 

 بعنوان: ( Roland & Booijen, 2005دراسة ) 

IT outsourcing success in the operation phase"  

تقدم الدراسة نظرة إلى المديرين وغيرهم من الأشخاص المعنيين من المؤسسات الكبيرة والمتوسطة فيما 

 لق بالتعهيد في تكنولوجيا المعلومات والعلاقة مع مقدمي هذه الخدمات لدى المنظمات الهولندية , يتع
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وهدفت الدراسة بشكل رئيس الى تمكين المنظمات من قياس النضج لعدة عناصر كإدارة الرقابة ودرجة 

يد المتبعة وإيجاد ة التعهالتقارب بين استراتيجيات تكنولوجيا المعلومات واستراتيجيات المنظمات  في عملي

حلول لبعض العناصر التي تؤدى بشكل غير فعال وذلك من خلال فحص العوامل المؤثرة في التعهيد ومطابقة 

( شركة تتبنى مبدا التعهيد. 00البحث النظري مع التطبيق الفعلي للتعهيد وتم تطبيق أداة الدراسة على )

 ونتج عن هذه الدراسة ما يلي:

 ابعة المستمرة للأنشطة والعمليات لها تأثير إيجابي في نجاح عملية التعهيد. الرقابة والمت 

  كلما زاد التقارب بين استراتيجيات  تكنولوجيا المعلومات واستراتيجيات المنظمة زادت نسبة الرضا

مان ض والنجاح في المنظمة واخيرا تبين أن الدمج بين إدارة الرقابة ومقاربة الاستراتيجيات معا يؤدي الى

 .زيادة نسبة الرضا داخل المنظماتنجاح عملية التعهيد و 

على قياس النجاح الناتج عن تبني التعهيد في تكنولوجيا  ( Roland & Booijen , 2005تقتصر دراسة )

المعلومات على مستوى العمليات فقط في المنظمات الهولندية الكبيرة والمتوسطة أما الدراسة الحالية 

لتعهيد في تكنولوجيا المعلومات على الأداء وعلى مستوى العمليات والمنظمة في قطاع التأمين فتبحث في أثر ا

 بصفة عامة.

 ما يميّز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:

  )3-2وكما هو مبين في الجدول ) تتميز الدراسة الحالية بالمقارنة مع الدراسات السابقة بما يلي,

 الدراسة الحالية ةالدراسات السابق المجال

ركزت غالبية الدراسات على أثر تكنولوجيا المعلومات و أثر  الموضوعات
على تحسين الميزة التنافسية  و  التعهيد  على فاعلية أداء

 للمنظمات بصفة عامة.

الدعم  ركزت على  أثر التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات )إدارة
تصالات , إدارة البرمجيات , الفني والتقني , إدارة الشبكات والا 

الموارد البشرية ( على الأداء )تخفيض التكلفة , رضا العاملين , 
 في الإنجاز(. السرعة في الإنجاز , الدقة 

هدفت الى التعرف على أثر تكنولوجيا المعلومات على أداء  الأهداف
الشركات , وكذلك العلاقة التفاعلية بين تكنولوجيا 

 الأعمال.المعلومات ومنظمات 

لى ع هدفت الى التعرف  أثر التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات
 أداء شركات التأمين .
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اعتمدت المنهج الوصفي والاستكشافي والميداني للتعرف   المنهجية
على أثر تكنولوجيا المعلومات على فاعلية أداء المنظمات 

باطية تبصفة عامة. بينما بحث البعض الاخر في العلاقة الار 
 أو السببية بين متغيراتها.

يمكن اعتبار الدراسة وصفية ميدانية تبحث في أثر التعهيد في إدارة 
 تكنولوجيا المعلومات على الأداء داخل شركات التأمين .

اجريت في بيئات شملت  بيئة الأعمال الأردنية ودولا"  بيئة الدراسة
 غربية مختلفة.

 ئة الأعمال الأردنية.تم إجراء الدراسة الحالية في بي

يتكون من عدة قطاعات فمنها شركات صناعية ومنها  مجتمع الدراسة
 خدمية ومنها مالية.

تتكون من قطاع واحد من القطاعات الاقتصادية وهو قطاع 
 التأمين.

تم اجراؤها على منظمات من القطاعين العام والخاص  نوع المنظمات
 وتناولت شركة واحدة أو عدة الشركات.

 سيتم اجراؤها على شركات  التأمين في  بيئة الأعمال الأردنية.
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 منهجية الدراسة )الطريقة والإجراءات(:  الفصل الثالث

 

 منهجية الدراسة:

, وذلك عبر مراجعة الأدب النظري حول التعهيد في  والتحليلي تتبنى هذه الدراسة المنهج الوصفي

عداد أداة للدراسة يقاس من خلالها أثر التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات والأداء من جهة, وإ 

 تكنولوجيا المعلومات على أداء شركات التأمين من جهة أخرى.

 مجتمع الدّراسة:

تألّف مجتمع الدّراسة من العاملين في المستويات الإدارية العليا القائمين على الأقسام الوظيفية والعاملين 

قتضيات إنجاز أعمالهم استخدام تكنولوجيا المعلومات وتم تطبيق هذه في هذه الأقسام والتي تتطلب م

الدراسة على خمس شركات تأمين أردنية حيث تبين بعد المسح البيئي لجميع شركات التأمين في الأردن 

( فقط خمس شركات  2101وعددها سبع وعشرون شركة حسب إحصائية )الاتحاد الأردني لشركات التأمين ,

لتعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات من مجموع شركات التأمين و بلغ تعداد الموظفين تتبنى مفهوم ا

 ( موظفاً وموظفة في جميع المستويات.424)

 عيّنة الدّراسة: 

( موظفاً 042من مجتمع الدراسة ضمن واقع ) %31اعتمدت الدراسة عينة عشوائية بسيطة بنسبة بلغت 

ليا القائمين على الأقسام الوظيفية والعاملين في هذه الأقسام , وقد اختار وموظفة في المستويات الإدارية الع

الباحث وحدة المعاينة والاستقصاء الممثلة في الموظفين في شركات التأمين في الأردن واتى هذا الاختيار 

 ( يوضح ذلك:0-3الوصفية في علم الإحصاء, والجدول ) –انسجاماً مع المعايير المسحية 

 توزيع أفراد عينة الدراسة نسبة للمجتمع الإجمالي (0-3جدول )

 (%31العينة ) مجتمع الدراسة شركات التأمين

 31 28 الأردن الدولية للتأمين

 28 25 المجموعة العربية الأردنية للتأمين

 32 015 العربية الأوربية للتأمين 
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 28 23 العامة الدولية للتأمين

 30 013 الوطنية للتأمين

 042 424 مــوعالمج

 
 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي

 

( استبانة, كما تم 035( نسخة من الاستبانة على عينة الدراسة وتم استرجاع )042وقام الباحث بتوزيع )

جدول ( فرداً. وال032( استبانات وذلك لعدم اكتمال الإجابات, لتصبح العينة النهائية للدراسة )3استبعاد )

 التكرارات والنسب المئوية لأفراد عينة الدراسة:( يوضح 3-2)

 

 التكرارات والنسب المئوية لأفراد عينة الدراسة (2-3جدول )
 

  

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 الجنس
 58 76 ذكر

 42 56 أنثى

 %011 032 المجموع

 العمر

 27.7 32 فأقلسنة   30-20

 35.4 42 فأقلسنة    40-30

 23.1 31 فأقلسنة   50-40

 13.8 08 فأقلسنة    60-50

 %011 032 المجموع

 المؤهل العلمي

 3.1 5 ثانوية عامة

 8.7 12 دبلوم

 56.7 73 بكالوريوس

 27.6 36 ماجستير

 3.9 6 دكتوراه

 %011 032 المجموع
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 الخبرة العملية

 08.6 24 سنوات فأقل  15-

 21.7 22 أقلسنوات ف  01- 5

 27.1 32 سنة فأقل  05 10-

 17.8 23 فأقل سنة 21 15-

 14.7 21 سنة فأقل 31 20-

 %011 032 المجموع

 مدة الخبرة في الشركة الحالية

 39.4 52 فأقل 1-5

 20.5 27 فأقل 501-

 21.2 28 فأقل 01-05

 11.4 15 فأقل 15-20

 7.6 10 سنة فأكثر 21

 %011 132 المجموع

 المستوى الوظيفي

 6.3 2 مدير عام

 44.9 58 موظف

 19.7 26 دائرةمدير 

 25.2 33 رئيس قسم

 3.9 6 أخرى

 %011 132 المجموع

 حجم راس مال الشركة

 16.9 23 مليون دينار 5أقل من  –مليون دينار 

 13.1 17 مليون دينار 01أقل من  –مليون  5

 9.2 13 نارمليون دي 05أقل من  –مليون  01

 30 39 مليون دينار 21أقل من  –مليون  05

 30.8 40 مليون دينار فأكثر 21

 %011 132 المجموع

 عدد فروع الشركة

 43.9 58 فرع واحد           

 20.5 27 فرعين         

 6.8 9 ثلاثة فروع

 4.5 6 أربعة فروع

 24.2 32 خمس فروع فأكثر

 %011 132 المجموع
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 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي

بيعة المجتمع الأردني من حيث أن ( وذلك نظراً لط% 58( بأن نسبة الذكور بلغت )2-3يتضح من الجدول )

-40نسبة القوى العاملة في الأردن من الذكور أعلى من الإناث, في حين جاءت أعلى نسبة للفئة العمرية )

( وهي الفئة التي تشغل مناصب متنوعة وتمتع بخبرة عملية كافية تتناسب %35.4( بنسبة ) فأقلسنة    30

( % 56.7نسبة من حيث المؤهل العلمي لحملة البكالوريوس ) ووظائف شركات التأمين , وقد بلغت أعلى

وذلك لأنها الدرجة العلمية التي يحملها غالبية موظفي شركات التأمين بحكم متطلبات هذه الوظيفة, في 

( وذلك أن الغالبية % 27.1( في المرتبة الأولى بنسبة )سنة فأقل  05 10-حين جاءت فئة الخبرة العملية )

وظفي شركات التأمين يمتلكون متوسط خبرة يترأوح في هذه الفئة , وجاءت فئة مدة الخبرة العظمى من م

( وذلك أن غالبية موظفي شركات التأمين % 39.4( في المرتبة الأولى بنسبة )سنة فأقل 5-1في الشركة الحالية )

فئة الموظفين نسبة ل بفقرة المستوى الوظيفي فقد كانت أعلىحديثو الخبرة في هذا المجال وفيما يتعلق 

شكل فئة الموظفين النسبة الأعلى في مكونات أية منظمة , أما بالنسبة ت( وهذا طبيعي حيث % 44.2بواقع )

( وهذا % 31.8( في المرتبة الأولى بنسبة ) مليون دينار فأكثر 21لحجم راس مال الشركة فجاءت فقرة ) 

في حين جاءت أعلى نسبة لعدد فروع الشركة و  ين ,يدل على مدى ارتفاع حجم الاستثمار في قطاع التأم

( وكان العدد هو فرع واحد وذلك يدل على عدم الحاجة إلى عدة فروع لصغر حجم الأردن % 43.2بنسبة )

( موظف فأقل 051-011جغرافياً وتركز الأعمال في العاصمة عمان, وجاءت أعلى نسبة لعدد الموظفين )

 .ي تتناسب ووظائف شركات التأمين المتنوعة وفي جميع المستويات ( وهي الفئة الت% 23.5بنسبة ) 

  

 دد الموظفينع

 17.4 23 موظف 51أقل من 

 50 66 فأقل 50-100

 23.5 31 فأقل 011-051

 4.5 6 فأقل 051-211

 4.5 6 موظف 211أكثر من

 %011 132 المجموع
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 أداة الدّراسة:   

علومات أثر التعهيد في إدارة تكنولوجيا المقام الباحث بتطوير أداة للدراسة )استبانة( يمكن من خلالها قياس 

ات العلاقة التي تناولت الدراسات السابقة ذ, وذلك بالاعتماد على (  0,2)ملحق على أداء شركات التأمين 

( 2117( , ودراسة الكساسبة )2100كل من التعهيد في تكنولوجيا المعلومات والأداء , مثل دراسة الهزايمة )

 تكونت أداة الدراسة من ثلاثة أجزاء تشمل ما يلي: (Kroul, 2009)   ودراسة

,  مل )الجنس, والعمر, والمؤهلالجزء الأول: المتغيرات الشخصية والوظيفية لمفردات عينة الدراسة وتش

 , والمستوى الوظيفي, وحجم راس مال الشركة, وعدد فروع الشركة, عدد الموظفين(.والخبرة العملية

( عبارة تقيس متغير التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات , ويتضمن أربعة 28الجزء الثاني: ويتكون من ) -0

لمعلومات وهي ) إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات أبعاد فرعية لقياس التعهيد في تكنولوجيا ا

 والاتصالات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية(.

( فقرة تقيس متغير الأداء, ويتضمن هذا الجزء أربعة أبعاد فرعية وهي 22الجزء الثالث: ويتكون من ) -2

  الإنجاز(, )تخفيض التكلفة و رضا العاملين والسرعة في الإنجاز و الدقة في

 متغيرات الدراسة وأرقام الفقرات التي تقيسها (3-3جدول رقم )

 أرقام الفقرات حسب الاستبانة النهائية الفرعية اتالمتغير  المتغير

 التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات

 1,5,7,8,9,11,12 إدارة الدعم الفني و التقني

 2,6,10,14,15,17,18 إدارة الشبكات 

 3,13,19,22,21,51,25 رة البرامجياتإدا

 4,16,24,27,29,31,32 الموارد البشرية

 الأداء

 33,35,23,28,37,38,53 تخفيض التكلفة

 40,41,42,26,44,30,45 رضا العاملين

 46,47,34,36,20,48,49 السرعة في الإنجاز

 50,43,52,54,39 الدقة في الإنجاز

 على التحليل الإحصائي *الجدول من إعداد الباحث بناءً 
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أما فيما يتعلق بالحدود التي اعتمدتها هذه الدراسة عند التعليق على المتوسط الحسابي للمتغيرات في نموذج 

 ( :45:2112( وفق المعادلة التالية )ابو صالح ,4-3الدراسة فهي موضحة بالجدول رقم )

 0.33=  4/3=  0/3-5طول الفئة =  5عدد فئات المقياس = 

 4.22=  0.33+3.22 3.22=  0.33+2.33 2.33=  0.33+0 بإضافة طول الفئة إلى أدنى فئة         

 المستوى المعتمد عند التعليق على المتوسطات الحسابية  (4-3جدول رقم )

 درجة التطبيق حدود الفترات

3.27 – 5  مرتفعة 

2.33– 3.22  متوسطة 

0 – 2.32  ضعيفة 

 

 صدق أداة الدراسة:

لباحث بالتحقق من صدق أداة الدراسة وذلك بعرض المقياس على نخبة من أعضاء هيئة التدريس من قام ا

( , وذلك بهدف التأكد من دلالات صدق المحتوى 3ذوي التخصص في الإدارة في الجامعات الأردنية )ملحق 

 تية:للأداة لتتناسب مع أغراض الدراسة وبيئتها الجديدة, وتم التحكيم وفق المعايير الآ 

 ملاءمة العبارات للمقياس وانتماء العبارات إلى الأبعاد التي تصف المتغيرات. 

 سلامة صياغة العبارات , ومدى وضوح المعنى من الناحية اللغوية والقواعدية. 

وتم الأخذ بملاحظات المحكمين من حيث إعادة الصياغة, وحذف بعض العبارات , وإضافة عبارات جديدة, 

رات من حيث انتمائها إلى المجال وصلاحيتها اللغوية, حتى أصبح المقياس جاهزاً بصورته وتعديل بعض العبا

 ( عباره بصورتها النهائية.54النهائية للتطبيق الميداني ومكوناً من )

 ثبات أداة الدراسة:

ات ( موظفاً, وذلك للتأكد من ثب21تم إجراء اختبار تجريبي على مجموعة من أفراد العينة بلغ عددهم )

, وهو اختبار يجري من خلاله Cronpach`s Alphaأداة الدراسة من خلال إجراء اختبار كرو نباخ ألفا 

 توضيح مدى الاتساق الداخلي لإجابات الأشخاص قيد الدراسة بالنسبة لجميع فقرات أداة القياس. 
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( 5-3ويبين الجدول رقم )وقد تم احتساب قيمة كرو نباخ ألفا لكل بعد من أبعاد أداة الدراسة على حدة, 

 قيم كرو نباخ ألفا لكل بعد من أبعاد الاستبانة.

 

 قيم معامل الثبات للاتساق الداخلي لكل أبعاد الدراسة (5-3جدول )

 المعامل كرو نباخ ألفا تسلسل العبارات المتغير
 0.71 1,5,7,8,9,11,12 إدارة الدعم الفني و التقني

 0.74 2,6,10,14,15,17,18 إدارة الشبكات 
 0.79 3,13,19,22,21,51,25 إدارة البرامجيات

 0.66 4,16,24,27,29,31,32 الموارد البشرية
1. 33,35,23,28,37,38,53 تخفيض التكلفة 78 

 1.64 40,41,42,26,44,30,45 رضا العاملين
 1.61 46,47,34,36,20,48,49 السرعة في الإنجاز

 0.61 50,43,52,54,39 الدقة في الإنجاز

 0.94 قيمة كرو نباخ ألفا الكلية للاستبانة

        

 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي

-1.20(  يتضح بأن معاملات الثبات المحسوبة بمعادلة كرو نباخ الفا قد تراوحت ما بين )5-3من الجدول )     

)بسيوني والعزاز, ة الحالية ,حيث يعتبر (  وتعد هذه المعاملات مناسبة وتفي بأغراض الدراس1.24

معاملاً ضعيفاً , وأن المعامل الموجود في حدود السبعين يعتبر مقبولاً ,  1.21المعامل الأقل من  )445:0228

 يعتبر جيداً, وكلما أقترب المعامل من الواحد الصحيح كلما كان أجود. 1.81وأخيراً فأن المعامل الذي يبلغ 

 multi- Collinearityالذي يقيس ما يعرف ( Variance Inflationary Factor VIF) بار تم إجراء اختو     

التي تشير إلى ارتفاع معامل الارتباط بين المتغيرات المستقلة الداخلة في النموذج مع بعضها البعض, بحيث 

لقاعدة ا يصعب فصل تأثير كل متغير مستقل على المتغير التابع مما يضعف قوتها التفسيرية, وتنص

أقل من خمسة وهذا يعني عدم وجود  VIFالإحصائية على أنه يكون الاختبار مقبولا في حال كون قيمة 

 (.Berenson et al, 2006:635تداخل بين المتغيرات المستقلة التي تضمنها النموذج )
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اء هذا النموذج. ولإجر هي معامل الارتباط الخاص بكل متغير من المتغيرات المستقلة التي تضمنها  rحيث     

الاختبار للنموذج ككل تم استخراج مصفوفة الارتباط بين المتغيرات المستقلة ثم أخذ أعلى معامل ارتباط 

    )العناصر البشرية إدارة البرامجيات و(بين المتغيرات المستقلة التي تضمنها النموذج وكانت بين 

 معامل الارتباط بين المتغيرات المستقلة (Variance Inflationary Factor VIF)  (2-3جدول )

 

 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي

0.87   =²(1.283)VIF= 1 / 1 –  

أقل من خمسة فهذا يعني عدم وجود تداخل بين المتغيرات المستقلة التي  VIF   (1.87)وحيث إن قيمة 

 تضمنها النموذج.

 إجراءات الدّراسة:

من أجل تحقيق أهداف الدراسة تم استخدام أداة الدراسة للتعرف على واقع التعهيد في إدارة تكنولوجيا 

التأمين الأردنية والتعرف على استراتيجيات التعهيد في تكنولوجيا المعلومات من  المعلومات على شركات

وجهة نظر المعنيين في شركات التأمين الأردنية . ومن أجل ذلك قام الباحث بالاستناد الى مصدرين لجمع 

 البيانات كما يلي:

  

 المتغير
إدارة الدعم الفني 

 و التقني
 إدارة الشبكات والاتصالات

 العناصر البشرية إدارة البرامجيات

 0  (r)إدارة الدعم الفني و التقني
*1.275 

Sig 0.00 

*1.235 

Sig 0.00 

* .1 570 

Sig 0.00 

 (r)  إدارة الشبكات 
*1.275 

Sig 0.00 
0 

* 2.1 40 

Sig 0.00 

*1.231 

Sig 0.00 

 (r)إدارة البرامجيات           
*1.235 

Sig 0.00 

*1.240 

Sig 0.00 
0 

*1.283 

Sig 0.00 

 (r)الموارد البشرية          
* .1 570 

Sig 0.00 

*1.231 

Sig 0.00 

*1.283 

Sig 0.00 
0 
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 ة قياس ) الاستبانة( تم تصميمهاأولا": المصادر الأولية : يعتمد الباحث في جمع البيانات عن طريق أدا

لاستطلاع اراء أفراد عينة الدراسة عن تأثير التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على أداء شركات التأمين في 

الأردن, ومن خلال التحليل الإحصائي يمكن الحصول على نتائج تحدد مدى أثر التعهيد في تكنولوجيا 

 الأردن. المعلومات على أداء شركات التأمين في 

ثانيا": المصادر الثانوية: الاعتماد لغايات  جمع البيانات بشكل اساسي على جميع ما تم الوصول الية فيما 

 يتعلق بموضوع الدراسة من الكتب والدوريات والمجلات ومحركات البحث عبر شبكة الانترنت.

 

 أساليب التحليل الإحصائي:

( لاختبار فرضيات الدراسة وذلك على النحو SPSSلاجتماعية )تمت الاستعانة بالرزمة الإحصائية للعلوم ا

 التالي:

 ( للتعرف على خصائص العينة.Frequencies , Percentagesالتكرارات والنسب المئوية ) 

( لتحليل متغيرات الدراسة Means, Standard Deviationsالمتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ) 

 بها حسب أهميتها النسبية بالاعتماد على متوسطاتها الحسابية.وفقرات الاستبانة وترتي

( لاختبار الفرضية الرئيسة الأولى والفرضيات الفرعية Multiple Regression) اختبار الانحدار المتعدد 

 المتنوعة عنها.
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 نتائج التحليل واختبار الفرضيات:  الفصل الرابع

 

 المقدمة:

من  ,ستخدام بعض الأساليب الإحصائية الوصفية التي افرزتها الاستبانةيهدف هذا الفصل الى عرض نتائج ا

خلال تحليل آراء أفراد عينة الدراسة حول أبعاد التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات والأداء في شركات 

 التأمين الأردنية , وتم استخدام الأوساط الحسابية لتقدير المستويات والإنحرافات المعيارية.

 ليل الوصفي لمتغيرات الدراسة:التح

 مدى التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات في شركات التأمين الأردنية:

( مدى التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات في شركات التأمين 0-4تبين النتائج التي يتضمنها الجدول رقم )

لة المخصصة في الاستبانة والتي تقيس هذا الأردنية , وذلك من خلال إجابات أفراد عينة الدراسة عن الاسئ

  السؤال.

 تبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلوماتلالمتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية  (0-4جدول )

 المستوى الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الأبعاد

 مرتفعة 0.58 3.81 إدارة الدعم الفني والتقني

 مرتفعة 0.60 3.80 إدارة الشبكات 

 متوسطة 0.69 3.20 إدارة البرمجيات

 مرتفعة 0.55 3.71 الموارد البشرية

 مرتفعة 0.61 3.73 المتوسط العام

 

 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي 

ومات يا المعل( إلى أن مستوى تبني التعهيد في إدارة تكنولوج0-4تشير نتائج تحليل البيانات في الجدول رقم )

( 3.73في شركات التأمين الأردنية جاءت بدرجة مرتفعة , حيث إن قيم المتوسط الحسابي جاء بقيمة )

 ( , 5 -3.27(, كون أن المتوسط الحسابي جاء ما بين )1.20والانحراف المعياري بقيمة )
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(, 3.80وبمتوسط حسابي ) جاءت في المرتبة الأولىإدارة الشبكات ( إن بعُد 0-4ويلاحظ من الجدول رقم )

( , وجاءت في المرتبة الثانية إدارة الدعم الفني والتقني وبمتوسط حسابي 0.60وبانحراف معياري مقداره )

( في حين جاءت في المرتبة الثالثة الموارد البشرية بمتوسط حسابي 0.58( , وبانحراف معياري مقداره )3.81)

( 3.20بمتوسط حسابي ) إدارة البرمجيات , وأخيراً جاءت( 0.55( وبانحراف معياري مقداره )3.71)

 (. 0.69وبانحراف معياري مقداره )

(, وهذا يشير 5 -3.27ويلاحظ بشكل عام إن جميع المتوسطات الحسابية التي تم التوصل إليها تقع بين )

كنولوجيا ارة تإلى أن المبحوثين في الدراسة أتفقوا من خلال اجاباتهم بأن مستوى تبني التعهيد في إد

 المعلومات كان بدرجة مرتفعة.

واستكمالاً للتحليل السابق يعرض الباحث المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ومستوى التعهيد 

 لكل بعد من أبعاد التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات على النحو التالي :

 إدارة الدعم الفني والتقني 

( مدى التعهيد في إدارة الدعم الفني والتقني في شركات التأمين 2-4نيها الجدول رقم )تبين النتائج التي يب

الأردنية , وذلك من خلال إجابات أفراد عينة الدراسة عن الأسئلة المخصصة في الاستبانة والتي كانت على 

 النحو التالي: 

دارة راد عينة الدراسة على متغير إ المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لاستجابات أف (2-4جدول )

 الدعم الفني والتقني

 العبارات رقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 المستوى

0 
تعتمد الشركة على شركة متخصصة بتكنولوجيا المعلومات لتزويدها بالأجهزة 

 المناسبة لا نشطتها.
 ةمرتفع 0.79 4.15

5 
مات الأجهزة التي تتناسب مع انشطة في تكنولوجيا المعلو  توفر شركة التعهيد

 الشركة المختلفة .
 مرتفعة 1.01 3.77

7 
تتمتع شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالقدرة على حل جميع مشاكل 

 الأجهزة التي قد تواجهها
 مرتفعة 1.03 3.72

8 
يسهل طلب الخدمة من شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات من خلال وسائل 

 صال المتوفرة .الات
 مرتفعة 0.96 3.77
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2 
توفر شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات أجهزة بديلة في حالة عطل الأجهزة  

 المستخدمة لضمان استمرارية العمل .
 متوسطة 1.02 3.60

00 
تلتزم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالسرية خلال التعامل مع الأجهزة 

 كة.المستخدمة في الشر 
 مرتفعة 0.91 3.87

02 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات باعتماد سياسات التطوير المستمر 

 للأجهزة المستخدمة في الشركة.
 مرتفعة 0.99 3.70

 مرتفعة  3.81 إدارة الدعم الفني والتقني

 

 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي

(, بانحراف معياري عام 3.81غير من خلال سبع عبارات حققت متوسط حسابي عام )تمت معالجة هذا المت

( فيمكن القول بأن إدارة الدعم الفني والتقني 5-3.27( , وبما إن المتوسط الحسابي العام يقع ما بين )0.58)

درجة مرتفعة  لدى شركات التأمين الأردنية والتي هي أحد أبعاد التعهيد في تكنولوجيا المعلومات كانت على

تعتمد الشركة على شركة متخصصة ) ( أن الفقرة التي تنص على2-4من حيث التعهيد, ويلاحظ من الجدول )

توسطاً جاءت في المرتبة الأولى, إذ حققت م( بتكنولوجيا المعلومات لتزويدها بالأجهزة المناسبة لا نشطتها

لتزم شركة تفي المرتبة الثانية الفقرة التي تنص على ) ( , تلتها1.72(  وبانحراف معياري )4.05حسابياً قدره )

توسط حسابي ( بمالتعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالسرية خلال التعامل مع الأجهزة المستخدمة في الشركة

ة توفر شرك( , وتلتها بعد ذلك كل من الفقرتين التي تنص على )1.20( وبانحراف معياري )3.87قدره )

طلب الخدمة  يسهل وجيا المعلومات الأجهزة التي تتناسب مع انشطة الشركة المختلفة ,التعهيد في تكنول

( 3.77( بمتوسط حسابي )من شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات من خلال وسائل الاتصال المتوفرة

تتمتع  )( على التوالي, وفي المرتبة الرابعة جاءت الفقرة التي تنص على0.96( و)1.01وبانحراف معياري )

وبمتوسط  (شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالقدرة على حل جميع مشاكل الأجهزة التي قد تواجهها

كة تقوم شر جاءت الفقرة التي تنص على ) الخامسةوفي المرتبة ( , 1.03(, وبانحراف معياري )3.72حسابي )

( وبمتوسط ةستمر للأجهزة المستخدمة في الشركالتعهيد في تكنولوجيا المعلومات باعتماد سياسات التطوير الم

ا توفر شركة التعهيد في تكنولوجي( , وجاءت الفقرة التي تنص على )0.99(, وبانحراف معياري )3.70حسابي )

ادسة ( في المرتبة السالمعلومات أجهزة بديلة في حالة عطل الأجهزة المستخدمة لضمان استمرارية العمل

  (.0.13بانحراف معياري )(, و 3.21وبمتوسط حسابي )
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 :إدارة الشبكات   

( مدى التعهيد في إدارة الشبكات في شركات التأمين الأردنية , 3-4تبين النتائج التي يبنيها الجدول رقم )
وذلك من خلال إجابات أفراد عينة الدراسة عن الأسئلة المخصصة في الاستبانة والتي كانت على النحو 

 التالي: 
 

توسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على متغير إدارة الم (3-4جدول )
 الشبكات

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى

2 
تعتمد الشركة على شركة متخصصة بتكنولوجيا المعلومات لتزويدها 

 مرتفعة 0.80 3.97 بالشبكات و الاتصالات المناسبة لأنشطة الشركة.

2 
تقدم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات شبكات متطورة تتناسب 

 وعمليات الشركة.
 مرتفعة 1.12 3.81

04 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بتوفير الحلول البديلة في 
حالة حدوث مشاكل في أنظمة الشبكات والاتصالات لضمان 

 استمرارية العمل.
 مرتفعة 91 .0 3.93

01 
لدى شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات المقدرة على متابعة أنظمة 

 الشبكات والاتصالات المستخدمة في الشركة. 
 مرتفعة 0.89 3.84

05 
تعتمد شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات أحدث الأساليب في 

 لشركة.ا معالجة المشاكل الفنية للشبكات والاتصالات المستخدمة في
 متوسطة 0.90 3.64

07 
تلتزم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالسرية خلال التعامل 

 مع الشبكات والاتصالات المستخدمة في الشركة.
 مرتفعة 1.00 3.69

08 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات باعتماد سياسات التطوير 

 ة.المستمر للشبكات والاتصالات المستخدم
 مرتفعة 1.09 3.75

 مرتفعة  3.80 إدارة الشبكات والاتصالات

 
 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي

(, بانحراف معياري عام 3.80تمت معالجة هذا المتغير من خلال سبع فقرات حققت متوسط حسابي عام )

تعتمد الشركة على شركة متخصصة )لى ( إن الفقرة التي تنص ع3-4(, ويلاحظ من الجدول رقم )1.21)

تبة الأولى إذ جاءت في المر  (بتكنولوجيا المعلومات لتزويدها بالشبكات و الاتصالات المناسبة لأنشطة الشركة

( , تلتها في المرتبة الثانية الفقرة التي تنص على 1.80( , وبانحراف معياري)3.27حققت متوسطاً حسابياً قدره )

في تكنولوجيا المعلومات بتوفير الحلول البديلة في حالة حدوث مشاكل في انظمة الشبكات  )تقوم شركة التعهيد

 (, 91 .0( , وبانحراف معياري )3.23بمتوسط حسابي قدره ) والاتصالات لضمان استمرارية العمل(
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لمعلومات المقدرة الدى شركة التعهيد في تكنولوجيا ) وتلتها بعد ذلك في المرتبة الثالثة الفقرة التي تنص على

( وبانحراف معياري 3.84( بمتوسط حسابي )على متابعة أنظمة الشبكات والاتصالات المستخدمة في الشركة
بكات )تقدم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات ش(, وفي المرتبة الرابعة جاءت الفقرة التي تنص على 1.82)

(, وفي المرتبة الخامسة 0.02( وبانحراف معياري )3.80بمتوسط حسابي ) متطورة تتناسب وعمليات الشركة(

تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات باعتماد سياسات التطوير المستمر جاءت الفقرة التي تنص على )

(, وفي المرتبة السادسة 0.12( وبانحراف معياري )3.75بمتوسط حسابي ) (للشبكات والاتصالات المستخدمة

لتزم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالسرية خلال التعامل مع الشبكات والاتصالات )تجاءت الفقرة 

(, وفي الاخر جاءت الفقرة التي تنص 0.11( وبانحراف معياري )3.22وبمتوسط حسابي ) المستخدمة في الشركة(

لشبكات اكل الفنية لتعتمد شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات أحدث الأساليب في معالجة المش)على 

ويلاحظ بشكل عام  ( ,1.21( وبانحراف معياري )3.24بمتوسط حسابي ) والاتصالات المستخدمة في الشركة.(

إن اغلب المتوسطات الحسابية التي تم التوصل إليها كانت مرتفعة بالنسبة للحدود التي اعتمدتها الدراسة 

( , وهذا يشير إلى أن استجابات أفراد عينة الدراسة  5 -3.27عند التعليق على المتوسطات الحسابية وهو من )

 كانت بدرجة مرتفعة على جميع العبارات.

 

 إدارة البرمجيات

( مدى التعهيد في إدارة البرمجيات في شركات التأمين الأردنية , 4-4تبين النتائج التي يبنيها الجدول رقم )

لة المخصصة في الاستبانة والتي كانت على النحو وذلك من خلال إجابات أفراد عينة الدراسة عن الأسئ

 التالي: 

المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على متغير إدارة  (4-4جدول )
 البرمجيات

 

 العبارات مالرق
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى

3 
دها لوجيا المعلومات لتزويتعتمد الشركة على شركة متخصصة بتكنو 

 مرتفعة 0.92 3.82 بالبرمجيات المناسبة لمختلف أنشطة الشركة.

02 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بتوفير البرامجيات المناسبة 

 لتشغيل قواعد البيانات المستخدمة في الشركة.
 متوسطة 1.09 3.11

20 
 ومات أحدث الأساليب فيتعتمد شركة التعهيد في تكنولوجيا المعل
 معالجة البرامجيات المستخدمة في الشركة.

 متوسطة 1.12 3.48

50 
تفحص شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات البرامجيات قبل 

 استخدامها في الشركة.
 متوسطة 1.01 3.57
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03 
توفر شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات البرامجيات المناسبة لإنجاز 

 ات المختلفة في الشركة.العملي
 متوسطة 1.09 3.61

22 
تلتزم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالسرية خلال التعامل مع 

 البرامجيات المستخدمة.
 مرتفعة 1.09 3.67

25 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات باعتماد سياسات التطوير 

 المستمر للبرامجيات المستخدمة.
 مرتفعة 1.00 3.74

3. إدارة البرمجيات  متوسطة  61
 

 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي
(, بانحراف معياري عام 3.20تمت معالجة هذا المتغير من خلال سبع فقرات حققت متوسط حسابي عام )

شركة متخصصة تعتمد الشركة على )( إن الفقرة التي تنص على 4-4(, ويلاحظ من الجدول رقم )1.22)

تبة الأولى إذ جاءت في المر  (بتكنولوجيا المعلومات لتزويدها بالبرمجيات المناسبة لمختلف أنشطة الشركة

(, تلتها في المرتبة الثانية الفقرة التي تنص 1.22( وبانحراف معياري)3.82حققت متوسطاً حسابياً قدره )

ماد سياسات التطوير المستمر للبرامجيات تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات باعت)على 

(, وتلتها بعد ذلك في المرتبة الثالثة 0.11( وبانحراف معياري )3.74بمتوسط حسابي قدره ) (المستخدمة

)تلتزم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالسرية خلال التعامل مع البرامجيات  الفقرة التي تنص على

(, وفي المرتبة الرابعة جاءت الفقرة التي تنص 0.12( وبانحراف معياري )3.27بمتوسط حسابي ) المستخدمة(

 (توفر شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات البرامجيات المناسبة لإنجاز العمليات المختلفة في الشركة)على 

على  جاءت الفقرة التي تنص الخامسة(, وفي المرتبة 0.12( وبانحراف معياري )3.20بمتوسط حسابي )

توسط حسابي بم (تفحص شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات البرامجيات قبل استخدامها في الشركة)

تعهيد تعتمد شركة ال)جاءت الفقرة التي تنص على  السادسة( , وفي المرتبة 0.10( وبانحراف معياري )3.57)

وسط حسابي بمت (خدمة في الشركةفي تكنولوجيا المعلومات أحدث الأساليب في معالجة البرامجيات المست

تقوم شركة التعهيد في )( , وفي الاخر جاءت الفقرة التي تنص على 0.02( وبانحراف معياري )3.48)

توسط بم تكنولوجيا المعلومات بتوفير البرامجيات المناسبة لتشغيل قواعد البيانات المستخدمة في الشركة(

ظ بشكل عام إن اغلب المتوسطات الحسابية التي تم ويلاح (0.12( وبانحراف معياري )3.11حسابي )

التوصل إليها كانت متوسطة بالنسبة للحدود التي اعتمدتها الدراسة عند التعليق على المتوسطات الحسابية 

(, وهذا يشير إلى أن استجابات أفراد عينة الدراسة كانت بدرجة متوسطة على جميع 3.22 -2.33وهو من )

  العبارات.
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 لبشريةالموارد ا

مدى التعهيد في الموارد البشرية في شركات التأمين الأردنية , (  5-4تبين النتائج التي يبنيها الجدول رقم )
وذلك من خلال إجابات أفراد عينة الدراسة عن الأسئلة المخصصة في الاستبانة والتي كانت على النحو 

 التالي:
 

يارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على متغير المتوسطات الحسابية والإنحرافات المع (5-4جدول )
 الموارد البشرية

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى

4 
يمتلك الموظفون في شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات مهارات الاتصال المناسبة 

 مرتفعة 0.86 3.94 للتعامل مع موظفي الشركة .

27 
التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على أفراد متنوعي المهارات في أداء  تعتمد شركة

 مهامها. 
 مرتفعة 0.96 3.79

24 
تنسجم إمكانيات موظفو شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات مع أهداف 

 الشركة.
 مرتفعة 0.90 3.75

02 
في  ليلتزم موظفو شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالسرية خلال العم

 الشركة.
 مرتفعة 0.87 3.73

22 
تحرص شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على تطوير خبرات العاملين لديها في 

 كل ما يتعلق بتكنولوجيا المعلومات.
 متوسطة 0.99 3.58

30 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بتقييم قدرات موظفي الشركة في 

 لومات باستمرار. استخدام تكنولوجيا المع
 متوسطة 1.06 3.48

32 
يقوم موظفو شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بتدريب الموظفين على كل ما 

 يتعلق بتكنولوجيا المعلومات المستخدمة في الشركة.
 متوسطة 1.04 3.60

 مرتفعة  3.71 الموارد البشرية
 

 ئي*الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصا 
 

(, بانحراف معياري عام 3.71فقرات حققت متوسط حسابي عام ) سبعتمت معالجة هذا المتغير من خلال 

يمتلك الموظفون في شركة التعهيد في )( إن الفقرة التي تنص على 5-4(, ويلاحظ من الجدول رقم )1.55)

ذ حققت اءت في المرتبة الأولى إ ج (تكنولوجيا المعلومات مهارات الاتصال المناسبة للتعامل مع موظفي الشركة

تعتمد )(, تلتها في المرتبة الثانية الفقرة التي تنص على 1.82( وبانحراف معياري)3.24متوسطاً حسابياً قدره )

 ( 3.72قدره ) بمتوسط حسابي (شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على أفراد متنوعي المهارات في أداء مهامها
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ات موظفي تنسجم إمكان) (, وتلتها بعد ذلك في المرتبة الثالثة الفقرة التي تنص على1.22وبانحراف معياري )

(, 1.21( وبانحراف معياري )3.75بمتوسط حسابي ) (شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات مع أهداف الشركة

ا المعلومات بالسرية لوجييلتزم موظفو شركة التعهيد في تكنو )وفي المرتبة الرابعة جاءت الفقرة التي تنص على 

وفي المرتبة الخامسة جاءت الفقرة  (,1.87( وبانحراف معياري )3.73بمتوسط حسابي ) (خلال العمل في الشركة

يقوم موظفو شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بتدريب الموظفين على كل ما يتعلق التي تنص على )

( , وفي المرتبة 0.14( وبانحراف معياري )3.21بمتوسط حسابي ) (بتكنولوجيا المعلومات المستخدمة في الشركة

تحرص شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على تطوير خبرات )السادسة جاءت الفقرة التي تنص على 

( , وفي 1.22( وبانحراف معياري )3.58بمتوسط حسابي ) (العاملين لديها في كل ما يتعلق بتكنولوجيا المعلومات

 تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بتقييم قدرات موظفي الشركة)جاءت الفقرة التي تنص على الاخر 

ويلاحظ  ( ,0.12( وبانحراف معياري )3.48بمتوسط حسابي ) في استخدام تكنولوجيا المعلومات باستمرار(

ي اعتمدتها النسبة للحدود التبشكل عام إن اغلب المتوسطات الحسابية التي تم التوصل إليها كانت مرتفعة ب

 ( ,  5 -3.27الدراسة عند التعليق على المتوسطات الحسابية وهو من )

 أداء شركات التأمين في الأردن

( مدى تأثر أداء شركات التأمين في الأردن , وذلك من خلال 2-4تبين النتائج التي يتضمنها الجدول رقم )

 خصصة في الاستبانة والتي تقيس هذا السؤال. إجابات أفراد عينة الدراسة عن الأسئلة الم

 

 المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية للأداء (2-4جدول )

 

 المستوى الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الأبعاد

 مرتفعة 0.28 3.22 تخفيض التكلفة

 متوسطة 0.52 3.72 رضا العاملين

 مرتفعة 0.51 3.75 السرعة في الإنجاز

 مرتفعة 0.63 3.81 دقة في الإنجازال

 مرتفعة 0.50 3.73 المتوسط العام

  *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي  
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في شركات التأمين في الأردن جاءت  الأداء( إلى أن مستوى 2-4تشير نتائج تحليل البيانات في الجدول رقم )

( 0.50( والانحراف المعياري بقيمة )3.73 العام جاءت بقيمة )بدرجة مرتفعة, حيث إن قيم المتوسط الحسابي

(. ويلاحظ من الجدول إن الدقة في الإنجاز جاءت بالمرتبة الأولى 5-3.27كون المتوسط الحسابي جاء ما بين )

(. وقد جاء في المرتبة الثانية رضا العامل وبمتوسط 1.23(, وبانحراف معياري مقداره )3.81وبمتوسط حسابي )

( وقد جاء في المرتبة الثالثة السرعة في الإنجاز بمتوسط 1.52(, وبانحراف معياري مقداره )3.72حسابي )

(, 3.22( , وفي الاخر جاءت تخفيض التكلفة بمتوسط حسابي )1.50( وبانحراف معياري مقداره )3.75حسابي )

التي تم التوصل إليها تقع  (.ويلاحظ بشكل عام إن جميع المتوسطات الحسابية1.28وبانحراف معياري )

(, وهذا يشير إلى أن استجابات أفراد عينة الدراسة كانت على فقرات الاستبانة مرتفعة, وان 5-3.27بين )

 أداء شركات التأمين في الأردن مرتفع.

واستكمالا للتحليل السابق يعرض الباحث المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لكل بعد من أبعاد 

 داء وعلى النحو التالي :الأ 

 تخفيض التكلفة

( مدى تخفيض التكلفة في شركات التأمين في الأردن , وذلك من خلال 7-4تبين النتائج في الجدول رقم )

 إجابات أفراد عينة الدراسة عن الأسئلة المخصصة في الاستبانة والتي كانت على النحو التالي:
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راف المعياري لاستجابات أفراد عينة الدراسة على متغير تخفيض المتوسطات الحسابية والانح (7-4جدول )

 التكلفة

 المتوسط العبارات الرقم
الانحراف 

 المعياري
 المستوى

33 
تتسم كلفة الأجهزة المستخدمة في الشركة بالانخفاض مقارنة بالشركات 

 المنافسة.
 متوسطة 1.01 3.56

35 
الشركات الانخفاض مقارنة بتتسم كلفة البرامجيات المستخدمة في الشركة ب

 المنافسة.
 متوسطة 1.01 3.53

23 
تتسم كلفة الشبكات والاتصالات المستخدمة في الشركة بالانخفاض مقارنة  

 بالشركات المنافسة.
 متوسطة 1.09 3.53

28 
تتسم كلفة العناصر البشرية المستخدمة في الشركة بالانخفاض مقارنة 

 بالشركات المنافسة
 تفعةمر  0.94 3.84

 متوسطة 1.12 3.56 يعد مستوى كلفة العمليات التشغيلية في الشركة منخفضاً. 37

 متوسطة 0.97 3.63 يعد مستوى كلفة العمليات الإدارية في الشركة منخفضاً. 53

 متوسطة 1.08 3.63 يعد مستوى الكلفة الكلية في الشركة منخفضاً. 38

 متوسطة  3.22 تخفيض التكلفة

 

 إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي *الجدول من

(, بانحراف معياري عام 3.20تمت معالجة هذا المتغير من خلال سبع فقرات حققت متوسط حسابي عام بلغ )

تتسم كلفة العناصر البشرية المستخدمة ( إن الفقرة التي تنص على )7-4( , ويلاحظ من الجدول رقم )1.28)

( 3.84جاءت بالمرتبة الأولى إذ حققت متوسطاً حسابياً قدره ) بالشركات المنافسة( في الشركة بالانخفاض مقارنة

ة العمليات يعد مستوى كلف( , تلاها في المرتبة الثانية كل من الفقرتين التي تنص على )1.24وبانحراف معياري)

( وبانحراف 3.23ط حسابي )( بمتوسيعد مستوى الكلفة الكلية في الشركة منخفضاً  الإدارية في الشركة منخفضاً ,

تسم ت( على التوالي, وتلاها بعد ذلك في المرتبة الثالثة كل من الفقرتين التي تنص على )0.18( و)1.27معياري )

ليات يعد مستوى كلفة العم كلفة الأجهزة المستخدمة في الشركة بالانخفاض مقارنة بالشركات المنافسة ,

 ( على التوالي, 0.02( و)0.10( وبانحراف معياري )3.52حسابي ) ( بمتوسطالتشغيلية في الشركة منخفضاً 
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) تتسم كلفة البرامجيات المستخدمة في الشركة بالانخفاض مقارنة وأخيراً كل من الفقرتين التي تنص على 

بالشركات المنافسة , تتسم كلفة الشبكات والاتصالات المستخدمة في الشركة بالانخفاض مقارنة بالشركات 

( على التوالي , ويلاحظ بشكل عام إن 0.12( و)0.10( وبانحراف معياري )3.53( بمتوسط حسابي )افسةالمن

اغلب المتوسطات الحسابية التي تم التوصل إليها كانت متوسطة بالنسبة للحدود التي اعتمدتها الدراسة عند 

استجابات أفراد عينة الدراسة  (, وهذا يشير إلى أن3.22 -2.33التعليق على المتوسطات الحسابية وهو من )

 كانت بدرجة متوسطة على جميع العبارات.

 رضا العاملين

( مدى رضا العاملين في شركات التأمين في الأردن , وذلك من خلال إجابات 8-4تشير النتائج في الجدول رقم )

 :أفراد عينة الدراسة عن الأسئلة المخصصة في الاستبانة والتي كانت على النحو التالي

 

المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على متغير رضا  (8-4جدول )

 العاملين

  *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي

 العبارات الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 المستوى

41 
يستخدم العاملون في الشركة الأجهزة المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات 

 بسهولة.
 متوسطة 0.98 3.59

40 
يتم استشارة العاملين في الجديد من تكنولوجيا المعلومات التي سيتم 

 استخدامها في الشركة.
 مرتفعة 0.90 3.72

 مرتفعة 0.96 3.84 توفر تكنولوجيا المعلومات ما يناسب وظائف العاملين في الشركة. 42

22 
يستطيع الموظفون استخدام الأجهزة والانظمة المتعلقة بتكنولوجيا 

 علومات من أماكن تواجدهم خارج الشركة  .الم
 متوسطة 1.05 3.63

 مرتفعة 0.98 3.76 يحصل الموظفون على الدعم الفني في الوقت المناسب.  44

 مرتفعة 0.84 3.88 تسهل تكنولوجيا المعلومات المستخدمة الأعمال على العاملين في الشركة. 31

45 
 في طوير المستمر لدى العاملينتقدم تكنولوجيا المعلومات المستخدمة الت

 الشركة.
 مرتفعة 0.83 3.92

 مرتفعة  3.72 رضا العاملين
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(, بانحراف معياري عام 3.72فقرات حققت متوسط حسابي عام ) سبعتمت معالجة هذا المتغير من خلال 

)تقدم تكنولوجيا المعلومات المستخدمة ( إن الفقرة التي تنص على 8-4(, ويلاحظ من الجدول رقم )1.52)

( 3.22جاءت بالمرتبة الأولى إذ حققت متوسطاً حسابياً قدره ) التطوير المستمر لدى العاملين في الشركة(

ات )تسهل تكنولوجيا المعلوم(, تلاها في المرتبة الثانية الفقرة التي تنص على 1.83وبانحراف معياري)

(, وتلاها 1.84( وبانحراف معياري )3.88بمتوسط حسابي قدره ) تخدمة الأعمال على العاملين في الشركة(المس

املين في )توفر تكنولوجيا المعلومات ما يناسب وظائف الع بعد ذلك في المرتبة الثالثة الفقرة التي تنص على

بة الرابعة جاءت الفقرة التي تنص (, وفي المرت1.22(, وبانحراف معياري )3.84بمتوسط حسابي ) الشركة(

(, وبانحراف معياري 3.72بمتوسط حسابي ) )يحصل الموظفون على الدعم الفني في الوقت المناسب(على 

يد من يتم استشارة العاملين في الجدوتلاها بعد ذلك في المرتبة الخامسة الفقرة التي تنص على ) (,1.28)

(, 1.21(, وبانحراف معياري )3.72( بمتوسط حسابي )ها في الشركةتكنولوجيا المعلومات التي سيتم استخدام

لقة يستطيع الموظفون استخدام الأجهزة والانظمة المتعوفي المرتبة السادسة جاءت الفقرة التي تنص على )

( وبانحراف معياري 3.23( بمتوسط حسابي )بتكنولوجيا المعلومات من أماكن تواجدهم خارج الشركة

يستخدم العاملون في الشركة الأجهزة المتعلقة بتكنولوجيا جاءت الفقرة التي تنص على )  ( وأخيراً 0.15)

ويلاحظ بشكل عام إن اغلب  ( ,1.28( وبانحراف معياري )3.52بمتوسط حسابي ) (المعلومات بسهولة

عند  ةالمتوسطات الحسابية التي تم التوصل إليها كانت مرتفعة بالنسبة للحدود التي اعتمدتها الدراس

( , وهذا يشير إلى أن استجابات أفراد عينة الدراسة  5 -3.27التعليق على المتوسطات الحسابية وهو من )

 كانت بدرجة مرتفعة على جميع العبارات.

 السرعة في الإنجاز  

( مدى السرعة في الإنجاز في شركات التأمين في الأردن , وذلك من خلال 2-4تبين النتائج في الجدول رقم )

 إجابات أفراد عينة الدراسة عن الأسئلة المخصصة في الاستبانة والتي كانت على النحو التالي:
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المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على متغير  (2-4جدول )

 السرعة في الإنجاز
 

 العبارات الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 المستوى

 مرتفعة 1.83 3.74 تتوافر الحلول المناسبة للمشكلات التي تواجهها الشركة. 42

 مرتفعة 1.82 3.72 تتميز القرارات الإدارية بالسرعة. 47

 مرتفعة 0.14 3.75 يتم إنجاز الأعمال المطلوبة في الشركة حسب الأوقات المحددة. 34

 مرتفعة 1.27 3.82 قت. يتم إنجاز الأعمال في غير أوقات العمل لكسب الو  32

 مرتفعة 0.15 3.71 يتم إنجاز أعمال الشركة حسب الأولويات. 21

48 
يتم استخدام أساليب الاتصال عن بعد لا نجاز الأعمال المطلوبة لكسب 

 الوقت.
 مرتفعة 1.83 3.83

 مرتفعة 1.28 3.27 يتم استخدام خطط بديلة لحل مشكلات يصعب حلها في بيئة العمل.  42

 مرتفعة  3.75 سرعة في الإنجازال

 

 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي

 

(, بانحراف معياري عام 3.75تمت معالجة هذا المتغير من خلال سبع فقرات حققت متوسط حسابي عام بلغ )

غير أوقات العمل )يتم إنجاز الأعمال في  ( إن الفقرة التي تنص على2-4(, ويلاحظ من الجدول رقم )1.50)

(, تلاها 1.27( وبانحراف معياري)3.82جاءت بالمرتبة الأولى إذ حققت متوسطاً حسابياً قدره ) لكسب الوقت(

كسب )يتم استخدام أساليب الاتصال عن بعد لا نجاز الأعمال المطلوبة لفي المرتبة الثانية الفقرة التي تنص على 

(, وتلاها بعد ذلك في المرتبة الثالثة الفقرة التي 1.83اف معياري )( وبانحر 3.83بمتوسط حسابي قدره ) الوقت(

( وبانحراف 3.75بمتوسط حسابي ) )يتم إنجاز الأعمال المطلوبة في الشركة حسب الأوقات المحددة( تنص على

ي )تتوافر الحلول المناسبة للمشكلات الت(, وفي المرتبة الرابعة جاءت الفقرة التي تنص على 0.14معياري )

(, وفي المرتبة الخامسة جاءت الفقرة التي 1.83(, وبانحراف معياري )3.74بمتوسط حسابي ) تواجهها الشركة(

وفي المرتبة  ( ,1.82(, وبانحراف معياري )3.72بمتوسط حسابي ) )تتميز القرارات الإدارية بالسرعة(تنص على 

(, 3.71( بمتوسط حسابي )حسب الأولويات يتم إنجاز أعمال الشركةالسادسة جاءت الفقرة التي تنص على )

  ( , 0.15وبانحراف معياري )



www.manaraa.com

 
 

82 
 

 ()يتم استخدام خطط بديلة لحل مشكلات يصعب حلها في بيئة العملوفي الاخر جاءت الفقرة التي تنص على 

, ويلاحظ بشكل عام إن اغلب المتوسطات الحسابية التي (1.28وبانحراف معياري ) ,(3.27بمتوسط حسابي )

توصل إليها كانت مرتفعة بالنسبة للحدود التي اعتمدتها الدراسة عند التعليق على المتوسطات الحسابية تم ال

(, وهذا يشير إلى أن استجابات أفراد عينة الدراسة كانت إيجابية بدرجة مرتفعة على جميع 5-3.27وهو من )

 العبارات.

 الدقة في الإنجاز

( مدى الدقة في الإنجاز في شركات التأمين في الأردن , وذلك من 01-4تبين النتائج التي يبنيها الجدول رقم )

 خلال إجابات أفراد عينة الدراسة عن الأسئلة المخصصة في الاستبانة والتي كانت على النحو التالي:

 

المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على متغير  (01-4جدول )

  الإنجازالدقة في

 العبارات الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 المستوى

 مرتفعة 1.27 3.24 تتخذ الإجراءات اللازمة لإنجاز الأعمال المطلوبة . 51

 مرتفعة 1.22 3.82 تتخذ الإجراءات اللازمة لإنجاز الأعمال بالشكل المحدد . 43

 مرتفعة 0.14 3.78 عمال المنجزة .يتم إجراء الفحص اللازم للتأكد من صحة الأ  52

 مرتفعة 0.12 3.22 يتم فحص القرارات في بيئة افتراضية قبل استخدامها في بيئة العمل. 54

 مرتفعة 0.15 3.72 يتم استخدام التخطيط الملائم قبل تنفيذ الأعمال المطلوبة. 32

 مرتفعة  3.81 الدقة في الإنجاز

 

 على التحليل الإحصائي*الجدول من إعداد الباحث بناءً 

(, بانحراف معياري 3.81تمت معالجة هذا المتغير من خلال خمس فقرات حققت متوسط حسابي عام بلغ )

تتخذ الإجراءات اللازمة لإنجاز ( إن الفقرة التي تنص على )01-4(, ويلاحظ من الجدول رقم )0.63عام )

(, 1.27( وبانحراف معياري)3.24اً حسابياً قدره )جاءت بالمرتبة الأولى إذ حققت متوسط الأعمال المطلوبة(

 تتخذ الإجراءات اللازمة لإنجاز الأعمال بالشكل المحدد(تلاها في المرتبة الثانية الفقرة التي تنص على )

  (, 1.22( وبانحراف معياري )3.82بمتوسط حسابي قدره )
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 لمنجزة(حص اللازم للتأكد من صحة الأعمال ايتم إجراء الفوتلاها في المرتبة الثالثة الفقرة التي تنص على )

( , وتلاها في المرتبة الرابعة الفقرة التي تنص على 0.14( وبانحراف معياري )3.78بمتوسط حسابي قدره )

( وبانحراف 3.72بمتوسط حسابي قدره ) يتم استخدام التخطيط الملائم قبل تنفيذ الأعمال المطلوبة()

)يتم فحص القرارات في بيئة افتراضية قبل ءت الفقرة التي تنص على ( , وفي الاخر جا0.15معياري )

ويلاحظ بشكل عام إن  ( ,0.15( وبانحراف معياري )3.22بمتوسط حسابي ) (استخدامها في بيئة العمل

اغلب المتوسطات الحسابية التي تم التوصل إليها كانت مرتفعة بالنسبة للحدود التي اعتمدتها الدراسة 

(. وهذا يشير إلى أن استجابات أفراد عينة الدراسة 5-3.27على المتوسطات الحسابية وهو من ) عند التعليق

 كانت ايجابية بدرجة مرتفعة على جميع العبارات.

 اختبار فرضيات الدراسة:   

عمل الباحث في هذا الجانب على اختبار فرضيات الدراسة الرئيسة والفرعية , حيث تركزت مهمة هذه 

اختبار مدى قبول أو رفض فرضيات الدراسة من خلال استخدام تحليل الانحدار المتعدد  الفقرة على

 , وذلك كما يلي:قيم معامل بيتا واختبار )ت( وتحليل التباين الاحادي  والبسيط و

 الفرضية الرئيسة الأولى:-    

ة تكنولوجيا المعلومات ( لتبني التعهيد في إدار  α≤  1.15لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )-

 .)إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على أداء شركات التأمين

 (00-4) للإجابة عن هذه الفرضية تم إجراء تحليل الانحدار المتعدد والذي تظهر نتائجه في الجدول 

د لتأثير التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات )إدارة الدعم نتائج تحليل الانحدار المتعد (00-4جدول )

 الفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على أداء شركات التأمين

 .Sig المتغير
معامل 

 Rالارتباط  2Rالتحديد 
F 

 المحسوبة
F القرار الإحصائي الجدولية 

التعهيد في تكنولوجيا 
 ماتالمعلو 

1.111 1.28 1.83 54.22 2.37 
رفض الفرضية 

 العدمية
 

  *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي
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(, بينما بلغت 54.22المحسوبة بلغت ) F( إن قيمة 00-4ويتضح من البيانات الواردة في الجدول رقم )

 في اختبار هذه الفرضية يتبين إن القيمة (, وبمقارنة القيم التي تم التوصل إليها 2.37قيمتها الجدولية )

المحسوبة اكبر من القيمة الجدولية, مما يدل ذلك على رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي 

( لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا  α≤  1.15يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) تنص على انه "

لفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على أداء المعلومات )إدارة الدعم ا

بلغت  2R, كما أن قيمة %5( حيث أنها أقل من 1.111البالغة) .Sig", وهذا ما توكده قيمة  شركات التأمين

 تغير التابع. ( من التغيير في الم1.28(, مما يعني إن التغير في المتغير المستقل يفسّر ما مقداره )1.28)

 

قيم معامل بيتا واختبار )ت( لتأثير مكونات التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات على  (02-4جدول )

 الأداء.

 B المتغير
Std. 

Error 
Beta T 

T 

 الجدولية
Sig 

 4.52  1.20 1.25 الثابت

0.22 

0.00 

 0.00 *3.77 1.30 1.12 1.24 إدارة الدعم الفني و التقني

 0.42 0.82 0.07 0.07 0.06 الشبكات  إدارة

 0.03 *3.04 0.29 0.06 0.12 إدارة البرامجيات

 0.01 *3.51 0.31 0.08 0.27 العناصر البشرية

 

 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي

ات , والعناصر ( يتضح بان متغيرات )إدارة الدعم الفني و التقني , إدارة البرامجي02-4من الجدول )

( بالترتيب 3.50, 3.14, 3.77البشرية( لها تأثير دال على الأداء , حيث بلغت قيم الاحصائي )ت( لها )

, وعند (α≤  1.15)(, وكانت دالة عند مستوى 0.22وجميعها كانت اكبر من قيمة )ت( الجدولية والبالغة )

( تبين ان اتجاهها يعبر عن 1.30, 1.22, 1.30) مراجعة قيم بيتا الخاصة بهذه المتغيرات والتي كانت قيمها

 علاقة طردية, لذا فان مكونات التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات لها تأثير ايجابي طردي على الأداء.  

  تتفرع عن الفرضية الرئيسة الأولى الفرضيات الفرعية الآتية:
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 :الفرضية الفرعية الأولى 

  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية( 1.15عند مستوى  ≥α  لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا )

المعلومات )إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات  , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على 

 تخفيض التكلفة.

 ( 03-4للإجابة عن هذه الفرضية تم إجراء تحليل الانحدار المتعدد والذي تظهر نتائجه بالجدول )

 

نتائج تحليل الانحدار المتعدد لتأثير التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات على تخفيض  (03-4دول )ج

 التكلفة

 .Sig المتغير
معامل التحديد 

2R  الارتباطR 
F 

 المحسوبة
F القرار الإحصائي الجدولية 

 2.37 07.53 1.22 1.38 1.111 تخفيض التكلفة
رفض الفرضية 

 العدمية
 

 إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي*الجدول من 

(, بينما بلغت 07.53المحسوبة بلغت ) F( إن قيمة 03-4ويتضح من البيانات الواردة في الجدول رقم )

(, وبمقارنة القيم التي تم التوصل إليها  في اختبار هذه الفرضية يتبين إن القيمة 2.37قيمتها الجدولية )

جدولية, مما يدل ذلك على رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي المحسوبة اكبر من القيمة ال

( لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا  α≤  1.15يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) تنص على انه "

خفيض ( على تالمعلومات )إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات  , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية

(, مما 1.38بلغت ) 2R, كما أن %5( حيث أنها أقل من 1.111البالغة) .Sig", وهذا ما توكده قيمة  التكلفة

من التغيير في المتغير التابع. وقد تم استخراج قيم  (1.38المستقل يفسّر ما مقداره )يعني إن التغير في المتغير 

 لتعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات والتي تظهر نتائجه فيبيتا والاحصائي )ت( لكل متغير من متغيرات ا

 ( 04-4الجدول )
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قيم معامل بيتا واختبار )ت( لتأثير مكونات التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات على  (04-4جدول )

 تخفيض التكلفة

 

 B المتغير
Std. 

Error 
Beta T 

T 
 الجدولية

Sig 

 2.22  1.32 0.15 الثابت

0.22 

0.01 
 0.28 1.05 0.12 0.13 0.14 إدارة الدعم الفني و التقني

 0.95 0.06- 0.07- 0.13 0.01- إدارة الشبكات 
 0.00 *4.45 0.50 0.11 0.50 إدارة البرامجيات
 0.61 0.51 0.06 0.14 0.07 العناصر البشرية

 

 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي

( يتضح بان متغيرات ) إدارة البرامجيات ( لها تأثير دال على تخفيض التكلفة , حيث 04-4من الجدول )

(, ودالة عند مستوى 0.22( وهي أكبر من القيمة الجدولية البالغة )4.45بلغت قيم الاحصائي )ت( لها )

(1.15  ≥α )( 1.51, وعند مراجعة قيمة بيتا الخاصة بمتغير إدارة البرامجيات والبالغة ) تبين بأن اتجاهها

ويتضح من الجدول ذاته أن متغير إدارة الشبكات والاتصالات والذي بلغت قيمة  يعبر عن علاقة طردية,

(, فلذلك فان متغير إدارة الشبكات له علاقة عكسية 1.10-(, وقيمة بيتا الخاصة به )1.12-)ت المحسوبة( )

ردي دارة تكنولوجيا المعلومات لها تأثير إيجابي طمع متغير تخفيض التكلفة لذا فان مكونات التعهيد في إ 

 على تخفيض التكلفة.  

 الفرضية الفرعية الثانية: 

 ( 1.15لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ≥α  لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات )

 رد البشرية( على رضا العاملين.)إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة البرمجيات , الموا

 .(05-4الذي تظهر نتائجه بالجدول )للإجابة عن هذه الفرضية تم إجراء تحليل الانحدار المتعدد و 
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 نتائج تحليل الانحدار المتعدد لتأثير التعهيد فينتائج تحليل الانحدار المتعدد لتأثير  (05-4جدول )

 ينرضا العاملإدارة تكنولوجيا المعلومات على 

 .Sig المتغير
معامل التحديد 

2R  الارتباطR 
F 

 المحسوبة
F القرار الإحصائي الجدولية 

 2.37 31.52 1.72 1.52 1.111 رضا العاملين
رفض الفرضية 

 العدمية
 

 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي

(, بينما بلغت 31.52حسوبة بلغت )الم F( إن قيمة 05-4ويتضح من البيانات الواردة في الجدول رقم )

(, وبمقارنة القيم التي تم التوصل إليها  في اختبار هذه الفرضية يتبين إن القيمة 2.37قيمتها الجدولية )

المحسوبة اكبر من القيمة الجدولية, مما يدل ذلك على رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي 

( لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا  α≤  1.15لة إحصائية عند مستوى )يوجد أثر ذو دلا تنص على انه "

المعلومات )إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على رضا 

(, 1.52بلغت ) 2R, كما أن %5( حيث إنها أقل من 1.111البالغة) .Sig", وهذا ما توكده قيمة  العاملين

( من التغيير في المتغير التابع. وقد تم استخراج 1.52مما يعني إن التغير في المتغير المستقل يفسّر ما مقداره )

ي تظهر نتائجه تقيم بيتا والاحصائي )ت( لكل متغير من متغيرات التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات وال

 .(02-4في الجدول )

تبار )ت( لتأثير مكونات التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات على قيم معامل بيتا واخ (02-4جدول )

 رضا العاملين

 B المتغير
Std. 

Error 
Beta T 

T 
 الجدولية

Sig 

 4.20  1.25 0.20 الثابت

0.22 

0.00 
 0.00 *3.95 0.38 0.08 1.32 إدارة الدعم الفني و التقني

 0.76 0.03 0.17 0.08 0.03 إدارة الشبكات 
 0.17 1.39 0.14 0.07 0.09 ة البرامجياتإدار 

 0.00 *3.30 0.32 0.09 0.29 العناصر البشرية
 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي
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ير دال ( لهما تأثإدارة الدعم الفني و التقني, العناصر البشرية( يتضح بأن المتغيرين )02-4من الجدول )

( على التوالي وهي اكبر من قيمة ت الجدولية 3.30( , )3.95بلغت قيمة )ت( لهما ), حيث على رضا العاملين

إدارة , وعند مراجعة قيمة بيتا الخاصة بالمتغيرين )(α≤  1.15)(, وهي دالة عند مستوى 0.22والبالغة )

طردية لمتغيرين ( تبين بأن اتجاه العلاقة 1.22( ,)1.32( والبالغ )الدعم الفني و التقني , العناصر البشرية

 ,  رضا العاملينمع متغير 

 الفرضية الفرعية الثالثة:

 ( 1.15لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ≥α  لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات )

)إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات  , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على السرعة في 

 نجاز.الإ 

 ( 07-4للإجابة عن هذه الفرضية تم إجراء تحليل الانحدار المتعدد والذي تظهر نتائجه بالجدول )

 

 التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات على السرعة في نتائج تحليل الانحدار المتعدد لتأثير (07-4جدول )

 الإنجاز

 .Sig المتغير
معامل التحديد 

2R  الارتباطR 
F 

 المحسوبة
F القرار الإحصائي الجدولية 

 2.37 35.12 1.72 1.52 1.111 السرعة في الإنجاز
رفض الفرضية 

 العدمية
 

 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي

(, بينما بلغت 35.12المحسوبة بلغت ) F( إن قيمة 07-4ويتضح من البيانات الواردة في الجدول رقم )

(, وبمقارنة القيم التي تم التوصل إليها  في اختبار هذه الفرضية يتبين إن القيمة 2.37قيمتها الجدولية )

المحسوبة اكبر من القيمة الجدولية, مما يدل ذلك على رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي 

إدارة تكنولوجيا  ( لتبني التعهيد في α≤  1.15يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) تنص على أنه "

المعلومات )إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على السرعة 

 , %5( حيث أنها أقل من 1.111البالغة) .Sig", وهذا ما توكده قيمة  في الإنجاز
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( من التغيير في 1.52فسّر ما مقداره )(, مما يعني إن التغير في المتغير المستقل ي1.52بلغت ) 2Rكما أن 

المتغير التابع. وقد تم استخراج قيم بيتا والاحصائي )ت( لكل متغير من متغيرات التعهيد في إدارة تكنولوجيا 

 (.08-4المعلومات والتي تظهر نتائجه في الجدول )

 

لى كنولوجيا المعلومات عقيم معامل بيتا واختبار )ت( لتأثير مكونات التعهيد في إدارة ت (08-4جدول )

 السرعة في الإنجاز

 B المتغير
Std. 

Error 
Beta T 

T 
 الجدولية

Sig 

 4.32  1.24 0.17 الثابت

0.22 

0.00 
 0.00 *3.64 0.34 0.08 1.22 إدارة الدعم الفني و التقني

 0.00 *2.72 0.30 0.08 0.26 إدارة الشبكات 
 0.13 1.53 0.15 0.07 0.11 إدارة البرامجيات
 0.00 *3.18 0.31 0.09 0.27 العناصر البشرية

 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي

 

( ةإدارة الشبكات , العناصر البشري ,إدارة الدعم الفني و التقني( يتضح بأن المتغيرين )08-4من الجدول )

( على التوالي وهي 3.18(, )2.72( , )3.64, حيث بلغت قيمة )ت( لهما )على رضا العاملينلهما تأثير دال 

, وعند مراجعة قيمة  (α≤  1.15)( , وهي دالة عند مستوى 0.22اكبر من قيمة ت الجدولية والبالغة )

( 0.34بالغة )( والإدارة الدعم الفني و التقني , إدارة الشبكات , العناصر البشريةبيتا الخاصة بالمتغيرين )

كونات لذا فان م السرعة في الإنجاز ,ن اتجاه العلاقة طردية لمتغيرات مع متغير ( تبين بأ 1.30( , )0.30,)

 التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات لها تأثير إيجابي طردي على متغير السرعة في الإنجاز.

 :الفرضية الفرعية الرابعة 

 ( 1.15لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ≥α  لتبني التعهيد في ) إدارة تكنولوجيا المعلومات

)إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على الدقة في 

 .الإنجاز
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 التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات على الدقة فينتائج تحليل الانحدار المتعدد لتأثير  (02-4جدول )

 الإنجاز

 .Sig المتغير
لتحديد معامل ا

2R  الارتباطR 
F 

 المحسوبة
F القرار الإحصائي الجدولية 

 الدقة في الإنجاز
 

1.111 1.52 1.72 22.30 2.37 
رفض الفرضية 

 العدمية
 

 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي

, بينما بلغت (22.30المحسوبة بلغت ) F( إن قيمة 02-4ويتضح من البيانات الواردة في الجدول رقم )

(, وبمقارنة القيم التي تم التوصل إليها  في اختبار هذه الفرضية يتبين إن القيمة 2.37قيمتها الجدولية )

المحسوبة اكبر من القيمة الجدولية, مما يدل ذلك على رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي 

( لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا  α≤  1.15توى )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مس تنص على أنه "

المعلومات )إدارة الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات  , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على الدقة 

(, 1.52بلغت ) 2R, كما أن %5( حيث أنها أقل من 1.111البالغة) .Sig", وهذا ما توكده قيمة  في الإنجاز

( من التغيير في المتغير التابع. وقد تم استخراج 1.52ن التغير في المتغير المستقل يفسّر ما مقداره )مما يعني إ 

قيم بيتا والاحصائي )ت( لكل متغير متغيرات التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات والتي تظهر نتائجه في 

 .(21-4ول )الجد

مكونات التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات على قيم معامل بيتا واختبار )ت( لتأثير  (21-4جدول )

 الدقة في الإنجاز

 B المتغير
Std. 

Error 
Beta T 

T 
 الجدولية

Sig 

 0.04  1.32 1.37 الثابت

0.22 

0.26 
 0.00 *3.37 0.33 0.10 0.35 إدارة الدعم الفني و التقني

 0.00 *2.57 0.26 0.11 0.28 إدارة الشبكات 
 0.00 *2.27  0.27 0.10 0.29 تإدارة البرامجيا

 0.00 *3.22 0.31 0.11 0.35 العناصر البشرية
 *الجدول من إعداد الباحث بناءً على التحليل الإحصائي
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إدارة و  إدارة الشبكات , ( يتضح بان متغيرات )إدارة الدعم الفني و التقني , و21-4من الجدول )

 دال على الدقة في الإنجاز , حيث بلغت قيم الاحصائي )ت( لها والعناصر البشرية( لها تأثير البرامجيات ,

(, وكانت 0.22( بالترتيب وجميعها كانت اكبر من قيمة )ت( الجدولية والبالغة )3.22 , 2.57,2.27, 3.37)

, 1.35, وعند مراجعة قيم بيتا الخاصة بهذه المتغيرات والتي كانت قيمها )(α≤  1.15)دالة عند مستوى 

( تبين أن اتجاهها يعبر عن علاقة طردية, لذا فان مكونات التعهيد في إدارة تكنولوجيا 1.35 , 1.28,0.29

المعلومات لها تأثير إيجابي طردي على الدقة في الإنجاز, لذا فان مكونات التعهيد في إدارة تكنولوجيا 

  المعلومات لها تأثير دال على متغير الدقة في الإنجاز.
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 نتـائج والتوصيـاتال:  الفصل الخامس

 

 المقدمة:   

كرس هذا الفصل والذي يعد نهاية الجهد المبذول في اعداد هذه في ضوء التحليل الذي تم في الفصل الرابع ي

الرسالة لاستعراض اهم النتائج التي توصل اليها الباحث مستنداً في ذلك على ما تقدم من تحليل وتفسير 

و ما تختص به فقرة الاستنتاجات, وفي ضوء هذه الاستنتاجات نظري, وتكوين فكري وتحقيق عملي, وه

 قدم الباحث عدداً من التوصيات يمكن الإفادة منها في سوق العمل والدراسات المستقبلية.

 النتائج:  

أظهرت الدراسة بأن شركات التعهيد تقوم بتوفير الأجهزة التي تتناسب مع أنشطة شركات التأمين وتعتمد  

المستمر لهذه الأجهزة , وتوفر وسائل الاتصال المناسبة لطلب الخدمة , وتلتزم بالسرية  سياسات التطوير

 .ل التعامل مع الأجهزة المستخدمةخلا

وبينت الدراسة بأن شركات التعهيد تقوم بتوفير الحلول البديلة في حالة حدوث مشاكل في أنظمة  

وير وتعتمد سياسات التط تأمين الأردنية,شركات ال الشبكات والاتصالات لضمان استمرارية العمل في

 المستمر للشبكات والاتصالات المستخدمة , وتوفر شبكات متطورة تتناسب وعمليات الشركة .

وأشارت الدراسة بأن شركات التعهيد تقوم بتوفير الأجهزة التي تتناسب مع أنشطة شركات التأمين وتعتمد  

 فر وسائل الاتصال المناسبة لطلب الخدمة , وتلتزم بالسريةسياسات التطوير المستمر لهذه الأجهزة , وتو 

 خلال التعامل مع الأجهزة المستخدمة.

كما أظهرت الدراسة بأن شركات التعهيد تقوم بتوفير موظفين ذوي مهارات اتصال مناسبة للتعامل مع  

ات العاملين لديها موظفي شركات التأمين, وتحرص شركات التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على تطوير خبر 

 في كل ما يتعلق بتكنولوجيا المعلومات لتقدم خدمة عالية المستوى لشركات التأمين الأردنية  .

أظهرت نتائج الدراسة وجود أثر ذي دلالة إحصائية لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات )إدارة  

 , الموارد البشرية( على أداء شركات التأمين ,  الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة البرمجيات
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كما تبين من النتائج أن هناك مستوى مرتفعاً من التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات من وجهة نظر  

المستويات الإدارية العليا القائمين على الأقسام الوظيفية والعاملين في هذه الأقسام. وهو ما لا يتفق مع 

عدم وجود أثر ذي قيمة مضافة من تبني التعهيد في التي أظهرت نتائجها ( Yu, 2010) ةدراسما جاء في 

إدارة تكنولوجيا المعلومات على الأداء, وفي حين أن التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات يجلب فوائد مثل 

ع التكنولوجيا ال متعزيز التوافق الاستراتيجي, وخفض التكاليف, وتحقيق وفورات الحجم والحصول على اتص

وجود أثر التي أظهرت نتائجها    (Willcocks & Lacity, 2010) , كما تتفق النتيجة مع ما جاء في دراسة

التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على الأداء , وأنه يمكن تخفيض المخاطر الناتجة عن تعهيد برامج شركات 

 Wangراسة )دة التأمين. كذلك اتفقت النتيجة مع التأمين لشركات مختصة في تكنولوجيا معلومات أنظم

& Li et al, 2008  التي أظهرت نتائجها وجود تأثير إيجابي لتعهيد تكنولوجيا المعلومات على مستوى )

أداء العمليات ولكن لا يوجد تأثير على مستوى أداء المنظمة. ووجد أن التناغم بين التعهيد وقدرات الشركة 

يا المعلومات ينتج عنة زيادة على مستوى الأداء من جانب العمليات ومن جانب أداء الداخلية في تكنولوج

 المنظمة بصفة عامة.

أشارت نتائج الدراسة الى أن التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات يوفّر إدارة الدعم الفني والتقني اللازمة  

 تأثير في إدارة الدعم الفني والتقني من وجهةلدى شركات التأمين الأردنية , وأن هناك مستوى مرتفعاً من ال

 نظر عينة الدراسة .

أشارت نتائج الدراسة الى أن التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات يوفّر إدارة الشبكات اللازمة لدى شركات  

 ة.سالتأمين الأردنية , وأن هناك مستوى مرتفعاً من التأثير في إدارة الشبكات من وجهة نظر عينة الدرا

أشارت نتائج الدراسة الى أن التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات يوفّر إدارة البرمجيات اللازمة لدى شركات  

 التأمين الأردنية , وأن هناك مستوى متوسطاً من التأثير في إدارة البرمجيات من وجهة نظر عينة الدراسة.

ات جيا المعلومات يوفّر العناصر البشرية اللازمة لدى شركأشارت نتائج الدراسة الى أن التعهيد في إدارة تكنولو  

 التأمين الأردنية , وأن هناك مستوى مرتفعاً من التأثير في العناصر البشرية من وجهة نظر عينة الدراسة.

في شركات التأمين في الأردن جاءت بدرجة مرتفعة وأشارت الى  الأداءأظهرت نتائج الدراسة إلى أن مستوى  

تخفيض التكلفة في شركات التأمين الأردنية , وأن هناك مستوى مرتفعاً من تخفيض التكلفة من وجهة  توافر في

 .نظر عينة الدراسة
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لفة العمليات كشركات التأمين على خفض تبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات ساعد كما تبين بأن  

 .نافسةبشرية المستخدمة في الشركة بالمقارنة بالشركات المكلفة العناصر ال, و  التشغيلية , والعمليات الإدارية

و أظهرت الدراسة وجود أثر ذي دلالة إحصائية لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات )إدارة الدعم  

اتفقت هذه و  الفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على تخفيض التكلفة.

عدم وجود أثر ذي قيمة مضافة من تبني التي أظهرت نتائجها ( Yu, 2010) دراسةة مع ما جاء في النتيج

التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات على الأداء, في حين أن التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات يجلب 

 فوائد مثل تعزيز التوافق الاستراتيجي, وخفض التكاليف.

سة الى توافر رضا العاملين في شركات التأمين الأردنية , وأن هناك مستوى مرتفعاً من أشارت نتائج الدرا 

رضا العاملين من وجهة نظر المستويات الإدارية العليا القائمين على الأقسام الوظيفية والعاملين في هذه 

 الأقسام .

الدعم الفني  تأمين الحصول علىشركات التبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات ساعد كما تبين بأن  

لوجيا , كما سهل التعهيد في إدارة تكنو , وتوفر ما يناسب وظائف العاملين في الشركة  في الوقت المناسب

 المعلومات الأعمال على العاملين في الشركة .

دارة إ كما أظهرت الدراسة وجود أثر ذي دلالة إحصائية لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات ) 

لم يتسن و  الدعم الفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على رضا العاملين.

مقارنة نتيجة هذا السؤال مع الدراسات السابقة بحكم عدم تتناول أي من الدراسات السابقة لمتغير رضا 

 العاملين.

 ز في شركات التأمين الأردنية , وأن هناك مستوى مرتفعاً منأشارت نتائج الدراسة الى توافر السرعة في الإنجا 

السرعة في الإنجاز من وجهة نظر المستويات الإدارية العليا القائمين على الأقسام الوظيفية والعاملين في هذه 

 الأقسام .

ول المناسبة لكما تبين بأن تبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات ساعد شركات التأمين على إيجاد الح 

للمشكلات التي تواجهها الشركة, وإنجاز الأعمال المطلوبة في الشركة حسب الأوقات المحددة , كما ميّز 

 التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات القرارات الإدارية بالسرعة.
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إدارة الدعم ومات )كما أظهرت الدراسة وجود أثر ذي دلالة إحصائية لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعل 

 يتسن ولم الفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة البرمجيات , الموارد البشرية( على السرعة في الإنجاز.

مقارنة نتيجة هذا السؤال مع الدراسات السابقة بحكم عدم تتناول أي من الدراسات السابقة لمتغير السرعة 

 في الإنجاز.

الدقة في الإنجاز في شركات التأمين الأردنية , وأن هناك مستوى مرتفعاً من أشارت نتائج الدراسة الى توافر  

الدقة في الإنجاز من وجهة نظر المستويات الإدارية العليا القائمين على الأقسام الوظيفية والعاملين في هذه 

 الأقسام .

حلول المناسبة على إيجاد ال كما تبين بأن تبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات ساعد شركات التأمين 

 لإنجاز الأعمال بالشكل المحدد , واستخدام التخطيط الملائم قبل تنفيذ الأعمال المطلوبة , 

كما أظهرت الدراسة وجود أثر ذي دلالة إحصائية لتبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات )إدارة الدعم  

يتسن مقارنة  ولم جيات , الموارد البشرية( على الدقة في الإنجاز.الفني والتقني , إدارة الشبكات , إدارة البرم

نتيجة هذا السؤال مع الدراسات السابقة بحكم عدم تتناول أي من الدراسات السابقة لمتغير الدقة في 

 الإنجاز.

 التوصيات:

ياً, توصي عملبناءً على ما توصلت إليه الدراسة من نتائج وما تم استعراضه في الفصول السابقة نظرياً و 

 الدراسة بما يلي:

لتقابل الشركات  أهمية من لذلك تبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات من قبل شركات التأمين لما 

 متطلبات العمل الرئيس بدلا من إدارة عمليات التشغيل الحالية التي لا تضيف أية قيمة. 

راسة شركات التأمين قراراً استراتيجياً وعليه يجب د تبني التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات من قبل 

 البيئة الداخلية والخارجية للمنظمة قبل الشروع باتخاذ قرار التعهيد. 

تكنولوجيا المعلومات داخل المنظمة و التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات ويتم  امتلاك بين المواءمة 

ظمة في حال حدوث أي طارئ يؤدي الى انهاء العقد مع الابقاء على القدرات المختصة داخل المنذلك ب

 .شركة التعهيد وذلك لضمان استمرارية العمل
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إدارة المخاطر في عملية التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات من خلال ابرام العقود ودراسة عقود  

 مستوى الخدمة المقدمة من شركات التعهيد تجاه شركات التأمين.

ة الأساليب المتبعة في معالجة المشاكل الفنية للشبكات والاتصالات المستخدمكات التعهيد ضرورة تحسين شر  

 في شركات التأمين.

ضرورة توفير شركات التعهيد أجهزة بديلة في حالة عطل الأجهزة المستخدمة وذلك لضمان استمرارية العمل  

 في شركات التأمين.

 فحص البرامجيات قبل استخدامها في شركات التأمين وذلك أحدث الأساليب فيضرورة اتباع شركات التعهيد  

 مواءمتها مع انشطة الشركة المختلفة. للتأكد من 

 متابعة مدى مواءمة التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات ومعايير الجودة داخل شركات التأمين 

ضع يجب على المنظمة و تقييم المستمر , حيث إدارة تكنولوجيا المعلومات للعملية التعهيد في وضع  

 المقاييس والارشادات التي يمكن استخدامها بشكل عام في تقييم أنواع التعهيد المختلفة.

أهمية إجراء المزيد من الدراسات حول التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات وعلاقته بمتغيرات أخرى ,  

 والأداء وعلاقته بمتغيرات أخرى.

وظفين العاملين في شركات التأمين تتعلق بالتعهيد في إدارة تكنولوجيا ضرورة عقد دورات تدريبية للم 

 المعلومات لنشر الوعي داخل المنظمة عن أنشطة التعهيد وطريقة التعامل مع الأساليب الإدارية المختلفة.

ت ماضرورة إجراء المزيد من الدراسات حول أثر التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات على الأداء في منظ 

 .أعمال من قطاعات أخرى غير قطاع التأمين
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 القسم الثاني: الاستبانة

√

 
 لمعلوماتفي إدارة تكنولوجيا ا التعهيد

 العبارات
 موافق بشدة

مواف
 ق

 غير موافق محايد
غير موافق 

 بشدة
 إدارة الدعم الفني و التقني

0 
تعتمد الشركة على شركة متخصصة بتكنولوجيا المعلومات 

 لتزويدها بالأجهزة المناسبة لا نشطتها.
     

2 
في تكنولوجيا المعلومات الأجهزة التي  توفر شركة التعهيد

 ع انشطة الشركة المختلفة .تتناسب م
     

3 
تتمتع شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالقدرة على حل 

 جميع مشاكل الأجهزة التي قد تواجهها.
     

4 
يسهل طلب الخدمة من شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات 

 من خلال وسائل الاتصال المتوفرة .
     

5 
 ولوجيا المعلومات أجهزة بديلة فيتوفر شركة التعهيد في تكن 

 حالة عطل الأجهزة المستخدمة لضمان استمرارية العمل .
     

2 
تلتزم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالسرية خلال 

 التعامل مع الأجهزة المستخدمة في الشركة.
     

7 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات باعتماد سياسات 

 ر المستمر للأجهزة المستخدمة في الشركة.التطوي
     

 إدارة الشبكات 

8 
تعتمد الشركة على شركة متخصصة بتكنولوجيا المعلومات 

 لتزويدها بالشبكات المناسبة لأنشطة الشركة.
     

2 
تقدم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات شبكات متطورة 

 تتناسب وعمليات الشركة.
     

01 
كة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بتوفير الحلول تقوم شر 

البديلة في حالة حدوث مشاكل في أنظمة الشبكات لضمان 
 استمرارية العمل.

     

00 
لدى شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات المقدرة على متابعة 

 أنظمة الشبكات المستخدمة في الشركة. 
     

02 
ب جيا المعلومات أحدث الأساليتعتمد شركة التعهيد في تكنولو 

 في معالجة المشاكل الفنية للشبكات المستخدمة في الشركة.
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03 
تلتزم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالسرية خلال التعامل 

 مع الشبكات المستخدمة في الشركة.
     

04 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات باعتماد سياسات 

 طوير المستمر للشبكات المستخدمة.الت
     

 إدارة البرامجيات

05 
تعتمد الشركة على شركة متخصصة بتكنولوجيا المعلومات لتزويدها 

 بالبرامجيات المناسبة لمختلف أنشطة الشركة.
     

02 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بتوفير البرامجيات 

 ات المستخدمة في الشركة.المناسبة لتشغيل قواعد البيان
     

07 
تعتمد شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات أحدث الأساليب في 

 معالجة البرامجيات المستخدمة في الشركة.
     

08 
تفحص شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات البرامجيات قبل 

 استخدامها في الشركة.
     

02 
بة المعلومات البرامجيات المناس توفر شركة التعهيد في تكنولوجيا

 لإنجاز العمليات المختلفة في الشركة.
     

21 
تلتزم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالسرية خلال التعامل 

 مع البرامجيات المستخدمة.
     

20 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات باعتماد سياسات 

 المستخدمة.التطوير المستمر للبرامجيات 
     

 العناصر البشرية

22 
يمتلك الموظفون في شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات مهارات 

 الاتصال المناسبة للتعامل مع موظفي الشركة .
     

23 
تعتمد شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على أفراد متنوعي 

 المهارات في أداء مهامها. 
     

24 
ات موظفو شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات مع تنسجم إمكاني

 أهداف الشركة.
     

25 
يلتزم موظفو شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالسرية خلال 

 العمل في الشركة.
     

22 
تحرص شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على تطوير خبرات 

 المعلومات.العاملين لديها في كل ما يتعلق بتكنولوجيا 
     

27 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بتقييم قدرات موظفي 

 الشركة في استخدام تكنولوجيا المعلومات باستمرار. 
     

28 
يقوم موظفو شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بتدريب 
الموظفين على كل ما يتعلق بتكنولوجيا المعلومات المستخدمة في 

 ة.الشرك
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 أداء شركات التأمين

 موافق بشدة العبارات
مواف

 ق
 غير موافق محايد

غير موافق 
 بشدة

 تخفيض التكلفة

22 
تتسم كلفة الأجهزة المستخدمة في الشركة بالانخفاض مقارنة 

 بالشركات المنافسة.
     

31 
تتسم كلفة البرامجيات المستخدمة في الشركة بالانخفاض مقارنة 

 المنافسة. بالشركات
     

30 
تتسم كلفة الشبكات والاتصالات المستخدمة في الشركة  

 بالانخفاض مقارنة بالشركات المنافسة.
     

32 
تتسم كلفة العناصر البشرية المستخدمة في الشركة بالانخفاض 

 مقارنة بالشركات المنافسة.
     

      .يعد مستوى كلفة العمليات التشغيلية في الشركة منخفضاً  33
      يعد مستوى كلفة العمليات الإدارية في الشركة منخفضاً. 34
      يعد مستوى الكلفة الكلية في الشركة منخفضة. 35

 رضا العاملين

32 
يستخدم العاملون في الشركة الأجهزة المتعلقة بتكنولوجيا 

 المعلومات بسهولة.
     

37 
التي  ولوجيا المعلوماتيتم استشارة العاملين في الجديد من تكن

 سيتم استخدامها في الشركة.
     

38 
توفر تكنولوجيا المعلومات ما يناسب وظائف العاملين في 

 الشركة.
     

32 
يستطيع الموظفون استخدام الأجهزة والأنظمة المتعلقة 

 بتكنولوجيا المعلومات من أماكن تواجدهم خارج الشركة  .
     

      الدعم الفني في الوقت المناسب. يحصل الموظفون على  41

40 
تسهل تكنولوجيا المعلومات المستخدمة الأعمال على العاملين 

 في الشركة.
     

42 
تقدم تكنولوجيا المعلومات المستخدمة التطوير المستمر لدى 

 العاملين في الشركة.
     

 السرعة في الإنجاز
      تواجهها الشركة.تتوافر الحلول المناسبة للمشكلات التي  43
      تتميز القرارات الإدارية بالسرعة. 44
      يتم إنجاز الأعمال المطلوبة في الشركة حسب الأوقات المحددة. 45
      يتم إنجاز الأعمال في غير أوقات العمل لكسب الوقت.  42
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      يتم إنجاز أعمال الشركة حسب الأولويات. 47

48 
اليب الاتصال عن بعد لا نجاز الأعمال المطلوبة يتم استخدام أس
 لكسب الوقت.

     

42 
يتم استخدام خطط بديلة لحل مشكلات يصعب حلها في بيئة 

 العمل. 
     

 الدقة في الإنجاز
      تتخذ الإجراءات اللازمة لإنجاز الأعمال المطلوبة . 51
      لمحدد .تتخذ الإجراءات اللازمة لإنجاز الأعمال بالشكل ا 50
      يتم إجراء الفحص اللازم للتأكد من صحة الأعمال المنجزة . 52

53 
يتم اختيار وفحص القرارات في بيئة افتراضية قبل استخدامها في 

 بيئة العمل.
     

      يتم استخدام التخطيط الملائم قبل تنفيذ الأعمال المطلوبة. 54
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 (2ملحق رقم )

 التي تم توزيعها على عينة الدراسة دون مراعاة لترتيب الفقراتأداة الدراسة 

 
 

 جامعة عمان العربية
 الأعمال إدارة كلــية

 حضرة الفاضل/الفاضلة................... المحترم/المحترمة
 

 تحية طيبة وبعد,
  

امعة خصص الإدارة من جتشكل هذه الاستبانة جزءاً من دراسة يقوم بها الباحث للحصول على درجة الماجستير في ت
 عمان العربية, والدراسة بعنوان:

 “أثر التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات على أداء شركات التأمين  “
 والمقصود من العنوان التعريفات التالية:

 :(Information Technology Outsourcing) التعهيد في إدارة تكنولوجيا المعلومات -
ين مع منظمات أخرى مختصة في تكنولوجيا المعلومات وذلك للاستفادة من الخبرات والقدرات هو تعاقد شركات التأم

 والتقنيات في إدارة وتشغيل جميع أو أجزاء من عمليات ووظائف تكنولوجيا المعلومات الخاصة بهذه المنظمات.

 الأداء ((Performance: 
رة لبشرية و التكنولوجية و المعرفية بالصورة التي تجعلها قادهو قدرة شركات التأمين على استخدام مواردها المالية و ا

 على تحقيق أهدافها بطريقة كفؤة وفاعلة.
الباحث يطمح في الوقوف على رأيكم الموضوعي في تقييم أثر التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على أداء شركات 

منكم توخي الدقة والموضوعية في الإجابة على  التأمين. والباحث إذ يقدر لكم سلفاً تعاونكم الصادق معه, ويأمل
 .أسئلة الاستبانة علماً بأن ما تقدمونه من معلومات لن يستخدم إلا لغايات البحث العلمي

 ,,,,,,,,,,,والتقدير لحسن تعاونكم ومساعدتكم ولكم فائق الشكر
 

 الباحث                                                    

 معتصم عطاالله                                                                                    
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 القسم الأول: المتغيرات الشخصية والوظيفية
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 القسم الثاني: الاستبانة
 

√

 

 العبارات
مواف موافق بشدة

 ق
غير موافق  غير موافق محايد

 بشدة

0 
كة على شركة متخصصة بتكنولوجيا المعلومات تعتمد الشر 

 .لتزويدها بالأجهزة المناسبة لا نشطتها
     

2 
تعتمد الشركة على شركة متخصصة بتكنولوجيا المعلومات 

 .لتزويدها بالشبكات المناسبة لأنشطة الشركة
     

3 
تعتمد الشركة على شركة متخصصة بتكنولوجيا المعلومات 

 .المناسبة لمختلف أنشطة الشركة لتزويدها بالبرمجيات
     

4 
يمتلك الموظفون في شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات مهارات 

 الاتصال المناسبة للتعامل مع موظفي الشركة .
     

5 
في تكنولوجيا المعلومات الأجهزة التي تتناسب  توفر شركة التعهيد

 مع أنشطة الشركة المختلفة .
     

2 
التعهيد في تكنولوجيا المعلومات شبكات متطورة  تقدم شركة

 تتناسب وعمليات الشركة.
     

7 
تتمتع شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالقدرة على حل 

 جميع مشاكل الأجهزة التي قد تواجهها.
     

8 
من شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات  الخدمةيسهل طلب 

 توفرة .من خلال وسائل الاتصال الم
     

9 
توفر شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات أجهزة بديلة في حالة  

 . لضمان استمرارية العمل عطل الأجهزة المستخدمة
     

10 
لدى شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات المقدرة على متابعة 

 . المستخدمة في الشركةأنظمة الشبكات 
     

11 
في تكنولوجيا المعلومات بالسرية خلال  تلتزم شركة التعهيد

 التعامل مع الأجهزة المستخدمة في الشركة.
     

12 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات باعتماد سياسات 

 التطوير المستمر للأجهزة المستخدمة في الشركة.
     

13 

 توفر شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات البرامجيات المناسبة
 لإنجاز العمليات المختلفة في الشركة.
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 العبارات
مواف موافق بشدة

 ق
غير موافق  غير موافق محايد

 بشدة

14 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بتوفير الحلول 
البديلة في حالة حدوث مشاكل في أنظمة الشبكات لضمان 

 استمرارية العمل.

     

15 
 د في تكنولوجيا المعلومات أحدث الأساليب فيتعتمد شركة التعهي

 معالجة المشاكل الفنية للشبكات المستخدمة في الشركة.
     

16 
شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالسرية  موظفويلتزم 

 خلال العمل في الشركة.
     

17 
تلتزم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالسرية خلال 

 لشبكات المستخدمة في الشركة.التعامل مع ا
     

18 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات باعتماد سياسات 

 التطوير المستمر للشبكات المستخدمة.
     

19 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بتوفير البرامجيات 

 المناسبة لتشغيل قواعد البيانات المستخدمة في الشركة.
     

      يتم إنجاز أعمال الشركة حسب الأولويات. 20

21 
تعتمد شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات أحدث الأساليب في 

 معالجة البرامجيات المستخدمة في الشركة.
     

22 
تلتزم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بالسرية خلال 

 التعامل مع البرامجيات المستخدمة.
     

23 
م كلفة الشبكات المستخدمة في الشركة بالانخفاض مقارنة تتس 

 بالشركات المنافسة.
 

     

24 
تنسجم إمكانيات موظفو شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات 

 مع أهداف الشركة.
 

     

25 
تقوم شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات باعتماد سياسات 

 ة.التطوير المستمر للبرامجيات المستخدم
 

     

26 
يستطيع الموظفون استخدام الأجهزة والأنظمة المتعلقة 

 بتكنولوجيا المعلومات من أماكن تواجدهم خارج الشركة  .
     

27 
تعتمد شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على أفراد متنوعي 

 المهارات في أداء مهامها. 
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مواف موافق بشدة العبارات

 ق
غير موافق  موافقغير  محايد

 بشدة

28 
تتسم كلفة العناصر البشرية المستخدمة في الشركة بالانخفاض 

 مقارنة بالشركات المنافسة.
     

29 
تحرص شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات على تطوير خبرات 

 العاملين لديها في كل ما يتعلق بتكنولوجيا المعلومات.
     

30 
 ات المستخدمة الأعمال على العاملين فيتسهل تكنولوجيا المعلوم

 الشركة.
     

31 
شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بتقييم قدرات تقوم 

 تكنولوجيا المعلومات باستمرار. موظفي الشركة في استخدام 
     

32 
يقوم موظفو شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات بتدريب 

مة في لوجيا المعلومات المستخدالموظفين على كل ما يتعلق بتكنو 
 الشركة.

     

33 
تتسم كلفة الأجهزة المستخدمة في الشركة بالانخفاض مقارنة 

 بالشركات المنافسة.
 

     

      .ةيتم إنجاز الأعمال المطلوبة في الشركة حسب الأوقات المحدد 34

35 
تتسم كلفة البرامجيات المستخدمة في الشركة بالانخفاض مقارنة 

 الشركات المنافسة.ب
     

      يتم إنجاز الأعمال في غير أوقات العمل لكسب الوقت.  36
      يعد مستوى كلفة العمليات التشغيلية في الشركة منخفضاً. 37

38 
 يعد مستوى الكلفة الكلية في الشركة منخفضاً.

 
     

      يتم استخدام التخطيط الملائم قبل تنفيذ الأعمال المطلوبة. 39

40 
العاملون في الشركة الأجهزة المتعلقة بتكنولوجيا  يستخدم

 المعلومات بسهولة.
     

41 
يتم استشارة العاملين في الجديد من تكنولوجيا المعلومات التي 

 سيتم استخدامها في الشركة.
 

     

      توفر تكنولوجيا المعلومات ما يناسب وظائف العاملين في الشركة. 42

43 
 تخذ الإجراءات اللازمة لإنجاز الأعمال بالشكل المحدد .ت
 

     

44 
 يحصل الموظفون على الدعم الفني في الوقت المناسب. 
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  شاكراً لكم حسن تعأونكم وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير,,,

 العبارات
مواف موافق بشدة

 ق
غير موافق  غير موافق محايد

 بشدة

45 
تقدم تكنولوجيا المعلومات المستخدمة التطوير المستمر لدى 

 العاملين في الشركة.
     

      تتوافر الحلول المناسبة للمشكلات التي تواجهها الشركة. 46
      تتميز القرارات الإدارية بالسرعة. 47

48 
يتم إستخدام أساليب الاتصال عن بعد لإنجاز الأعمال المطلوبة 

 كسب الوقت.ل
     

49 
يتم إستخدام خطط بديلة لحل مشكلات يصعب حلها في بيئة 

 العمل. 
     

      لازمة لإنجاز الأعمال المطلوبة .لتتخذ الإجراءات ا 50

51 
تفحص شركة التعهيد في تكنولوجيا المعلومات البرامجيات قبل 

 استخدامها في الشركة.
     

      يتم إجراء الفحص اللازم للتأكد من صحة الأعمال المنجزة . 52
      منخفضة.يعد مستوى كلفة العمليات الإدارية في الشركة  53

54 
يتم اختيار وفحص القرارات في بيئة افتراضية قبل استخدامها في 

 بيئة العمل.
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 أعضاء لجنة تحكيم استبانة الدراسة(  3ملحق رقم )

 

 الجامعـــة التخصــص الرتبة العلمية الإســـم

 جامعة الشرق الأوسط نظم معلومات إدارية أستاذ ور حمزه خريمالدكت

 الجامعة الأردنية إدارة أعمال أستاذ الدكتور عبدالكريم المعاني

 جامعة الشرق الأوسط إدارة أعمال أستاذ الدكتور كامل محمد المغربي

 جامعة الزيتونة إدارة أعمال أستاذ الدكتور إيهاب القرم

 جامعة عمان العربية أحصاء أستاذ الحالدكتور محمد ابو ص

 جامعة عمان العربية إدارة أعمال أستاذ الدكتور محمد العمري

 جامعة عمان العربية إدارة أعمال أستاذ  الدكتور نعمة الخفاجي

 جامعة عمان العربية إدارة أستاذ مشارك الدكتور غسان العمري

 جامعة الزيتونة لإدارة أعما أستاذ مساعد الدكتور سمير البرغوثي

 جامعة عمان العربية إدارة تسويقية أستاذ مساعد الدكتور عماد مسعود

 جامعة عمان العربية نظم معلومات إدارية أستاذ مساعد الدكتور أكرم المشايخي

 جامعة الزيتونة إدارة أعمال أستاذ مساعد الدكتور عبدالرزاق شحادة

 الجامعة الأردنية ارة أعمالإد أستاذ مساعد الدكتور عادل الشمايلة


