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، مــة المبعــوث رحمــة للعــالمينالأ الــرحيم والصــلاة والســلام علــى نبــي بســم االله الــرحمن

، لا وبعـد حمـده وشـكره علـى نعمـه وفضـله تمام كتابـة رسـالتي هـذهإفبعد أن من االله علي ب

عبـــد يســـعني إلا ان اتقـــدم بـــوافر الشـــكر وعظـــيم الامتنـــان الـــى أســـتاذي الفاضـــل الـــدكتور 

ة رشـــادات ســـديدإ الـــذي اشـــرف علـــى هـــذه الرســـالة، ومـــا قدمـــه مـــن أراء و  العزيـــز الشـــرباتي

الــى  ســاهمت فــي اخــراج هــذه الرســالة الــى حيــز الوجــود كمــا اتقــدم بجزيــل الشــكر والعرفــان

وأخــص بالــذكر الــدكتور أحمــد علــي عمــال الالكترونيــة لأادارة الاعمــال و إ يقســمب تيأســاتذ

فـي أمجـد طويقـات والـدكتورة هبـة ناصـر الـدين  صالح والدكتور إسـعود المحاميـد والـدكتور

 تقــديم النصــح والمشــورة والأراء العلميــة القيمــة فــيذين لــم يتوانــوا جامعــة الشــرق الاوســط الــ

ه مــن دعــم و لمــا قــدم للإســتثماروكمــا أتقــدم بجزيــل الشــكر والتقــدير لمجموعــة ســامح مــول 

تفيـد  لهذه النتـائج التـي نسـأل االله أنمهمة البحث العلمي الذي ساعد في الوصول  لإنجاز

وكـــل البـــاحثين  ة فـــي الـــوطن العربـــي والعـــالمقطـــاع التجزئـــة الأردنـــي والقطاعـــات الشـــبيه

  .الشأنوالمهتمين في هذا 
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  ا9ھ�اء
لا أجــد الــذي لــن أوفيــك حقــك مــا حييــت، قــدوتي قائــدي و معلمــي و ، الــى والــدي الحبيــب

دعواتــك لــي اطــال االله فــي  طياتهــاتحمــل فــي ة جهــدي المتواضــع هــذا كهديــإلا ان أهــديك 

يكــون هــذا العمــل ان  ه عــلّ علــى درجاتهــا فــي جنّاتــوأ رحمهــا االله والــدتيوإلــى روح  ،عمــرك

ورفيقتـــي  زوجتـــيمـــال ولا بنـــون، والـــى درّتـــي المكنونـــة  فـــي ميـــزان حســـناتها يـــوم لا ينفـــع

والـى فلـذات دعمي ومسـاندتي لإنجـاز هـذا الجهـد  في يوماً  التي لم تتوانىآيات  وصديقتي

كـل لكـم جميعـاً منـي  ريسـندي وفخـ خـوانيوإ  مسك حيـاتي واتيوإلى أخَ كبدي ريّان وكنان 

   .الشكر والتقدير
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  أ  العـــنــــــــــــوان

  ب  التــفــــويــض

  ج  قــــرار لجنـــــة المنـــاقـشـــــة

ــــديــر   د  الشكــــر والتقـ

  ھـ  ـداءــــــــــــــــــــــــــالإهــــــــــــ

  و  قائمــــــة المحتويــــــــــــات

  ط  ـــــداولـــــــــــــــقائمــــــة الجـــ

  ك  ــــــالــــــــــــــالأشـكقائمــــــة 

  ل  ــقــــــــــلاحـــــقائمــــــة المـــ

  م  الملخص باللغــــة العــــربـــيـــــة 

  ن  الملخص باللغــــة الإنجليزية 
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في قطاع التنظيمي الأداء أداء الموارد البشرية و  علىالأعمال الإلكترونية  أثر قدرات

  "لإستثمارمجموعة سامح مول ل"دراسة حالة التجزئة الأردني 

  وبخرّ محمد ناصر : إعداد الطالب
  شرباتيال أحمد عبدالعزيزالدكتور : إشراف

  الملخص باللغة العربية
داء الأأداء الموارد البشرية و  علىالأعمال الإلكترونية  أثر قدراتتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على    

من أجل تحقيق هدف و . "لإستثمارمجموعة سامح مول ل"دراسة حالة في قطاع التجزئة الأردني التنظيمي 
مجموعة في فروع  العاملين المدراء ورؤساء الأقساممن جميع  ةبواسطة الإستبانتم جمع البيانات هذه الدراسة 
لتأكد من الصدق والثبات والتوزيع وبعد أن تم ا. فرع 15 مدير في) 145( للاستثمار وعددهم سامح مول

والإنحدار المتدرج لفحص الإنحدار المتعدد و الإنحدار البسيط  الطبيعي، تم فحص الإرتبط ثم الأثر بواسطة
أشارت نتائج الدراسة إلى أن مجموعة سامح مول . الأثر المباشر وتحليل المسار لفحص الأثر غير المباشر

لكترونية بشكل مرتفع، وكان متغير التكلفة أعلى تطبيقاً يليه الإبداع ثم تطبق قدرات الأعمال الإللإستثمار 
وارد البشرية بشكل مرتفع، موكذلك تبين النتائج أن المجموعة تطبق فقرات أداء ال. المرونة وأخيرا الكفاءة

ثم الربحية تطبق المجموعة الأداء التنظيمي بشكل مرتفع أيضأ، وكان التطبيق الأكبر لرضا الزبائن  وأخيراً 
الكفاءة (كما أشارت الدراسة إلى وجود علاقة قوية بين عناصر المتغير المستقل  .وأخيرا الحصة السوقية

الحصة السوقية والربحية ورضا (وعلاقة قوية بين أبعاد الأداء التنظيمي ) والمرونة والإبداع والتكلفة
عمال الإلكترونية وأداء الموارد البشرية والأداء قدرات الإ(، وكذلك علاقة قوية بين جميع المتغيرات )العملاء

الكفاءة، المرونة، (أشارت الدراسة إلى وجود أثر لقدرات الأعمال الإلكترونية بأبعادها مجتمعة و  ).التنظيمي
وأشارت الدراسة إلى وجود . فقطالكفاءة  ثمكان الأثر الأكبر للتكلفة و على الأداء التنظيمي ) الإبداع، التكلفة

على أداء الموارد ) الكفاءة، المرونة، الإبداع، التكلفة(لقدرات الأعمال الإلكترونية بأبعادها مجتمعة  أثر
وأشارت الدراسة إلى وجود أثر لأداء الموارد البشرية في الأداء . فقطكان الأثر الوحيد للكفاءة و البشرية 

أشارت الدراسة إلى أخيرا، و . فقطلكفاءة ، حيث كان الأثر الأكبر للتكلفة ويليها امجموعةالالتنظيمي في 
على الأداء ) الكفاءة، المرونة، الإبداع، التكلفة(وجود أثر لقدرات الأعمال الإلكترونية بأبعادها مجتمعة 

واوصت الدراسة بتكرار مثل هذه الدراسات على نفس الصناعة . التنظيمي بوجود أداء الموارد البشرية
بفحص تعميمها على الدول العربية من خلال تطبيق الدراسة  الدراسةأوصت والصناعات الأخرى، كما 

  .وبنفس المتغيرات

  .، سامح مولقدرات الاعمال الإلكترونية، أداء الموارد البشرية، الاداء التنظيمي، الإبداع: الكلمات المفتاحية
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Abstract 

  The aim of this study is to investigate the impact of E-Business capabilities on 
the performance of human resources and organizational performance in Jordanian 
retail sector a case study on Sameh Mall Investment Group. To actualize the 
purpose of this study data were collected from all managers and heads of 
departments who are working at 15 branches and account for 145 managers and 
heads of departments by questionnaire. After confirming validity, reliability and 
normal distribution, the correlations among variables was tested then simple, 
multiple, stepwise regressions were used to test the direct impact and path analysis 
to test indirect impact. The study results show that Sameh Mall Investment Group 
is highly implementing E-Business capabilities, performance of human resources 
and organizational performance. The results indicated that there are strong 
relationships among E-Business capabilities sub-variables and organizational 
performance sub-variables. Also there are strong relationships among the three 
main variables (E-Business capabilities, performance of human resources and 
organizational performance). Finally, the results show that there is an effect for E-
Business capabilities on organizational performance and E-Business capabilities 
on performance of human resources, as well as, performance of human resources 
on organizational performance. The path analysis shows that there is an impact for 
E-Business capabilities on organizational performance on the light of performance 
of human resources. The study recommends carrying similar studies on same 
industry and other industries to test its generalizability to same industry and other 
industries, and to conduct similar studies on the same industry in Arab counties to 
mitigate its results. 

Keywords: E-Business Capabilities, Performance, Human Resources, 
Organizational Performance, Innovation, Sameh Mall. 
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  :الفصل الأول

  الدراسة وأهميتها مقدمة

  تمهيد 1.1

بشكل متسارع ت المعلوماإدارة تكنولوجيا تكنولوجيا الإتصالات و خلال العقدين السابقين تطورت 

 في عملياتاستخدامها جزء لا يتجزء  أصبححتى  ،ومؤثر في جميع المجالات العلمية والعملية

 ،العولمة صرعصر جديد سمي بععالمية تصنف كالالنهضة  باتت هذهالأعمال وإدارتها، و  طويرت

في جميع  الذي اتاح للقدرات التقنية وأبعادها وقيمها ان تكون جزءاً رئيسياً في ادارة الأعمال

ة القطاعات بعولم ارتبطتتزامنت و معلوماتية وثورة هائل  تطور نتج عنهو  ،المجالات التجارية

طبائعها وأحجامها  اختلافأصبحت الشركات والمؤسسات التجارية على  ، وعليهوالخدمية الاستثمارية

مطالبة وبقوة للدخول في عالم تكنولوجيا الأعمال الجديد، وذلك بالعمل ليس على أتمتة أعمالها فقط 

لموارد روز دور اب والذي رافقهاوالدقيق للمستهلك، علومات والمحتوى المناسب وإنما على تقديم الم

 ،مساندة لتحقيق وظائفهابإعتباهها لموارد التي تملكها أهم اك والشركاتبالمنظمات وإدارتها البشرية 

  .فقط في تحسين الأداء وليس الحكم عليه مساعدةأداة و 

جوانب الإنسانية وكان التغييرات في مختلف البأن هذا العصر قد شهد  )2004( نجم ذكرو 

ت، وسائل تكنولوجيا المعلومات دور بارز في هذه التطوراوتقدم أنظمة الأعمال و ت الحديثة اللتطور 

. أساليب إلكترونيةأدى إلى تحول من أساليب تقليدية في إنجاز الأعمال إلى  التغيراتفظهور هذه 

ان إستخدام التكنلوجيا في بناء منظومة الشركات أعطاها بعد ) Zhu & Kraemer )2005وأوضح 

في تطبيق  هاماً أصبح للعنصر البشري دورا اء الأعمال وتمايزا في التجارة الإلكترونية و أعلى في إثر 
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انه ) Lewin&  Daft )2008  وتحدث. عظمى قدراتمن أنظمة الأعمال الإلكترونية لما لها 

وبالتالي لإحتلال موقع الصدارة بين العديد من المنافسين تسعى المنظمات إلى تحسين أدائهم 

من أجل المحافظة على عملائهم الحاليين ومحاولة جذب عملاء جدد وزيادة  باستمرارالتنظيمي 

دوسة  كما أشار .الحصة السوقية وتحقيق أكبر عوائد من الأرباح لضمان بقائهم بين المنافسين

إلى أن الأداء الفعال للمنظمة يتحقق من خلال قدرتها على قيامها بإدارة مقدراتها  )2008( حسينو 

 الابتكارالبيئية المحيطة بها من أجل  المتغيراتية التي تمنحها القدرة على التكييف والتأقلم مع الداخل

وكما أوضح . عائد للمنظمة والتجديد بالشكل الذي يضمن حاجات الزبائن المتغيرة ويحقق أكبر

Ibrahim & Yusoff )2015 ( د البشرية لتحقيق الأداء التنظيمي الفعال والأداء الأمثل للموار انه و

  .الأمثل للأعمال الإلكترونية والبنية التكنلوجية للمنظمة الاستخداميجب بناء تكامل بيئي من خلال 

 وأسئلتها مشكلة الدراسة .1.2

واقع عمل الباحث في مجموعة سامح مول للاستثمار التي تم تطبيق دراسة الحالة عليها مديراً من    

سامح مول للاستثمار تعمل في قطاع التجزئة من خلال وحيث ان مجموعة لإدارة الموارد البشرية، 

توفير وبيع المنتجات الغذائية والغير غذائية والأدوات المنزلية والإلكترونيات والملابس وامتلاكها 

تطبق الأعمال الإلكترونية وجد أن هذه المجموعة لمدن ترفيهية لخدمة جميع شرائح المجتمع، 

تعاني كترونية في إدارة أعمالها بشكل مباشر وغير مباشر إلا انها وتستخدم العديد من الأنظمة الإل

ضياع بعض الجهود وعدم وجود توجه مباشر لما يجب التركيز في إستثماره وتطويره في هذا  من

الجانب، وما هي الجوانب المؤثرة في الأعمال اليومية، وما المطلوب أداءه في الأعمال الإلكترونية 
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للوصول قييم الإنتاجية رية، بالإضافة لعدم وضوح الآليات التي يجب إعتمادها لتلتعزيز قدرتها الإدا

نتاجية الموظفين ونتائج على إ وتشتت المعايير المؤثرة نتائج الأداء التنظيمي، اكبر في دقة الى

تطوير أعمالها لرفع  فيقدرة الشركة  وضبابية السبل لتعزيزتقييم كفاءة المخرجات، أعمالهم ل

  . جية وزيادة الحصة السوقية في السوق الأردنيالإنتا

الأعمال الإلكترونية على أداء الموارد  قدراتة من الدراسات بدراسة أثر عأوصت مجمو وحيث 

بإدخال التقنية  التي أوصت) 2007(البشرية والأداء التنظيمي بأبعادها المختلفة مثل دراسة الرشيدي 

ئيسية التي تقوم بها إدارات الشركات، وتنمية مهارات العاملين الحديثة التي تخدم أهداف العمليات الر 

الأمثل لتقنية المعلومات لتحقيق جودة الخدمات التي  الاستخدامبما يتناسب مع  في إدارة الشركات

التقنيات المعلوماتية  باستخدامالتي أوصت ) 2013(دراسة درويش و  .تقدمها الشركات للمستهلك

دث تغييرات جوهرية وأساسية في الأداء، مما ينعكس على بنية الإدارة الحديثة التي بدورها تح

وتركيبتها وإجراءات المنظمة لحل مشكلاتها، ورفع كفاءتها على أسس علمية، لتكون قادرة على 

رتقاء بمستوى الكفاءة في الأداء والكفاية في الإنتاج تحقيق أكبر للإتخطيط وتوجيه الموارد البشرية 

بضرورة التي أوصت ) Tsou & Hs )2015سة ودرا .باح وزيادة الحصة السوقيةعوائد من الأر 

 اقتراحات الشركات، من خلال تقدم وأداء المشترك الإنتاج خدمة التنظيمية بين العلاقة دراسة تعزيز

 الاستفادة من خلال المتفوق الشركة أداء تحقيق إلى تسعى التي المعلومات تكنولوجيا لشركات عملية

 بالتزامن تعاونية علاقات في والاستثمار الشركات ثقافة انفتاح لتعزيز المحدودة الموارد من المثلى

 بضرورةالتي أوصت  )Jie, et. al. )2015 دراسةو  .المشترك وتعزيز الأداء الإنتاج خدمة لزيادة

 وغير المادية حتيةالت بالتقنية الحديثة وأثر البنى يتعاملون الذين الإلكترونية التجزئة دراسة أداء تجار
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وأثرها  الإلكترونية التجزئة ةتجار  بين العلاقة بتعزيز رئيسي كالمعيار عنصر المرونةودور  المادية

  .العملاء رضا على

في أداء الموارد الأعمال الإلكترونية  قدرات أثرهذه الدراسة إلى التعرف على وعليه فقد سعت 

 "للاستثماردراسة حالة في مجموعة سامح مول " ردنيفي قطاع التجزئة الأالبشرية وأداء المنظمة 

  :لأسئلة التاليةهذه الدراسة الإجابة عن ا تولتحقيق هذا الغرض حاول

مول قدرات الأعمال الإلكترونية في الأداء ككل في مجموعة سامح لأثر  يوجدهل  .1

 ؟للاستثمار

ككل في مجموعة سامح  في أداء الموارد البشريةالأعمال الإلكترونية  قدراتأثر ل يوجدهل  .2

 ؟للاستثمارمول 

مول الأداء التنظيمي ككل في مجموعة سامح في أثر لقدرات الأعمال الإلكترونية  يوجدهل  .3

 ؟للاستثمار

بوجود أداء الموارد في الأداء التنظيمي ككل أثر لقدرات الأعمال الإلكترونية  يوجدهل   .4

 ؟للاستثمارمول في مجموعة سامح البشرية 

  الدراسة أهداف 1.3

الأعمال  قدرات أثر معرفةالإجابة على السؤال الرئيسي،  إن الهدف من هذه الدراسة يتمثل في

ت تابعة في قطاع كمتغيرا التنظيميداء الأأداء الموارد البشرية و  علىبأبعادها مجتمعة الإلكترونية 

تطوير أعمالها  من أجل للاستثمارمول وذلك لتقديم توصيات لمجموعة سامح  ،التجزئة الأردني
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الأعمال  قدراتأثر من شأنها إثراء صناع القرار والباحثين والتنفيذيين والمهتمين في وتقديم توصيات 

والقطاعات الشبيهة  في قطاع التجزئة الأردنيالموارد البشرية والأداء التنظيمي ة دار أالإلكترونية على 

 . في الأردن والدول الأخرى

  أهمية الدراسة 1.4.

أهمية هذه الدراسة بإدراك دور الأعمال الإلكترونية وقيمتها في جميع المؤسسات الحديثة تنبع 

وتطبيق مثل هذه الدراسة سواء كانت خدمية او انتاجية، حكومية أو خاصة، ربحية أو غير ربحية، 

له أهمية خاصة تتمثل في أن عمل هذه المجموعة يعتمد على  للاستثمارمول في مجموعة سامح 

المنتجات والخدمات لكافة شرائح المجتمع الأردني بحيث تعتمد في تقديم ذلك على الموارد  تقديم

وسائل التكنولوجيا التي بدورها تعمل على رفع  كافةمن خلال تقديم  في المجموعة،البشرية الموجودة 

قيق أكبر قدر لتح المجموعةفي  والإجرائيةدارية والمالية القرارات الإ اتخاذأدائهم وتعمل في تحسين 

حصة لمالية وتحقيق من الناحية الإدارية وا للمجموعة الاستراتيجيةمن رضا الزبائن وتحقيق القرارات 

  .أكبر سوقية

  فرضيات الدراسة 1.5.

  :تم وضع الفرضيات التاليةأهداف الدراسة وأنموذجها بناءاً على 

H01: المرونة، الإبداع، الكفاءة(ة لأعمال الإلكترونية بأبعادها مجتمعا قدراتل يوجد أثر لا ،

 .)α≤0.05(عند  ،للاستثمارمول ككل في مجموعة سامح الأداء  على) التكلفة
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H02: المرونة، الإبداع، الكفاءة(الإلكترونية بأبعادها مجتمعة  لأعمالا قدراتل لا يوجد أثر ،

 ).α≤0.05(د عن ،للاستثمارمول في مجموعة سامح  أداء الموارد البشرية ككل على) التكلفة

 H03: المرونة، الإبداع، الكفاءة(الإلكترونية بأبعادها مجتمعة  لأعمالا قدراتل لا يوجد أثر ،

 ).α≤0.05(عند  ،للاستثمارمول في مجموعة سامح  الأداء التنظيمي على) التكلفة

H04 : بداع، الكفاءة، المرونة، الإ(لا يوجد أثر لقدرات الأعمال الإلكترونية بأبعادها مجتمعة

عند ، للاستثمارمول على الأداء التنظيمي بوجود أداء الموارد البشرية في مجموعة سامح ) التكلفة

)α≤0.05.(  

  أنموذج الدراسة 1.6

  )المتغير التابع(               )المتغير المستقل(
  

  
  
  
  
  
  

  

  )1- 1(الشكل

 :الدراسات السابقة التاليةبالإعتماد على  من قبل الباحث النموذج تطوير هذاتم  :المصدر
الأعمال الإلكترونية  قدراتفي  (Raphaeli, et. al. 2015; Raymond and Bergeron 2008)  دراسة
 Zhu and Kraemer)دراسة في الأداء التنظيمي و  (Hefu, et. al. 2012; Meftahi, et. al. 2012)ودراسة 

2005; Kevin 2015). 2015(دراسة و ، زئةفي أخد حالة دراسية كقطاع التجSun, et. al. (  في أداء الموارد
  .البشرية

 قدرات الاعمال الالكترونية 
  

 ا�+�Aءة
 

 ا�
�و�-
 

 ا9"�اع
 

-A/+ا�� 

H04 

 
5CDا8داء ا�� 
 ا��1- ا�5%�6- 

 ا��"�5-

Eء� ر�F ا�

H03 

H01 

-� أداء ا�
�ارد ا��#�
 ا57���9-

H02 
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  ةحدود الدراس. 1.7

عمان والزرقاء (في المحافظات  للاستثمارمول الأردن فروع مجموعة سامح : الحدود المكانية

  .)وإربد والأزرق

والفصل  2015/2016من العام  الأولتم إجراء هذه الدراسة في الفصل : الحدود الزمانية

  ./20152016 الثانيراسي الد

 مدراء الإدارات ورؤساء الأقسامان الحدود البشرية في هذه الدراسة تناولت فقط : الحدود البشرية

  .للاستثمارمول في مجموعة سامح 

علـى مجموعـة مـن  احتـوتالتـي  تـم بنـاء النمـوذج بالإعتمـاد علـى الدراسـات السـابقة :الحـدود العلميـة

  .عة سامح مول للإستثمارالمتغيرات التي تناسب مجمو 

  محددات الدراسة . 1.8

تعميمهـا علـى  يصـعبعلى مجموعة سامح مول للإستثمار، فإنـه  أجريتبما ان هذه الدراسة . 1

  .مثل القطاعات الصناعية والقطاعات الفندقية الشبيهةغير المؤسسات 

الأختلافات الجوهرية الأخذ بعين الإعتبار أجريت في الأردن فلذلك يجب بما ان هذه الدراسة . 2

تعميمها  عندفي القوانين والتشريعات الحكومية والبيئة الثقافية والبنية التحتية للأتصالات والتكنولوجيا 

  .على القطاعات الشبيه في الدول الأخرى
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لكـل متغيـر إلا انـه يمكـن تطـوير  رغم ان هذه الدراسـة توخـت اشـراك أكبـر قـدر مـن العناصـر. 3

   .خال عناصر أخرى حسب الصناعةأو إد لعناصرابعض 

  :الدراسة مصطلحاتل ةالإجرائي اتالتعريف.1.9

هـي المعـاملات الرقميـة وعمليـات وتبـادلات  ):(Electronic Businessالأعمـال الإلكترونيـة 

ي داخلالمعلومات الالتي تحدث داخل الشركة وتنطوي هذه العمليات تحت نظام  والمعلومات للعمليات

جرائيــــا بالدرجــــة التــــي يحصــــل عليهــــا المســــتجيب علــــى فقــــرات إســــتبانة الأعمــــال ، وتعــــرف إلشــــركةل

  .ستعد في البحثالإلكترونية التي 

التـي  قـدراتهـي ال :)(Electronic Business Capabilitiesالأعمـال الإلكترونيـة  قـدرات

لالها نتائج تنافس بها الأعمال الإلكترونية جوانب متخصصة من ادارة الأعمال التقليدية وتنشأ من خ

بأقل وقت وجهد من إدارة الأعمال التقليدية وتكمن في إحداث تغير على مستوى الكفاءة والمرونة مع 

وتعرف إجرائيا بالدرجة والتأثير على التكلفة التشغيلية  المتغيرات والإبداع في الوصول لمستوى النتائج

  .ستعد في البحثالإلكترونية التي  الأعمال قدراتالتي يحصل عليها المستجيب على فقرات إستبانة 

المــدخلات مــن الســلع  قــدرة الأعمــال الإلكترونيــة فــي التــأثير علــىهــي : )Efficiency(الكفــاءة 

والأمــوال والخــدمات اللازمــة لتحقيــق مســتوى معــين مــن المخرجــات والأهــداف فــي وقــت وزمــن معــين 

ا بالدرجـــة التـــي يحصـــل عليهـــا وتشــير أيضـــا الـــى تحقيـــق أعلــى منفعـــة بأقـــل التكـــاليف وتعـــرف إجرائيــ

  .المستجيب على فقرات إستبانة الكفاءة التي ستعد في البحث
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تلـك المسـاحة المسـموح هي قدرة الأعمال الإلكترونية في التأثير علـى : )Flexibility(المرونة 

بتسهيل وتبسيط بعض المهام الوظيفية والمعـاملات دون تجـاوز الإجـراءات المنظمة فيها للموظف أو 

 التغيـرات مـع التكيـف علـى المؤسسـة وقدرة التعليمات أو الإخلال بالمهام الوظيفية واللوائح التنظيميةو 

 جديــدة وطــرق المعلومــات تكنولوجيــا مــع خــاص بشــكل تــرتبط التــي البيئيــة المتغيــرات تلــك علــى والــرد

هــا المســتجيب تعــرف إجرائيــا بالدرجــة التــي يحصــل عليالتقنيــات، و  مكنتهــا هــذه التــي الأعمــال لتســيير

  .على فقرات إستبانة المرونة التي ستعد في البحث

تطوير قـيم جديـدة للمسـتهلك هو قدرة الأعمال الإلكترونية للحث على : )Innovation(الإبداع 

وبـذل وقـت وجهـد مـن المـوظفين ككـل فـي تطبيـق فكـرة جديدة ال همن خلال حلول تتجاوب مع متطلبات

وتعرف إجرائيا بالدرجة  وازدهارهاو أمر ضروري ومهم لتفوق الشركة هبأكثر إحترافية لإنجاز العمل، 

  .التي يحصل عليها المستجيب على فقرات إستبانة الإبداع التي ستعد في البحث

الحقيقيــة للمنــتج او الخدمــة  التكلفــةهــي قــدرة الأعمــال الإلكترونيــة للتقليــل مــن : )Cost( التكلفــة

الشـركة أمـام المنافسـين المعلن للزبـون الـذي تتميـز بـه قديم السعر التي تقوم الشركة بدراستها لاتخاذ ت

 التكلفـةالزبائن وتعرف إجرائيا بالدرجة التي يحصل عليهـا المسـتجيب علـى فقـرات إسـتبانة  باستقطاب

  .التي ستعد في البحث

 العنصـر البشـريهـو تنفيـذ  ):erformanceP Resources Human( الموارد البشرية أداء

وهــو نتيجــة لتحقيــق المــوارد  ســؤولياته التــي تكلفــه بهــا المنظمــة أو التــي ترتبــــط وظيفتــه بهــالأعمالــه وم

 لعناصــراسـتخدامها البشـرية مجتمعـة بالمنظمــة لأهـدافها بتطبيـق المســؤوليات المناطـة بهـا مــن خـلال 
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 اد مجتمعونالأفر ويعني النتائج التي يحققها ، فعال في تحقيق الكفاءة الإنتاجية الإنتاج الأخرى بشكل

وتعــرف إجرائيــا بالدرجــة التــي يحصــل عليهــا المســتجيب علــى فقــرات إســتبانة الأداء التــي بالمنظمــة، 

  .ستعد في البحث

لمخرجات النهائية التي يخـرج بهـا الموظـف ل إدراك المديرين وهي: )Productivity(الإنتاجية 

التي تم تقديمها ت من الموارد المدخلاعدد مقسومة على في ساعات العمل التي يقضيها في الشركة 

وتعرف إجرائيا بالدرجـة التـي يحصـل عليهـا المسـتجيب علـى فقـرات إسـتبانة الإنتاجيـة التـي سـتعد فـي 

  .البحث

مقاسـاً  للمنظمـةهـو النتـائج الفعليـة : )(Organizational Performance الأداء التنظيمـي

ف إجرائيـا بالدرجـة التـي يحصـل عليهـا ، وتعـر )الأهـداف والغايـات(ضد المخرجات المقصود بها وهي 

  .المستجيب على فقرات إستبانة الأداء التنظيمي التي ستعد في البحث

والتــي والإنتشــار المبيعــات حجــم إدراك المــديرين لهــي : )Market Share(الحصــة الســوقية 

خــلال مــن وذلــك  القطــاعيالســوق مقارنــة بمثيلاتهــا بالمســتوى الفرصــة بتغطيــة تتواجــد بــه المنظمــة ل

وتعرف إجرائيا بالدرجة التي يحصل عليها المستجيب علـى الوصول لأكبر شريحة ممكن من الزبائن 

  .فقرات إستبانة الحصة السوقية التي ستعد في البحث

علاقـــة بـــين الأربـــاح التـــي تحققهـــا المؤسســـة إدراك المـــديرين للهـــي : )Profitability(الربحيـــة 

ذه الأرباح وتعتبر الربحية هدفا للمؤسسة ومقياسا للحكم على التي ساهمت في تحقيق ه والاستثمارات
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مســتوى الوحــدة الكليــة أو الوحــدات الجزئيــة وتعــرف إجرائيــا بالدرجــة التــي يحصــل عليهــا  ىكفايتهــا علــ

  .المستجيب على فقرات إستبانة الربحية التي ستعد في البحث

 المجموعــةلإســتراتيجية بــة هــو نتيجــة نهائيــة مرغو : )Client Satisfaction(رضــا العمــلاء 

علــى توصــيل المنتجــات إلــى العمــلاء فــي إطــار الوقــت المتفــق  المجموعــةلخدمــة العمــلاء وهــو قــدرة 

التي تقوم بها المجموعة للوقوف على مدى رضا عملائها  ةلجهود المنهجيل إدراك المديرين هو، عليه

سـتبانة رضـا العمـلاء التـي سـتعد وتعرف إجرائيا بالدرجة التي يحصـل عليهـا المسـتجيب علـى فقـرات إ

  .في البحث
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  الفصل الثاني

  والدراسات السابقة النظريالأدب 

  :تمهيد .2.1

تطورت أساليب التواصل والشبكات الداخلية والإنترنت  تكنولوجيا الإتصالات مع ظهور

وجود الأعمال الظهرت إلى  حيث، تطوراً جذرياً إجراء المعاملات و والحصول على المعلومات 

 تالمعلوماكما وظهرت مجالات لتطبيقات تقنيات . الإلكترونية بمختلف أبعادها وتطبيقاتها

 تيسيرعلى  صب أساساً الموارد البشرية التي تل وأداء الأداء التنظيمي للأعمافي إدارة  والاتصالات

تها لتقليل وأتمت الإستثمارية اليوميةوالمعاملات  والإجراءاتوضبط مجموعة الأعمال وتحديث 

لأعمال ومع ظهور المفهوم الشامل ل. البشري والأعمال والانجازات الموردتنمية و العمليات الروتينية 

يتم التي مهام ال ومساهمتها في المختلفة بالأعمال باستخدام التقنياتلرقي في اة ودورها الإلكتروني

اندرج تحتها  .الورقية إلى إلكترونية أعمالهاتحويل ، و إنجازها من أعمال إدارية ومالية وخدماتية

والخدمات الحكومية والتي تطور ، التجارة الإلكترونية، البنوك الإلكترونيةمنها  العديد من المفاهيم

 الأعمالالإنترنت لإدارة شبكة  يقام عبرقد  نشاط وأي، الحكومة الإلكترونيةالى  للوصولا مفهومه

لتجارة وحيث ان مفهوم الأعمال الإلكترونية تجاوز المفهوم المحدود ل .والربط بينهم الموظفينأداء و 

عمليات البيع  تنفيذك ري تختص بعلاقة البائع بالمشترينشاط تجاالذي ارتبط مفهومه باي  الإلكترونية

، كان لا بد من خدماتوالشراء عير شبكة الإنترنت، سواء كانت تلك المبيعات عبارة عن سلع أو 

معرفة القدرات الرئيسية التي قد تكون مؤثرة في تطوير الأداء التنظيمي واداء الموارد البشرية في 

  .از أعمالها اليوميةبيئات العمل والمؤسسات التي تشكل هذه المفاهيم دورا رئيسياً في انج
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 :الأعمال الإلكترونية

أنشطتها  لربطإستخدام التقنيات والبرامج الإلكترونية الحديثة وتوظيفها داخل المنظمات وحيث ان 

 إنمن خلالها ف مع بعضها البعض كان الهدف الأساسي لبناء منظومة العمل الإلكتروني، وخدماتها

أحد متطلبات  ككل يعتبر لموارد البشرية والأداء التنظيمياء االربط بين الأعمال الإلكترونية وأد

والباحثين حول تحديدهم لمفهومها،  مع آراء الكتابتكنولوجيا المعلومات، والتي تتفق نصوص البحث 

زيادة القدرة في تقنيات بعدة محاور ابرزها،  اختزلهابنقاط ) 2006(حيث عبر عنها القحطاني 

، ارتباط التقنية بالتنافسية، قدم السريع في شبكة الإتصالات والإنترنتالت، الحاسب الآلي وتطبيقاته

على لتغلب ل التعامل التقني ع مستوىافتر ، االإتجاه نحو التحول لتطبيق نظام الأعمال الإلكترونية

وماتية الحديثة تقنيات المعل أن إستخدام) 2013( درويشكما يوضح  .الإجراءات والعمليات المعقدة

ية وأساسية في الأداء، ينعكس على بنية الإدارة وتركيبتها وإجراءات تغييرات جوهر  إحداثيعمل على 

المنظمة لحل مشكلاتها، ورفع كفاءتها على أسس علمية، لتكون قادرة على تخطيط وتوجيه الموارد 

 & Ruelويضيف .البشرية، وأكثر قدرة على الوفاء بالمهام والإختصاصات المحددة لها

Bondarouk (2009)  أن إدارة الموارد البشرية المدعومة بالنظم الإلكترونية عبارة عن عملية

تكامل بين إدارة الموارد البشرية وتكنولوجيا المعلومات من اجل خلق قيمة للموظفين والإدارة في 

ة وعليه فإن الأعمال الإلكترونية هي إستخدام كافة التقنيات والبرامج الإلكترونية الحديث .المؤسسات

وتوظيفها داخل المنظمات على إختلاف أنشطتها وخدماتها، من أجل تقديم خدمات أكثر فعالية 

 لتحقيق أكبر عائدج لإرتقاء بمستوى الكفاءة في الأداء والكفاية في الإنتاوبأقل جهد ووقت ممكن ل

 .زيادة الحصة السوقيةمن الأرباح و 
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  :الأعمال الإلكترونية قدرات

عمال الإلكترونية وظهور تأثيراتها الكلية على قطاع الأعمال والتجارة بالتزامن مع ظهور الأ

البينية والخارجية في ظل العولمة المعلوماتية والإقتصادية، كان لا بد من ظهور قيم للأعمال 

هي النتيجة التي الأعمال الإلكترونية  قدرات الإلكترونية المؤثرة بالأداء الكلي للمنظمة، حيث ان

) Soto-Acosta & MeroñO-Cerdan )2008حيث طورت للوصول لها  نالباحثيسعى 

 Zhuكما أوضح  ية خلق قيمة الأعمال الإلكترونية،نموذجا قائما على نظرية الموارد ليتم تقيم آل

قيم الأعمال ترونية من منظور قائم على الأعمال الإلك قدراتان الباحثين قاموا بتحليل ) 2004(

ركة حيث ان كلاهما مراحل هامة في عملية ممارسة الأعمال الإلكترونية موارد الشو الإلكترونية 

أن هناك ) Zhu and Kraemer )2002وعليه فقد ذكر  .الأعمال الإلكترونية قدراتوتوجيه هام ل

الأعمال  قدراتحاجة لإطار صارم من الناحية النظرية وذات الصلة تجريبياً لدراسة استخدام 

أن الاستخدام الفعلي للأعمال ) Devaraj and Kohli )2003 وقد ذكر الإلكترونية في المنظمات

وعليه  .الأعمال الإلكترونية قدراتو  الإلكترونية قد يكون حلقة وصل هامة لقيمة تكنولوجيا المعلومات

المضافة للأعمال الإلكترونية هي التي ستنافي بها الأعمال التقليدية من خلال  ةالأساسيفالقيمة 

  .ي النتائج ان أمكن بأقل وقت وجهد وأكثر مرونةالوصول لنف

الأكثر و  ،مة يمكن أن يأتي في أشكال مختلفةفإن تطور قدرات الأعمال الإلكترونية في المنظ

شيوعاً هو الاتصالات الإلكترونية بما في ذلك النشرات والإعلانات المصورة على الإنترنت، وأنواع 

وأنواع أخرى من نهوض بالشركة والمنتجات والخدمات، أخرى مثل البروشورات التي من شأنها ال

والمواقع الإلكترونية ومواقع التواصل ) الشبكات الداخلية والشبكات الخارجية(استخدامات الإنترنت 
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الإجتماعي على شبكة الإنترنت تهدف جميعها إلى التواصل مع العملاء والموظفين، الشكل الثاني 

يسمى الذكاء الإلكتروني ففي طبيعة الحال الإنترنت على إتساع دائم من قدرات الأعمال الإلكترونية 

فتزيد مساحة المعلومات المتاحة التي تسمح للشركات تفحص بيئتها التكنولوجية وبيئة الأعمال 

والبحث عن فرص جديدة في  تالقرارا واتخاذوالتنافسية، بحثا عن سبل ووسائل لتحسين العمليات 

  .(Raymond and Bergeron, 2016) دةالسوق لبيع منتجات جدي

ويوجد نموذج ثالث لتنمية الأعمال يعتبر من قدرات الأعمال الإلكترونية ألا وهو التجارة 

الإلكترونية التي تختص بطبيعتها بمعاملات البيع والشراء للسلع والخدمات عن طريق شبكة الإنترنت 

ه صعوبات وتحديات في تنفيذ المشاريع الصغيرة والتي تواج) المواقع الإلكترونية( وتكنولوجيا الويب

لتعاون عمال الإلكترونية ألا وهي اوالمتوسطة الحجم، وهناك طريقة أخرى يمكن تطبيق فيها الأ

الإلكتروني ويتألف من دمج وتبادل المعلومات بشأن سلسلة القيمة التي من شأنها ربط المنظمة مع 

من خلال الإنترنت أو الإكسترانت وهذا يسمح لأصحاب  شركائها في الأعمال البدائية والنهائية،

المصلحة داخل نفس الصناعة أو المنظمة بالتعاون في نفس الأهداف والتعاون في التصميم 

 Raymond and)والتطوير وإنتاج وإدارة المنتجات والخدمات في شتى مراحل دورة حياتها

Bergeron 2016) الإلكترونية إلى مستوى الدعم  فمن منظور مختلف تصنف قدرات الأعمال

الإداري وتنفيذ مقرر الإتصالات الإلكترونية والتجارة الإلكترونية والتعاون الإلكتروني  على المستوى 

  .لكتروني على المستوى الإستراتيجيالتنفيذي بينما يقرر الذكاء الإلكتروني والتعاون الإ
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  :الإبداع

اسية في إدارة الأعمال والمنظمات، إذ إن التطور ان السلوك الإبداعي هو من الضرورات الأس

الإقتصادي والمعرفي في شتى المجالات في تسارع وتصاعد، والحاجات والطموحات هي الأخرى في 

اتساع، فلم يعد كافياً أداء الأعمال في المنظمات على اختلاف أنماطها وأنواعها بالطرق الروتينية 

ن بقائها واستمرارها قوية من اجل ضما مؤسسات الناجحةالبأن ) 1992( تحدث جوادالتقليدية، 

بمعنى ان تقتنع بالقيام بأعمالها بطريقة صحيحة او تؤدي ومؤثرة يجب أن لا تقف عند حد الكفاية، 

. أن تكون منظمة خلاقة مبدعة، وأن يصبح الإبداع والتجديد من السمات المميزة لأدائهاو وظيفتها 

اهمية من  المعرفةيعد من أكثر عمليات نظم ادارة  المعرفةخلق ان ) 2013(حيث ذكر المصالحة 

حيث ان المعرفة والإبداع يشكلان نقطة  اإبداعهخلال امتلاك المعرفة اللازمة لتحقيق أهدافها وزيادة 

ان الإبداع التكنولوجي له دور رئيسي في انجاح تحقيق ) 2013(وذكر بوسلامي  .الانطلاق

على البعد الاقتصادي، والبعد الاجتماعي  المبنيةالمؤسسة الاقتصادية المسؤولية الاجتماعية في 

مفيدة الساليب السلوك المولد للطرق والأهو  السلوك الإبداعيفعلى ذلك واستناداً  .والبعد البيئي

القرار الذي يحمل حلولا للمشكلة القائمة أيضا يمكننا تعريف القرار الإبداعي بانه لإنجاز الأعمال، و 

  .فريدالجديد و ال هبشكل

فالظروف المتغيرة التي تعيشها المنظّمات اليوم، سواء أكانت ) 2012(وكما ذكر الشمري 

ظروف سياسية أو ثقافية أو اجتماعية أو اقتصادية تحتم على المنظّمات الاستجابة للمتغيرات 

اء المنظمة بأسلوب ابداعي يؤثر على تحسين الأداء للعاملين والمنظمة على حد سواء ويضمن بق

واستمرارها، وهنالك مجالات كبيرة تحتاج للإبداع في الأعمال الإلكترونية والإدارة سواء في بناء 
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الأساليب والأنظمة أو في تنظيم المهارات وقدرات الأيدي  ابتكارالإستراتيجيات أو الخطط في 

مات الأعمال أن ولذلك يجب على منظ من سلع وخدمات، للاحتياجات الاستجاباتالعاملة أو في 

والتردي في عالمنا المتسارع  الانهيارتضع الإبداع هدفا أسمى من أهدافها حتى لا يكون مصيرها 

  .لا يعترف إلا بالمتميزينالذي 

ويعرف الإبداع من قبل الباحثين على أنه سلوك إنساني خلاق موجود داخل كل فرد، يتفق في 

وسائل عديدة، ليوجد أفراداُ متميزين لديهم ملكة  حالات تحفيز المدارك واستثارة الأحاسيس ضمن

وباستطاعتهم الحصول على أنسب الحلول وأفضلها ) اللاوعي(الحضور الدائم والحيوي للعقل الباطن 

من مجموعة خيارات مطروحة أو استنباط مجموعة رؤى وتصورات مبتكرة لمسألة اتفق على أنها 

سفة الإبداع على أنه إيجاد الشيء من العدم، وعرف الفلا) 2011العزاوي، و  نصير( مستعصية

 أساليب جديدة تختلف عن الأساليب القديمة باستحداثالعقل والمنطق والميز  استخداموالإبداعية هي 

، ومن تعاريف الإبداع التي إستنبطها الباحث أنه قدرة الإداري على التدخل السريع )2010 خليل،(

  .غير تقليديةلمعالجة وحل المشكلة بطرق مبتكرة و 

ونستنتج مما سبق أن الإبداع هو مفهوم واسع وشامل ومتعدد الأبعاد لا نستطيع وضع تعريف 

يمكن التمييز بين ثلاثة أنواع من الإبداع الإداري في المنظمات التي تكمل ع مهماته، و جامع لجمي

بداع الإداري الإ )2010(د أبو زيكما ذكر  ضرورية للمنظمات المعاصرة، وهي بعضها بعضا وهي

 .الإبداع الإداري على مستوى المنظمة، و بداع الإداري على مستوى الجماعةالإ، على مستوى الفرد

  : وهناك عدة أسباب تدفع منظمات الأعمال لحاجتها الماسة للإبداع وتلخص هذه الأهمية فيما يلي
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شخاص المبدعين وجود قناعة بأن الأيدي العاملة في المنظمة هي أغلى ثرواتها، وأهمية الأ .1

ومن ثم تقديم خدمات بشكل أكثر  هاللمنظمات في الوقت الحاضر ودورهم في رفع كفاءتها وإنتاجيت

 .تميزا

أهمية الأساليب الحديثة والمبتكرة للمنظمات الحكومية والتي تساعد منظمات الأعمال في  .2

 .إدارة عملياتها وحل مشكلاتها

متزايدة، إذ ان زيادة وعي المواطن الأردني بتكنولوجيا تلبية إحتياجات الرأي العام للعملاء ال .3

 .للحصول على الخدمات بيسر وسهولة المعلومات والإنجازات الحضارية يدفعهم إلى الإلحاح بقوة

زيادة العولمة واتجاهات المنافسة العالمية زاد من حاجة تبني المواهب المبدعة التي تمكن  .4

 .نولوجيا الأعمالالمنظمة من مسايرة ركب التطور في تك

 تالمنظماالمتزايدة للمورد البشري داخل  والاحتياجاتتزايد المشكلات التنظيمية والإنسانية  .5

 .في ايجاده عالإبداوالتطوير الذي يتطلب  رالتغيييفرض على منظمات الأعمال 

المجموعة مستوحاة  إداريالحاجة المستمرة إلى نظم وأساليب إدارية مبتكرة نابعة من فكر  .6

 .من حاجة العملاء ومتطلبات الموظفين

يساعد الإبداع في تطوير وتنمية مهارات والمعارف الموجودة لدى الأفراد والتأثير على  .7

 .وسلوكهم اتجاهاتهم

يدفع الأفراد الى الدخول في المنافسات والتحدي والتميز مع الآخرين من خلال تنمية  .8

  .وتشجيع قدراتهم الفكرية
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  :المرونة

الفرص والتفاعل مع  اقتناصافسية الشديدة في قطاعات الأعمال، ودور المرونة في في ظل التن

بتسهيل وتبسيط بعض المنظمة مساحة مسموح فيها للموظف أو متطلبات العمل كان لا بد من 

المهام الوظيفية والمعاملات دون تجاوز الإجراءات والتعليمات أو الإخلال بالمهام الوظيفية واللوائح 

انه لا تزال المرونة إلى حد كبير فكرة مجردة في ) Shi and Daniels  )2003فقد ذكر. يةالتنظيم

، حيث تحدد مجال الأعمال الإلكترونية، مع مصطلح غالبا له معنى مختلفة لأشخاص مختلفين

مرونة الأعمال الإلكترونية قدرة المؤسسة على التكيف مع التغيرات وعدم اليقين في بيئة أعمالها، 

ان المرونة هي التكيف مع جميع ) 2013(كما ذكر الزعتري . اخلية والخارجية على حد سواءالد

من خلال تخصيص الموارد عن طريق تحديد المتغيرات في  المحيطة البيئةاشكال التغيرات في 

كما اشار . والخارجية والاستجابات السريعة لهذه التغيرات بما يخدم حاجات الزبون الداخلية البيئة

Moomal and Masrom )2015 ( قدرة المنظمة للرد تعكس مرونة الأعمال الإلكترونية الى ان

على تلك المتغيرات البيئية التي ترتبط بشكل خاص مع تكنولوجيا المعلومات وطرق جديدة لتسيير 

هي وسيلة فعالة من خلالها الأعمال وعليه فإن المرونة  .الأعمال التي مكنتها هذه التقنيات

حيث ان صناع القرار لديهم . كترونية حيث يمكن التحوط والعمل بدقة في بيئة متغيرة بسرعةالإل

  .حول مرونة الأعمال الإلكترونية لبناء المعرفةحاجة متزايدة 

ويعرف مصطلح المرونة على انه القابلية على تغيير الموضع لمواجهة متطلبات السوق بدون 

لية أو تناقص في الأداء، وهكذا فإن المرونة تمتد إلى التوزيع دة في الكلفة أو التغييرات الهيكزيا

، 2000الجليلي، (والتصنيع والمالية، وغيرها وفي الواقع هناك حاجة للمرونة في كل فعاليات الشركة 
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أن المرونة تمثل البعد الأساس لنجاح الشركات وتفوقها ) 80، 2009( الحرباوي ، في حين ذكر)94

لحاجات الزبائن ورغباتهم بأقل جهد ووقت، وتهيئة الإمكانيات المادية  جابةالاستمن خلال سرعة 

  .والبشرية والمالية من أجل تحقيق أهدافها بكفاءة أكبر

أن الكثير من الشركات تستخدم المرونة بمثابة سلاح  Vanichchinchai (2014(ويرى هنا 

بنجاح مع المتغيرات البيئية ومعالجة  تنافسي والمرونة تعتبر قابلية النظام الإنتاجي على التكيف

 & Smithوأشار. المتطلبات، ويشير التنوع إلى القابلية على إنتاج أنواع مختلفة من المنتجات

Taylor (2004) ى أن المرونة أصبحت سلاحاً تنافسيا وهي تتضمن القابلية على إنتاج منتجات ال

 لاحتياجات والاستجابةلمنتجات الحالية بسرعة متنوعة وبمقدار واسع وتقديم منتجات جديدة وتطوير ا

al. et. ,Perlman ؛ al et. ,Devaraj. )2007( ؛)2009( محسن والنجارويتفق  ,الزبون

  :على أن المرونة تتضمن (2004)

وهي قابلية الشركة على مواكبة التغييرات في تصاميم وهياكل المنتجات وذلك : مرونة المنتج .1

 .لتحقيق متطلبات الزبائن

للتغيرات في  للاستجابةنقصان الالإنتاج أو  معدلتعني القابلية على تغيير : مرونة الحجم .2

 .طلبات الزبائن

 أو التوافق مع الحالات الاستجابةقابلية "المرونة أن  Noori & Radfor (1995(وبين 

مختلفة  وأعطوا خمسة عشر صيغة" الأفراد باختلافإختلاف الأشياء  الجديدة، مثلما الجودة تعني
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المنتج، العملية، والبنية :من المرونة وهذه تشكل أنواع المرونة المجموعة ضمن ثلاثة أصناف واسعة 

  :التحتية حيث أن

تشير إلى قابلية الشركة على تطوير المنتجات الجديدة بسرعة وتحوير : مرونة المنتج •

 .السوق احتياجاتالوحدات الموجودة لتلبية التغييرات في 

الشركة لصنع مجموعة واسعة من المنتجات، التحول من منتج إلى  قابلية: ليةمرونة العم •

آخر بسرعة وبسهولة، تتضمن تقديم منتجات جديدة أو تعديل الموجودة، أو التعامل مع مواد أولية 

 .متنوعة ومختلفة

 وهذه. قابلية الشركة على تكيف نفسها وهيكلها التنظيمي للتغييرات: مرونة البنية التحتية •

والشركات التي تمتلك المرونة الإجمالية لديها " المرونة الإجمالية" الأصناف الثلاثة مجتمعة تشكل

بسرعة إلى عدم التأكد البيئي المحدد، وبما أن حاجات وتفضيلات الزبون تنشأ  الاستجابةالقدرة على 

يرات في السوق ، لهذا السبب فإن المرونة مهمة لكي تستجيب الشركة بسرعة إلى التغيباستمرار

 ).2005 الداوودي،(

  :أهمية المرونة من خلال مجالين أساسيين هما) 207، 2008( وأضاف البكري

قدرة الشركة على مسايرة التطورات الحاصلة في مجال التقنية وتصميم المنتجات وفق رغبات  .1

د لا يبقى المنتج على حول رغبته الدائمة للتغيير، لذلك فق يتمحورالزبائن إعتباراً أن الزبون وسلوكه 

 .حاله لفترات طويلة بأي حال من الأحوال
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للتغيير في حجم الإنتاج بالزيادة أو النقصان وبحسب مستويات  الاستجابةقدرة الشركة على  .2

 .تهيئة للعمل في بيئات غير مستقرةالطلب، لذلك يجب أن تكون المنظمات والشركات م

للتنوع قد فتحت مستوى  الاستجابةالقدرة على  إلى أن) 98 ،2009( النعيمي وآخرون وأشار

جيد من التنافس إذ أصبحت المرونة سلاحاً تنافسيا فهي تشمل القدرة على إنتاج مدى واسع من 

المنتجات وإدخال منتجات جديدة وتعديل المنتجات الحالية بسرعة، وأضاف أن الشركة تعيش في 

مهماً فلا بد للشركة من التكيف طالما أنها تريد البقاء في بيئة نشطة تلعب التغييرات التقنية فيها دوراً 

  .السوق التنافسي

  :الكفاءة

وترتبط بمسألة ما هو مقدار المدخلات من  تشير الكفاءة إلى العلاقة ما بين الموارد والنتائج

 المعلومات والأموال والموارد البشرية اللازمة لتحقيق أعلى مستوى من المخرجات أو أهداف معينة

وتعني الكفاءة تحقيق أعلى نسبة منفعة مقابل التكاليف وأن تكون المنظمة . في وقت وزمن معين

  ).2015القصراوي، ( كقوة يعني أن تحصل على أعلى ما يمكن من الهدف الذي تسعى إليه

لذلك فان الكفاءة  وتعرف الكفاءة من وجهة نظر الكتاب على أنها أداء الأعمال بطريقة صحيحة

لذلك فان الكفاءة تتحقق . صحيحة، وترتبط الكفاءة بالإدارة الأعمال الصحيحة بطريقة أداء هي

عندما يكون هناك رؤيا واضحة وأهداف محددة واستراتيجيات ومبادئ وقيم وتنمية وتطوير وغير ذلك 

 .ظيم وادارة للوقت ورقابة ومتابعةوتتحقق الكفاءة عندما يكون هناك تخطيط وتن. دةمن سمات القيا
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، إسماعيل(وعندما لا تتوفر الكفاءة فإن الرؤى والأهداف لا تجد من يحققها بصورة صحيحة 

2011.( 

التكنولوجية   والأدواتوعرف الباحث أن الكفاءة هي الاستخدام الامثل للمدخلات والمواد والعمالة 

يط والتنظيم التخط فيالادارة متمثلا  فيللحصول على افضل المخرجات متضمنا الاساليب العلمية 

من اهداف المشروعات الحديقة من أجل ديمومة  أساسيهدف  ةوتعتبر الكفاءوالتوجيه والرقابة، كما 

  ).2011القليب، ( المنظمات

  :التكلفة

لقد ساعدت تكنولوجيا الأعمال الإلكترونية بإدخال النمط الإلكتروني في الأعمال الإدارية، 

لمتعلقة بالموارد البشرية وغيرها أصبحت تتم عبر شبكة بمعنى أن كل الأنشطة الإدارية اليوم ا

لمساهمة مباشرة في التحكم ا الإنترنت دون الحاجة إلى أوراق وتكاليف الطبع والحفظ، وهذا من شأنها

التي تخص تكاليف نشر  الأوراق والحبر وغيرها من مواد استهلاكفي التكاليف والتقليل من 

  ).2011القردوح، ( المعلومات

بر التكلفة المنخفضة التي تتبعها منظمات الأعمال الأولوية الأولى في بناء مركز تنافسي وتعت

في الأسواق، حيث تسعى المنظمات إلى إنتاج المنتجات وبيعها بسعر أقل من المنافسين لحقيق 

حصة سوقية أكبر وبالتالي الحصول على ربحية أكبر ويرى بعض الباحثين أن أولوية التكلفة هي 

رة على إنتاج وتوزيع المنتجات والخدمات بأقل تكلفة ممكنة وأنها قدرة المنظمة على إنتاج وتوزيع القد

منتج أو خدمة بأقل النفقات مما يسمح للمنظمة بتحقيق تفوق في التكلفة على نظيراتها من المنافسين 
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ر أقل من بأنها تقديم منتجات أو خدمات بأسعا) 2010( الشعباني، وعرفها )2008الموسوي، (

يؤدي إلى زيادة الحصة السوقية للمنظمة في السوق، والتنافس على أساس التكلفة  االمنافسين مم

نحو تخفيض جميع عناصر التكلفة من مواد وأجور وتكاليف تشغيلية  والاهتماميتطلب التركيز 

  .وغيرها بهدف تخفيض تكلفة الوحدة الواحدة من المنتج أو الخدمة

أن منظمات الأعمال التي يمكنها السيطرة على تكاليفها وتجعلها في ) 2008(الموسوي  وأضاف

ولكن أولوية . أدنى نسبة مقارنة مع المنافسين في قطاع التجزئة تكون لها اليد العليا في السوق

التكلفة المنخفضة وحدها لا تكفي خاصة في الأسواق التي يوجد فيها عدد من المنافسين الكثر، فلا 

أولويات أخرى كالجودة والبقاء للنمو والتوسع، وإن منظمات الأعمال التي تركز على  بد من إتباع

تخفيض التكلفة كأولوية تنافسية تقوم بتحليل هيكل الكلف وتحاول تخفيض تكلفة العمل المحتملة 

 شتى وسائل تكنولوجيا وقدرات الأعمال الإلكترونية المحتملة، فالتكلفة هي التي تحدد مدى باستخدام

قدرة المنظمة على تحقيق ميزة تنافسية في ظل عالم متصارع على التنافس على المدى القصير أم 

على المدى الطويل ما لم ترافقها أولويات تنافسية أخرى كالمروة  استمرارهاالطويل ولكن لا يمكن 

  ).2015القصراوي، ( وسرعة التسليم والجودة

  :أداء الموارد البشرية

البشرية تعد، نشاطا إداريا مستقلا عن وظائف الإدارات الأخرى، وهي تختص إن إدارة الموارد 

ذات أهمية إدارية وموقع متميز في لتحديد، وهو ما يجعل هذه الإدارة بالعنصر البشري على وجه ا

إدارة "بأن إدارة الموارد البشرية عرفها الباحثون سابقا باسم  )2007 (محمد ذكر .المؤسسات
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أما حالياً . وذلك بالنظر إلى طبيعة المهام المحدودة التي كانت تقوم بها" دارة الأفرادإ"أو " المستخدم

إحدى ومن  استراتيجيةفقد تغيرت كثيرا وانتقلت إلى مصاف الإدارات الرئيسية، بل وتعتبر وظيفة 

 ها من طرف تم توصيفو  .، غرضها الرفع من كفاءة العمال وتحسين أدائهممظاهر فعالية التسيير

Dessler, et. al. )2012(، سؤوليات تشجيع المبادرات والمخمسة مبادئ رئيسية تمحورت حول ب

 لاستراتيجيةبسياسات وممارسات إدارة الموارد البشرية، تفهم الأفراد  رؤية المنظمةالفردية، انعكاس 

 .في المنظمة لتزاموالا الانتماءروح الثقة و بناء و  للحفاظ على التنافسية،التعلم  اتجاهتطور  ،لمنظمةا

التطبيق  تعدمدعومة بالأعمال الإلكترونية إدارة الموارد البشرية أن  )2009(محسن والنجار  وذكر

 والاستغلالفي الموارد البشرية عن طريق الدعم  المنظمةوسياسات وممارسات  لاستراتيجياتالعملي 

على  اتهاظائف تشتمل في تعريفالمعلومات الداخلية والخارجية والدولية لأداء و ات الكامل لشبك

  .العناصر التي تتكون منها

، وتطور تحليل قوى العمل، طردالمضان تطور التقنيات الحديثة  )Schramm )2006 ويشير

القرارات، ويمكن قياس أثره من خلال نتائج  لاتخاذالموارد البشرية مجالا حيويا  أداءجعل من وظيفة 

  .بل ويخدم أيضا الصغيرة منها أعمال المؤسسات، ليست الكبيرة فقط

إدارة الموارد البشرية المدعوم بنظم الأعمال الإلكترونية يفيد في أداء أن  )2005(العلاق  ويرى

، تحسين جودة فاعلية وكفاءة تسيير العمل التشغيليمن خلال تطوير إدارة الموارد والمنظمة ككل 

شفافية المعلومات والتنافسية بين الموارد نة، حقيق أعلى درجات السرعة والمرو تالمنتجات والخدمات، 

 .للموارد البشرية المقدمة خدماتال تخفيض التكاليف وتعزيز أداء، المنظمةالبشرية في 
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إدارة موارد تعتبر لنظم الإلكترونية با المدعومة الإدارة للموارد البشرية بأن) 2004( كما قال نجم

بها إلى الحد  المعلومات والبياناتإلى تجريد وإخفاء  شبكات الاعمال وتميل معلوماتية تعتمد على

وعليه فإن . المنظمة الذي أصبح رأس المال المعلوماتي الفكري وهو الأكثر فاعلية في تحقيق أهداف

التطور في كل من نماذج أداء الأعمال وإدارة الموارد البشرية وما يصاحبه من تطور في تقنيات 

زيد من التغيير والتطوير في إدارة الموارد البشرية إلكترونيا وفي ينبئ بم والاتصالاتالمعلومات 

  .عالم الاعمال الإلكترونية على منظمات الأعمال لانعكاساتدراسة 

  :الإنتاجية

يتعلق هذا الجانب في هذه الدراسة بعملية أداء الموارد البشرية وأهميته تتعلق بأهميته وأهدافه 

ت الاعمال مرتبط بكفاءة العاملين وإنتاجيتهم على حد سواء وعناصره وأبعاده، فإن نجاح منظما

فالمؤسسات تسعى دائما إلى الرقي بأداء الموارد البشرية ككل لزيادة الإنتاجية التي تعود بالربح على 

للوصول إلى أهداف المنظمة وهذا يعتمد على معايير  باستمرارالمنظمة من خلال تدريبهم وتحفيزهم 

  ).2010عاشور، (يا ونوعيا للجهد المبذول لكل موظف داخل المنظمة الأداء المحددة كم

، والعلاقة بين المخرجات الناتج إلى المدخلات/ المخرجات  وتعرف الإنتاجية على انها نسبة

  .وبين المدخلات من الموارد البشرية والمادية) السلع والخدمات(

 )سلع وخدمات(المخرجات 

  )، ماليةموارد بشرية، مادية(المدخلات 
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  )السع، الخدمات(المخرجات = إنتاجية عمل العامل

  عدد ساعات عمل العامل                  

نظام يشمل عدد من المعايير لتقييم أداء المدراء والعاملين في المنظمات  استخدامولا بد من 

لتعزيز خطط  اعتمادحتى نستطيع الوقوف على مواطن القوة ومواطن الضعف وتشخيصها، ومن ثم 

مواطن القوة ومواطن الضعف ويتفق الباحثون أنه لا يوجد معيار أو مؤشر واحد لتحديد نجاح أو 

  ).2011الوليدي، ( فشل المنظمات فكان أبرزها الإنتاجية

ويعرف الباحثون على أن الإنتاجية مدى من استخدام الموارد طبقا لمقاييس معينة، وبأنها 

الكفء للموارد والعمالة، وهي إمكانية إنتاج  الاستعمالظيم الناتج عن التحسين المستمر في كفاءة التن

قدر من السلع أو الخدمات بنفس الجودة أو أفضل بوحدات أقل من عوامل الإنتاج في فترة زمنية 

وكمية العمل ورأس المال  الاقتصادمحددة وهي العلاقة بين كمية السلع والخدمات التي ينتجها 

وعلى نطاق الدولة . لتي تستخدم لإنتاج هذه السلعة أو الخدمة في فترة زمنية محددةوالموارد المادية ا

أفضل  الاقتصاديةالمقومات  باستغلالنجد أن الإنتاجية تعني تحقيق أكبر كمية إنتاج ممكنة 

  ).2003حسن، (الإسراف العملي والوقت والمال يقضي على كافة أوجه  استخدام

  :الأداء التنظيمي

المنظمات للعمل لخلق سياسات وآليات عمل داخلية لرفع الأداء التنظيمي لديها من سعت جميع 

 دهامتحدث حيث . خلال بناء رؤيا واضحة بآلية تفاعل إداراتها ومنظومتها الداخلية والخارجية

ومن  الباحثينمتزايد من قبل  باهتمامإلى ان الأداء التنظيمي يحظى كمفهوم وكممارسة ) 2010(
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بدوي  ذكركما  .البيئة المعاصرة المعقدة والمتميزة بالتغيير المستمرمات ولا سيما في ظل قبل المنظ

تطلب ت كمفهوم جوهري حيثالأداء التنظيمي لمنظمات الأعمال على نحو عام  )2011( الحمدانيو 

 برامج تحدد للإدارة كيفيةوسياسات و  خططالإجتماعية وضع  أوقتصادية الإالمنظمة لبلوغ أهدافها 

 انهأن الأداء التنظيمي  )Alhakem and Hassn )2011 وعرف. رشيدةالطريقة الإدارة مواردها ب

عن التي تبينت  الانحرافاتمن الفعلية، والتحقيق  هامع نتائجللمنظمة مقارنة النتائج المتوقعة 

 ,Elbashirويضيف . التخطيط وتقييم الأداء الفردي ودراسة التقدم نحو تحقيق الغايات المستهدفة

et. al. )2008 ( ونمو  الاستثمارأن المقاييس المستخدمة لقياس الأداء التنظيمي مثل عائد

كما بين . للمبيعات يمثل الأهداف التنظيمية والميزة التنافسية التي تعزز علاقة المنظمة مع منافسيها

المؤشرات أن مؤشرات الأداء التنظيمي مختلفة، فمنها ما تعتمد على ) 2008(دوسة وحسين 

ومنها ما تعتمد . وتطوير رأس المال الفكري والتكييف، والرضا، ودوران العمل والاجتماعيةالسلوكية 

مثل الكفاءة، وزيادة الأرباح، ونمو المبيعات، والحصة السوقية  الاقتصاديةعلى المؤشرات 

 استخدامظمة على الأداء التنظيمي على انه قدرة المن) 2012 (الفاعوري كما يستعرض. والإنتاجية

الموارد بكفاءة والحصول على مخرجات متجانسة ضمن الأهداف المخطط لها سابقا وأن تكون 

كما ان هناك العديد من الابعاد التي تمثل الأداء التنظيمي للمنظمة وتسعى إلى . مناسبة لمستخدميها

 الكروي ؛2010ورد وحسن  ؛Chen & Huang) 2012 تحقيقها كما يأتي حسب ما ذكر كل من

حيث سيتم قياس الأداء التنظيمي من خلال إدراك المدراء كل من الربحية والحصة السوقية ) 2013

ومتابعة نتائج أعمالها من خلال نظام الرقابة الذي يبين نسب تنفيذ الأعمال . ورضا العملاء

الأداء المنظمة  والصعوبات التي تواجه التنفيذ وكيفية التغلب عليها من خلال نظام متكامل لتقويم



www.manaraa.com

31 

 

المنظمة لمواردها البشرية والمادية  لاستخدام انعكاسالأداء التنظيمي هو  إنوعليه . الشامل

كما ان . بالشكل الذي يجعلها قادرة على تحقيق الاهداف من خلال الأداء الفعّال للمنظمة واستثمارها

لتقييم الأنشطة والحفاظ على  قياس الأداء التنظيمي يمكن أن يقدم المزيد من المساعدة للمديرين

  .على المنافسين هاأو تفوق للمنظمة الوضع التنافسي

من خلال زيادة حصتها  باستمرارأنواعها إلى تحسين أدائها  اختلافوترغب الشركات دائما على 

وزيادة العائد على الأصول من خلال تقديم  الاستثمارالسوقية وزيادة حجم المبيعات زيادة العائد على 

ويعتبر الأداء التنظيمي هو حصيلة جهد مبذول من جميع . نتجات وخدمات تفي بحاجات العملاءم

العاملين في المنظمة على وجه العموم في تنفيذ الأنشطة والعمليات بأقل كمية ممكنة من الموارد 

الية ووقد يكون التركيز في البداية على المؤشرات الم. المستخدمة وبشكل يتجاوز توقعات العملاء

لقياس الأداء إلا أن هناك أنشطة وعمليات يمكن القيام بها في الوقت الحالي ولا يمكن أن يظهر 

مفهوم واسع ومتطور بتطور المتغيرات التنظيمية التي يتم  فالأداءأثرها على المدى القصير، 

 إليه في أنموذج الدراسة وهذا ما تسعى الإدارات والمنظمات إلى دراسته والتوصل استخدامها

  ).2015القصراوي، ؛ 2010عبدويان، (

وعلى الرغم من الدراسات التي تطرقت إلى موضوع الأداء التنظيمي وطرق قياسه إلا أن 

هو الركيزة الأساسية للحك على فشل أو نجاح منظمات الأعمال،  الأداءعلى أن  اتفقواالباحثين 

يا الأعمال الإلكترونية الحديثة وتستخدم المنظمات طرق مختلفة وخاصة بما يتعلق بتكنولوج

المستخدمة وخاصة التي تؤدي إلى زيادة كفاءة وسرعة الشركة في تنفيذ أنشطتها وعملياتها المختلفة، 
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الباحث في  اتبعوركزت الدراسات الحديثة على المؤشرات المالية التي تقيس الأداء التنظيمي كما 

  ).2014أبو زيد، (الربحية، رضا العملاء هذه الدراسة الأبعاد التالية، الحصة السوقية، 

  :الحصة السوقية

تعتبر الحصة السوقية أحد المزايا التي تسعى منظمات الأعمال جاهدة إلى تحقيقها، فقد تبحث 

في البيع أو  استراتيجيةالمنظمة عن حصتها في الأسواق إما عن طريق السيطرة على منتج أو 

ة على خدمة مميزة تنفرد بها، وقد تندمج الشركة مع مجموعة من أصناف المنتجات، أو السيطر 

شركات أخرى منافسة للحصول على الحصة السوقية كما إن هناك شركات تحصل على حصتها 

السوقية من خلال تميزها بعلامة تجارية، فالشركات أصبحت تتجه نحو العمل الرقمي كونه يحقق 

نتجات أفضل ومتطلبات أسرع للعميل مما حصة سوقية أفضل، وذلك يتم عن طريق تقديم خدمات وم

  ).2012 الكبيسي،(بالعملاء وزيادة ولائهم وإرضاءهم وزيادة أعدادهم  الاحتفاظيؤدي إلى 

وتعتبر قدرات الأعمال الإلكترونية وتكنولوجيا الأعمال والإنترنت مصدرا يدعم القيمة المضافة، 

المعلومات التي تحتاجها لتقوية ومن هذه المصادر تستطيع المنظمات أن تحصل على جميع 

الأعمال والأنظمة الحديثة دورا مهما في  استراتيجياتعلاقاتها مع الزبائن وتوزيع منتجاتها، وتلعب 

تحقيق الميزة التنافسية ورفع كفاءة المنظمة وزيادة حصتها السوقية، ودعم القيمة التي تزودها للعملاء 

ات الزبائن وتقليل وقت إنتاج وتوزيع حسب متطلب من المعلومات عن السلع والخدمات وأسلوب

  ).2009نجم، ( الانتظار
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قدرات الأنظمة الإلكترونية من أجل تحقيق أعلى حصة سوقية تستند  لاستخدامالطريقة المثلى 

  ):2012( الكبيسيكما ذكر  على المعلومات المقدمة في المجالات التالية

 .ءتقديم أفضل المنتجات والخدمات إلى العملا .1

 .تقديم منتج بأقل التكاليف إلى العملاء .2

 .توفير خدمة إيصال المنتجات إلى العملاء بأسرع وقت .3

 .تقديم قيمة عالية مقابل النقود التي يدفعونها لشراء السلع أو الخدمات .4

 .تقليل الفترة اللازمة لتطوير المنتج والخدمة .5

 .إمتلاك تكنولوجيا تصنيع وتوزيع رائدة ومبتكرة .6

  :الربحية

تعتبر الربحية هي الهدف الرئيسي لمنظمات الأعمال وجميع المؤسسات، والربحية تعتبر أمر 

ضروري لبقائها وهي الغاية التي يتطلع إليها المستثمرين ويتحقق هذا الهدف من خلال قرارين 

طلع قرار إداري في تمويل المنظمة مثلا تت اتخاذوقرارات التمويل، فعند  الاستثمارمهمين، هما قرار 

المصادر التي سيتم الحصول منها على الأموال اللازمة للمؤسسة من موجوداتها  اختيارالمنظمة إلى 

بشكل يمكن أصحاب المشروع القائم في المنظمة من الحصول على أكبر قدر من الأرباح، وذلك 

  ).2012المحجان، (يمكن من خلال ميزة التوسع 

لدخل، وتعتبر الأرباح وتحليلاتها في غاية الأهمية وتمثل الربحية مقدرة الشركة على توليد ا

للمساهمين وملاك الشركة نظرا لأن الأرباح التي يحصل عليها المساهمون هي من قيمة الأرباح 
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المحققة كما أن قيمة الأرباح المحققة للدائنين ذات أهمية عالية لأنها تمكنهم من القدرة على سدادا 

تعتبر مؤشر مهم لمعرفة الأداء التنظيمي للشركة ، بالإضافة إلى أن ةللمنظمالديون المترتبة عليهم 

 ).Salvato & Rerup,2010 ( من الناحية المالية للمنظمة

  :رضا العملاء

ان ما تسعى إليه المنظمات بالشكل الأساسي هو زيادة مستوى رضا العملاء الذي ينعكس    

حيث ذكر . يث انها الغاية الاولى للمنظماتعلى زيادة القوة الشرائية وزيادة الحصة السوقية ح

ان رضا العملاء هو تلك الجهود المنهجية التي تقوم بها المنظمة للوقوف على ) 2006(عبيدات 

مدى رضا عملائها عما تقدمه لهم من خدمات وبرامج بهدف إجراء التعديلات المؤسسية والبرامجية 

لعات أفراد المجتمع والقاعدة الشعبية التي اللازمة بحيث تصبح أكثر استجابة لاحتياجات وتط

أن رضا العملاء يدل على أن المنظمة قادرة على تحقيق ) 2013(حيث ذكر رواحنة . تخدمها

كما أشار . الاستثماروالمتمثلة بزيادة أرباحها وحصتها السوقية والعائدة على  الاستراتيجيةأهدافها 

بعملهم بكفاءة  يجة طبيعية لقيام بعملة الافرادان رضا العملاء ما هو إلا نت) 2013( الكروي

عملائها  لاحتياجاتوعليه فأن إدراك المنظمة . المنظمة واتجاهوشعورهم بالمسؤولية تجاه انفسهم 

  .يقلل الجهد والوقت للوصول الى اهدافها بكفاءة

ضا الأعمال والأداء بما في ذلك ويعتبر ر  تمنظماتعتبر مشاركة العملاء من عوامل نجاح 

إذ  ةالمنظمالمستفيدين من المعلومات والخدمات التي تقدمها المنظمات تعبر عن مدى قياس أداء 
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تلعب كل من قناعة ورضا العميل كدور أساسي في نجاح أنظمة المعلومات والأداء التنظيمي 

  ).2012الفاعوري، (

ولة جذب عملاء بدأت منظمات الأعمال تكافح من أجل المحافظة على عملائها الحاليين ومحا

أدوات التكنولوجيا الحديثة لزيادة رضا العملاء وزيادة ولائهم وتساعد أدوات  استخدامجدد من خلال 

التكنولوجيا الحديثة كتطبيقات الأعمال الإلكترونية المختلفة في التفاعل مع عملائها بشكل دائم مما 

بالتالي تصميم خدمات تفي بتلك يمكنها من التعرف على معرفة حاجاتهم المتنامية والمتغيرة و 

الحاجات والرغبات، وإذا ما استطعت قدرات الأعمال الإلكترونية وتطبيقات الاعمال المختلفة من 

تعزيز المحافظة على العملاء الحاليين وولائهم، وخلق قيمة محتملة للعملاء وزيادة ربحية العميل 

الذي سينعكس إيجابا على الأداء التنظيمي  فإنها ستزيد من الحصة السوقية وربحية المنظمة الأمر

Chang 2013)2015المحاميد وأخرون،  ؛.(  

الأعمال والأداء بما في ذلك ويعتبر رضا  تمنظماتعتبر مشاركة العملاء من عوامل نجاح 

إذ  ةالمنظمالمستفيدين من المعلومات والخدمات التي تقدمها المنظمات تعبر عن مدى قياس أداء 

ناعة ورضا العميل كدور أساسي في نجاح أنظمة المعلومات والأداء التنظيمي تلعب كل من ق

  ).2012الفاعوري، (

بدأت منظمات الأعمال تكافح من أجل المحافظة على عملائها الحاليين ومحاولة جذب عملاء 

وات أدوات التكنولوجيا الحديثة لزيادة رضا العملاء وزيادة ولائهم وتساعد أد استخدامجدد من خلال 

التكنولوجيا الحديثة كتطبيقات الأعمال الإلكترونية المختلفة في التفاعل مع عملائها بشكل دائم مما 
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يمكنها من التعرف على معرفة حاجاتهم المتنامية والمتغيرة وبالتالي تصميم خدمات تفي بتلك 

ال المختلفة من الحاجات والرغبات، وإذا ما استطعت قدرات الأعمال الإلكترونية وتطبيقات الاعم

تعزيز المحافظة على العملاء الحاليين وولائهم، وخلق قيمة محتملة للعملاء وزيادة ربحية العميل 

فإنها ستزيد من الحصة السوقية وربحية المنظمة الأمر الذي سينعكس إيجابا على الأداء التنظيمي 

Chang, 2013)2015المحاميد وأخرون،  ؛.(  

  : الدراسات السابقة .2.2

دراسات اللغة العربية ودراسات اللغة الإنجليزية حيث غطت  سيم الدراسات الى قسمين،تم تق

الأعمال الإلكترونية على أداء الموارد البشرية والأداء التنظيمي وفيما يأتي  قدراتالدراسات أثر 

  :عرض لهذه الدراسات حسب التسلسل الزمني من الأقدم الى الأحدث

  :الدراسات العربية -

: بشرية وأثرها على الأداء المؤسسينظم معلومات الموارد ال" :بعنوان) 2009(عايدة دراسة الس

هدفت الدراسة إلى بيان أثر نظم معلومات الموارد  ."دراسة ميدانية لشركات الإتصالات الأردنية

نوع  باختلافهذا الأثر  واختلافالبشرية على الأداء المؤسسي في شركات الإتصالات الأردنية، 

العوامل الشخصية والوظيفية، وتم مسح مجتمع الدراسة كاملاً، والمكون من  واختلافة، الشرك

موظفا وموظفة، ) 307(العاملين في الموارد البشرية في أربع شركات أردنية، وطبقت الدراسة على 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق نظم معلومات : وتوصلت النتائج إلى مجموعة من النتائج أهمها

  .الموارد البشرية على الأداء المؤسسي في شركات الإتصالات الأردنية
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ي شركات أثر نظم المعلومات المحوسبة على أداء العاملين ف" :بعنوان) 2009( العمريدراسة 

أثر نظم  لتبيانهذه الدراسة هدفت  ."دراسة تطبيقية على شركات الإتصالات: الإتصالات الفلسطينية

في شركات الإتصالات الفلسطينية  المحوسبة ومدى تأثرها على أداء العاملينالمعلومات الإدارية 

موظف وتوصلت الدراسة الى عدة نتائج من أهمها  )360(عينة مكونة من على الدراسة  وطبقت

دلالة إحصائية لمتطلبات تشغيل إدارة نظم المعلومات الإدارية على اداء العاملين في  وجود أثر ذو

  .الفلسطينيةشركة الإتصالات 

دراسة  :E-HRMواقع إدارة الموارد البشرية إلكترونيا " :بعنوان) 2009(دراسة أبو أمونة 

هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى  ."تطبيقية في الجامعات الفلسطينية النظامية في قطاع غزة

لدعم المقدم من قبل وضوح أهمية الموارد البشرية الإلكترونية لدى المستويات الإدارية، ومعرفة مدى ا

 235الإدارة العليا في مجتمع البحث للمساعدة على التحول إلى إدارة إلكترونية، طبقت الدراسة على 

موظف من مراكز تكنولوجيا المعلومات وقد توصلت  49موظفا من مختلف المستويات الإدارية و

رية ساهم في سرعة تعويض الفاقد الدراسة إلى نتائج من ابرزها، إن التخطيط الإلكتروني للموارد البش

من الموارد البشرية، وأن تبني الإدارة الإلكترونية ساهم في تغيير البنية التحتية للجامعة الفلسطينية، 

وأوصت الدراسة بالتنسيق بين الجامعات الفلسطينية لتحسين وإنجاح تجرب التحول إلى الإدارة 

 والاستفادةالتوقيع الإلكتروني مقبولا قانونيا،  لاعتمادة الإلكترونية وتطويرها، وضرورة التوصل إلى ألي

  .ICTالإلكتروني  الاتصالالقصوى من أنظمة 

على الإبداع  الاستراتيجيةأثر التوجه الريادي والمرونة ": بعنوان) 2011( الغانمدراسة 

سة إلى بيان هدفت هذه الدرا ."الكويتية لطيراندراسة تطبيقية على شركات ا: التكنولوجي التدريجي
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على الإبداع التكنولوجي التدريجي في شركات الطيران  الاستراتيجيةأثر التوجه الريادي والمرونة 

فقرة لجمع المعلومات  26شملت استبيانولتحقيق أهداف الدراسة قام الباحث بتصميم . الكويتية

 واختبارالبيانات  فقرة وفي ضوء ذلك جرى جمع وتحليل 78الأولية من عينة الدراسة المكونة من 

العديد من الأساليب الإحصائية لتحقيق  استخداموتم  SPSSالحزمة الإحصائية  باستخدامالفرضيات 

وبعد إجراء عملية تحليل . التشابكي الارتباطتحليل البسيط و  الانحدارة، منها تحليل أهداف الدراس

أهمها وجود أثر مشترك ذو دلالة لبيانات الدراسة وفرضياتها توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج 

مرونة الموارد على الإبداع التكنولوجي  الاستراتيجيةإحصائية للعلاقة بين التوجه الريادي والمرونة 

  .التدريجي في شركات الطيران الكويتية

أثر جودة خدمات ووظائف نظم الأعمال الإلكترونية " :بعنوان) 2012( دراسة المحاميد وآخرون

تهدف هذه الدراسة  ."دراسة ميدانية في البنوك العاملة في الأردن: الفعلي لتلك النظم الاستخدامفي 

 والاعتماديةالملموسات ( ووظائف نظم الأعمال الإلكترونيةإلى توضيح أثر جودة خدمات 

الفعلي لتلك  والاستخداموالمتغيرات الديموغرافية كمتغيرات مستقلة ) والأمانوالتعاطف  والاستجابة

خاص لجمع المعلومات الملائمة،  استبيانولتحقيق هذا الهدف تم تطوير . م كمتغير تابعالنظ

عامل في إدارات البنوك الرئيسية العاملة في مدينة عمان وأظهرت  650ووزعت على عينة مقدارها 

ل هذه الدراسة مجموعة من النتائج منها وجود أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة نظم الأعما

الفعلي إضافة إلى ذلك وجود فروق ذات دلالة  الاستخدامالإلكترونية والمتغيرات الديموغرافية في 

  .الفعلي والاستخدامإحصائية في تقييم العاملين لأبعاد جودة نظم الأعمال الإلكترونية 
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ضا المدركة لنظم الأعمال الإلكترونية في ر  الاعتماديةأثر " :بعنوان) 2012( دراسة المحاميد

تهدف هذه الدراسة إلى تقييم أثر  ."الأردنية تلاالاتصادراسة ميدانية في شركات : المستخدمين

 استبيانولتحقيق ذلك تم تصميم . المدركة لنظم الأعمال الإلكترونية في رضا المستخدمين الاعتمادية

لعاملين في موظف من ا 200لجمع المعلومات الملائمة من عينة الدراسة الحكمية التي مقدارها 

الأردنية في مدينة عمان وقد أظهرت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي  تلاالاتصاإدارات شركات 

المدركة وجودة النظام وجودة المعلومات في رضا المستخدمين  الاستخدامذو دلالة إحصائية لسهولة 

 في رضا المستخدمين وبناءاً  ومن الملاحظ أنه ليس للفائدة المدركة والموثوقية والأمان أي أثر واضح

على النتائج التي تم التوصل إليها أوصت الدراسة بضرورة إجراء مزيد من الدراسات للوقوف على 

العوامل التي تؤدي إلى مواقف الإدراك الإيجابي لنظم الأعمال الإلكترونية وأثرها في رضا 

  .المستخدمين

ونية على جودة الخدمات ة الأعمال الإلكتر أثر جود" :بعنوان) 2012(دراسة السعيد والمحاميد 

هدفت الدراسة إلى تقييم جودة الاعمال  ."دراسة ميدانية في البنوك العاملة في الأردن: المصرفية

الإلكترونية في البنوك الأردنية من وجهة نظر العاملين في تلك البنوك، وأثرها على جودة الخدمات 

الدراسة المنهج الوصفي لعينة من العاملين، وبلغ  استخدمتالمصرفية المقدمة لعملاء البنوك، وقد 

موظف، وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها أن الأعمال الإلكترونية ) 100(حجم العينة 

  .بالبنوك الأردنية والخدمات المقدمة من خلالها ذات مستوى عال

 بإمارة للعاملين الوظيفي الأداء في المؤثرة العوامل" :بعنوان )2012(والزهراني  اللوزي دراسة

 هذه تهدف .")تحليلية دراسة( السعودية العربية بالمملكة لها التابعة والمحافظات الباحة منطقة
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 بالمملكة الباحة إمارة في للعاملين الوظيفي الأداء في المؤثرة العوامل على التعرف إلى الدراسة

 العوامل هذه تأثير اختلاف تحديد كذلك الوظيفي، الأداء في تأثيرًا أكثرها وتحديد السعودية العربية

 والخبرة، الوظيفة، ونوع والعمر، الاجتماعية، الحالة( للعاملين الديموغرافية العوامل باختلاف

 والبالغ الدراسة مجتمع أفراد جميع من البيانات لجمع كأداة الاستبانة استخدمت ).التعليمي والمستوى

 تم فقد الدراسة، ولأغراض صلاحيتها، لعدم استبانة(25) استبعاد تم حيث فردًا، (1025) عددهم

 الحسابية والمتوسطاتالمئوية  والنسب التكرارات من نتج وما(SPSS) الإحصائي  الرزمة استخدام

 مجموعة إلى الدراسة وتوصلت، (ANOVA)الأحادي  التباين تحليل واختبار المعيارية والانحرافات

 بيئة( مجتمعة المستقلة المتغيرات بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود :همهاأ كان النتائج من

 علاقة وجود كذلك الوظيفي، والأداء )الإدارية القيادة التدريب، الحوافز، الوظيفي، الاتصال العمل،

 إحصائية دلالة ذات فروق وجود النتائج أظهرت كما .الوظيفي والأداء وحده عامل كل بين ايجابية

 والخبرة، الوظيفة، نوع( الديموغرافية للمتغيرات تعزى الوظيفي الأداء في التنظيمية العوامل ثرأ في

 العوامل أثر في إحصائية دلالة ذات فروق وجود النتائج تظهر لم بينما ،)التعليمي والمستوى

 تقديم تم سةالدرا نتائج على وبناء .والعمر الاجتماعية للحالة تعزى الوظيفي الأداء على التنظيمية

 في للعاملين وقياسية عالية مواصفات ذات عمل بيئة توفير أهمها من كان التوصيات من مجموعة

 تفعيل على والعمل السريعة، والتكنولوجيا الحديثة التطورات مع يتناسب بما الباحة امارة منطقة

 وتفعيلها والمعنوية المادية زالحواف برامج وتنويع المعرفة، ادارة لبناء القواعد وطرح الوظيفي، الاتصال

  .الوظيفي الأداء في كبير أثر من لها لما
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أثر جودة أنظمة إدارة الموارد البشرية الإلكترونية على " :بعنوان) 2013( دراسة الرواحنة

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر . "كفاءة أداء العاملين دراسة تطبيقية في شركة أورانج

د البشرية الإلكترونية على كفاءة أداء العاملين في شركة أورانج وقد طبقت هذه جودة أنظمة الموار 

الباحث  واستخدمموظفا من فئة رؤساء الأقسام ومدراء الفروع  77الدراسة على عينة مكونة من 

المنهج الوصفي التحليلي والأساليب الإحصائية الملائمة مثل إختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات فقرات 

وغيره من أساليب إحصائية وأظهرت نتائج الدراسة إلى أن جودة أنظمة الموارد البشرية  تبانةالاس

الإلكترونية ليس لها تأثير واضح على كفاءة الأداء كما أظهرت أن جودة البنية التحتية لأنظمة إدارة 

ملين في الشركة، الموارد البشرية الإلكترونية هي التي لها تأثير إيجابي واضح على كفاءة أداء العا

وذكرت الدراسة مجموعة من التوصيات منها بضرورة تكثيف برامج التدريب والتطوير المستمر 

تطبيقات أنظمة الموارد البشرية الإلكترونية بشكل فعال،  استخداملمهارات الموظفين على كيفية 

ظفين إلكترونيا لتسهيل المتبادل بين المو  الاعتمادالمعلومات والمعارف وتعزيز  انتقالوضمان حرية 

  .نقل الخبرات بين الموظفين ومواكبة التطورات التكنولوجية في البنية التحتية وتطبيقاتها

دراسة حالة : لاعمال وأثره على الإبداع التقنيذكاء ا" :بعنوان) 2013(دراسة إرتيمة وأخرون 

والمتكون من بداع التقني على الاأثر ذكاء الأعمال الدراسة  بحثت حيث ."لشركة الحكمة للأدوية

لية المباشرة على الإبداع التقني، التنقيب عن البيانات والمعالجة التحليو  متغيرات مستودعات البيانات،

وجود أثر ذو دلالة إحصائية لذكاء وقد توصلت الدراسة الى عامل، ) 150(وبلغ حجم العينة 

على تكنولوجيا المعلومات الحديثة  شركاتال اعتمادأوصت على و الأعمال بأبعاده في الإبداع التقني 
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ني لدى ترسيخ مفهوم الإبداع التقو في تطوير أعمالها لما تتميز به من الدقة في إنجاز العمل، 

  .تنافسية في سوق العملالمنظمات والذي يحقق لها ميزة 

لأداء المؤسسي أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على ا" :بعنوان) 2013( جويحاندراسة 

دراسة ميدانية على الشركات الصناعية العاملة في منطقة سحاب : لمنظمات الصناعيةل

هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن أثر تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة على الأداء  ."الصناعية

للمنظمات العامة في المدينة الصناعية بسحاب ، ولتحقيق أهداف الدراسة قام الباحث  الاستراتيجي

ميم إستبانة تقيس مدى تطبيق أبعاد ثقافة الجودة في المنظمات الصناعية العاملة في مدينة بتص

حيث توصلت هذه الدراسة إلى . منظمة) 75(موظف يمثلون ) 220(سحاب وكانت عينة الدراسة 

عدد من النتائج أهمها أن واقع تطبيق أبعاد الجودة الشاملة في المنظمات محل الدراسة كان 

 الاستراتيجيوجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد إدارة الجودة الشاملة على الأداء متوسطا، 

  .للمنظمات

أثر إدارة علاقات الزبائن في الأداء التنظيمي من " :بعنوان )2015( المحاميد وآخرون دراسة

أثر  راختباتهدف هذه الدراسة إلى   ."دراسة ميدانية: وجهة نظر مديري البنوك التجارية الأردنية

تطبيق إدارة علاقات الزبائن في الأداء التنظيمي في البنوك التجارية العاملة في القطاع المصرفي 

ولتحقيق أهداف الدراسة قام الباحثون بتصميم استبانة لجمع البيانات الأولية من عينة . الأردني

بنكاً،  12نية وعددها البحث، إذ تكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في البنوك التجارية الأرد

واقتصرت عينة الدراسة على المديرين ورؤساء الأقسام العاملين في إدارات البنوك التجارية الأردنية 

استبانة، وتم استبعاد  138استبانة، الصالح منها للتحليل  150في مدينة عمان، إذ تم توزيع 
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وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة أثر . استبانة لاحتوائها على نسبة كبيرة من البيانات المفقودة12

التركيز على كبار الزبائن، وتنظيم إدارة علاقات ( ذات دلالة إحصائية لتطبيق إدارة علاقات الزبائن

في الأداء التنظيمي ) الزبائن، وإدارة معرفة الزبائن، وإدارة علاقات الزبائن المبنية على التكنولوجيا

في ) المؤشرات المالية، والعملاء، والعمليات الداخلية، والتعلم والنمو(مقاساً ببطاقة الأداء المتوازنة 

كما أشارت النتائج إلى أن التركيز على كبار . البنوك التجارية العاملة في القطاع المصرفي الأردني

 الزبائن وتنظيم إدارة علاقات الزبائن لهما الأثر الأكبر في الأداء التنظيمي، في حين لم يتبين أي أثر

وخلصت الدراسة إلى مجموعة . لإدارة معرفة الزبائن وإدارة علاقات الزبائن المبنية على التكنولوجيا

قات زبائنها إلكترونياً عبر على البنوك التجارية أن تهتم بإدارة علا :من التوصيات من أبرزها

فعيل إدارة معرفة نترنت لما له من أثر إيجابي في رضا الزبائن، على إدارات البنوك التجارية تالإ

الزبائن لما لها من دور فاعل في تحسين تنافسية البنوك ورضا الزبائن، وعلى إدارة البنوك التجارية 

زيادة وعي عملائها لاستخدام أدوات التفاعل الإلكترونية المرتبطة بإدارة علاقات الزبائن المبنية على 

  .ليهمالتكنولوجيا للتعرف إلى حاجاتهم المتنامية والحفاظ ع

 :الدراسات الأجنبية - 

" Management Model for the :بعنوان )Pfitscher  &Wei )2006دراسة 

"Business-Apparel Retail E .الإلكترونية  الدراسة إلى تطوير سلاسل القيمة تهدف هذه

وجيا كيف يمكن إعتماد تكنول علق بالأعمال الإلكترونية لإظهاروسلسلة العملاء الإلكترونية  فيما يت

إلى تحليل  ويصنف تحليل الأعمال الإلكترونيةالمعلومات في قطاع التجزئة في صناعة الملابس، 

أو زبائن إلى زبائن ى زبائن أو زبائن إلى شركات إل أو شركات) ات إلى شركاتشرك(الأعمال 
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ناعة صفي  لإظهار حلول تكنولوجيا المعلوماتوتصنف العناصر الموجودة في الأعمال الإلكترونية  

 يالملابس فعلى قطاع التجزئة في صناعة  ةمهيمنشركات  10كثر الملابس في قطاع التجزئة  لأ

الولايات المتحدة الأمريكية  لتوضيح الوضع الحالي لكل شركة ومدى تبني الأعمال الإلكترونية فيها، 

قرارات  لاتخاذوأوضحت هذه الدراسة عدة نتائج مفيدة لصناع القرار والمدراء في قطاع التجزئة 

  .أفضل في الأعمال الإلكترونية  وقدرتهم في تبنيها

"management chain supply of mpactI :بعنوان al. et. i,L )2006( دراسة

”performance organizational and advantage competitive on practices 

 ميزة لتأمين قيمة ذات محتملة وسيلة أصبحت التي التوريد سلسلة إدارة فاعلية في الدراسة تبحث

 بين ولكن المنظمات، بين نافسةالم فيه تعد لم الذي الوقت منذ التنظيمي الأداء وتحسين تنافسية

 التوريد سلسلة ممارسات ادارة في أبعاد خمسة تطوير إلى البحث هذا مفهوم ويشير .التوريد سلاسل

 المعلومات، تبادل ونوعية المعلومات، تبادل ومستوى العملاء، وعلاقات الاستراتيجية المورد شراكة(

 البيانات جمع تم وقد .التنظيمي والأداء التنافسية، الميزة الممارسات، بين العلاقات ويختبر )وتأجيل

 معادلة النمذجة باستخدام إطار في المقترحة العلاقات اختبار وتم منظمة 196 من الدراسة لهذه

 إلى يؤدي أن يمكن التوريد سلسلة في الممارسات من عالية ستوياتم أن إلى النتائج وتشير .الهيكلية

 تأثير تنافسية، ميزة لها يكون أن يمكن أيضا، .التنظيمي الأداء وتحسين التنافسية الميزة تعزيز

 متغير إعتمدت بأنها السابقة الدراسات عن الدراسة هذه تتميز التنظيمي، الأداء على مباشر إيجابي

 .التوريد سلسلة أداء على وأثرهم المعلومات وجودة هو وسيط كمتغير المعلومات تشارك
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 E-HRM Mexico adapting“ :بعنوان Olivas-Lujan, et. al. (2007)دراسة  

innovation for global competitiveness” ،  هدفت الدراسة إلى توضيح أثر إدارة الموارد

ية للشركات، وتناولت تحقيق الميزة التنافسية للشركات البشرية الإلكترونية على تحقيق الميزة التنافس

 300العالمية للشركات في المكسيك من خلال الموارد البشرية الإلكترونية وتكونت عينة الدراسة من 

فرد من عدة شركات تنافسية، وقد توصلت إلى نتائج أهمها أن تطبيق الإستقطاب والتوظيف 

سية لهذه الشركات، وبينت إن من أهم أسباب تحقيق الميزة والتدريب الإلكتروني يحقق ميزة تناف

إدارة  استراتيجياتالتنافسية أيضا هو دمج المفاهيم المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات من خلال تبين 

وأوصت الدراسة بتوعية العاملين بمفاهيم الإدراة الإلكترونية خاصة في . الموارد البشرية الإلكترونية

  .بشريةإدارة الموارد ال

 The contribution of E-HRM to HRM“ :بعنوان Ruel, et .al. (2007)دراسة 

effectiveness: result from a quantitative study in Dutch ministry” . هدفت

هذه الدراسة إلى توضيح عملية التحول من إدارة الموارد البشرية التقليدية إلى الإلكترونية من وزارة 

هولندا على كفاءة العاملين، حيث توصل الباحث إلى أن جودة تطبيقات الموارد البشرية الداخلية في 

الإلكترونية من حيث المضمون هو العامل الأكثر أهمية في كفاءة الموارد البشرية في المنظمة 

 وأوصى الباحث بإجراء المزيد من الدراسات التي تتعلق بكفاءة إدارة الموارد البشرية وأوصى بإدخال

  .متغيرات جديدة على نموذج بحثه

 Learning the hard way, Issues in the“ :نوانبع) Chibelushi )2008دراسة 

Adoption of New Technology in Small Technology Oriented Firms”،  
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ا هدفت هذه الدراسة إلى معرفة القضايا التي تواجهها الشركات الصغيرة عند تبني وتطبيق التكنولوجي

الجديدة في أعمالها والتي تؤثر على نجاح إستمرارية التطبيق، أجرى الباحث عملية إستطلاع 

التكنولوجيا الجديدة وذلك في وسط وغرب المملكة  لاستخدامللضغوط التي تتعرض لها هذه الشركات 

تقنيات لشركتين حول القضايا التي تواجهها بتبني ال عمليتينالمتحدة ومن ثم قام بدراسة حالتين 

الجديدة، وتوصلت الدراسة إلى نتائج أهمها أن الشركات التي تدار من قبل مدراء لهم خلفية عملية 

لتلك الضغوط وأوصت الدراسة بعمل إصلاحات  والاستجابةبتكنولوجيا المعلومات أقدر على التقييم 

 .شاملة وتغييرات تكنولوجية وتوظيف شخص خبير بتكنولوجيا المعلومات

 An examination of the relationship“ :بعنوان  Rod et. al. (2009)دراسة

between service quality dimensions, overall internet banking service 

quality and customer satisfaction: A New Zealand study”.  هدفت هذه الدراسة

ضا العملاء لجودة الخدمة الشاملة ر إلى التعرف على طبيعة العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة و 

الدراسة المنهج الوصفي لعينة من مستخدمي  استخدمتوقد . للخدمات المصرفية من خلال الإنترنت

كأداة لجمع  الاستبانة استخدامفرد، وتم ) 300( الخدمات البنكية بنيوزيلندا، حيث بلغ حجم العينة

نت تمثل ر جودة الخدمات المصرفية عبر الإنت البيانات، وأبرز ما توصلت إليه نتائج الدراسة أن

  .بالنسبة للبنوك التي تقدم الخدمةأهمية بالغة للعملاء وكذلك 

 An Empirical Study of Sources“ :بعنوان) Alawneh & Hattab  )2009دراسة

Affecting E-Business Value Creation in Jordanian Banking Services 

Sector." تقيم قيمة الأعمال الإلكترونية على مستوى البنك ويتألف  راسة إلىهدفت الد حيث



www.manaraa.com

47 

 

تكنولوجيا المعلومات  واستراتيجيةواءمة بين استراتيجية الأعمال موذج من المتغيرات الثابتة والمالن

من العاملين في عدد من البنوك الأردنية، وتوصلت  140الدراسة على عينة مؤلفة من  واعتمدت

قيمة الأعمال الإلكترونية، وان  اهزية التكنولوجيا وحجم البنك له تأثير فعال علىالدراسة الى ان ج

المترتبة على الموارد المالية وكفاية الموارد البشرية لا تسهم إسهاما كبيرا في خلق قيمة  الالتزامات

  .الأعمال الإلكترونية

 E-BUSINESS ADOPTION“:بعنوان) Holsapple  Chen &)2013 دراسة

RESEARCH: STATE OF THE ART”  في هذه الدراسة تم التعرف على موضوع مهم

والكثير من الدراسات حول  2000ومتنامي ومتميز في بحوث الأعمال الإلكترونية من مطلع عام 

هذا الموضوع  بشكل عام وشامل وهنا تتطرق الدراسة إلى التركيز على أهم المواضيع التي تخص 

التعامل مع مجالات  اعتمدتدراسة من المقالات التي  618على  مادهاباعتالأعمال الإلكترونية 

الدراسة أبعاد متعددة منها توزيع المجلة وتحليل الوحدات ومصادر  اتخذتالأعمال الإلكترونية، وهنا 

عليه وأسلوب البحث وموضوعه  اعتمدتالتي  والاقتصادالبيانات بناء اعلى المكان الجغرافي للدراسة 

الجديدة في  الاتجاهاتإلى مقارنة النتائج مع الدراسات السابقة، وهنا يتم الكشف عن وبالإضافة 

مجال بحوث الأعمال الإلكترونية التي يتم الكشف عنها بالربط بين الأبعاد الخمسة وكما يتم توفير 

دير الدول الأعمال الإلكترونية وبشكل عام تساهم هذه الورقة في تق اعتمادالأثار العملية للباحثين في 

فنون الأعمال الإلكترونية وأساليبها ويمكن أن يستفيد من هذه الدراسة الباحثين ومدراء  لاستخدام

الأعمال اللذين يمارسون تطبيقات الأعمال الإلكترونية فهذه الدراسة تعتبر قاعدة بيانات مهمة 

  .     للباحث
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 Construction Process”:بعنوان Rodrigo, et. al. (2014( دراسة

Categorization towards Developing an E-Business Maturity Model” 

تهدف هذه الدراسة إلى بيان أثر التطور التكنولوجي والتغيرات السريعة في عالم الأعمال وأثرهم في 

قطاعات الأعمال والأبنية وبينت الدراسة بضرورة توفير الكفاءة والإنتاجية والتعاون للتكيف مع 

الأعمال ومع إتباع الوسائل التكنولوجية للقيام بالوظائف على النحو المتسلسل لتحقيق قيمة طلبات 

الوسائل والوسائط التكنولوجية وبهذا أصبح يشكل قيمة تنافسية وقيمة مادية  واستخدامللأعمال 

إن للأعمال، وقارنت الدراسة بين إمكانيات التكنولوجيا والصناعات في تنفيذ وظائف الأعمال، و 

التكنولوجيا وخصوصا للمنظمات التي تحاول تبني مناهج الأعمال الإلكترونية، حيث قدمت  استخدام

هذه الدراسة لتلك المنظمات تحليل للعمليات والأنشطة والبروتوكولات وقامت بوضع خطط لتساعدها 

منهج متكامل من قدرات الاعمال الإلكترونية لتنفيذ  واستحداثأمثل لوسائل التكنولوجيا  استخدامفي 

وتعرض هذه الدراسة خطة وبروتوكول لتصنيف عمليات بناء وتطوير عمليات الأعمال الإلكترونية 

نموذج لقدرات الأعمال الإلكترونية، وتعتمد عمليات تصنيف المنهجية المعتمد إلى مستويين  الأول  

لأعمال من خلال يعتمد على تحليل وتعريف جميع المحفوظات في المنظمة و تصنيف عمليات ا

التصنيفات ومناقشتها، وأوضحت أهم النتائج إلى أن تصنيفات  لاستعراضإجراء مقابلات مع خبراء 

الأعمال يساعد في تطوير ووضع نموذج لتنفيذ خطة قدرات الأعمال الإلكترونية بشكل نضج 

  .وتنفيذ عمليات الأعمال الإلكترونية استخدامهاوإمكانية 

“ :بعنوان )Benitez-Amado, et. al. )2014 دراسة IT impact on talent 

management and operational environmental sustainability”  حيث هدفت هذه
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حت ستدامة البيئية التشغيلية واقتر الدراسة لبحث أثر تكنولوجيا المعلومات في إدارة المواهب والا

دامة البيئية التشغيلية للشركة من خلال إدارة نموذجاً يوضح تأثير البنية التحتية للتقنية في الاست

وتم اختبار النموذج المقترح باستخدام تقنية النمذجة الهيكلية المعادلة مع مجموعة البيانات . المواهب

ووجدت أن كفاءة الشركة في . شركات اسبانية كبيرة 63الثانوية المبتكرة التي تم جمعها لعينة من 

قنية يحسن إدارة المواهب، وهذا بدوره يتيح تنفيذ استراتيجية أكثر استدامة البنية التحتية للت استخدام

  .ويوفر فهم أفضل لمفهوم إدارة المواهب والاستدامة البيئية التشغيلية. لزيادة أداء الشركات

 Research and Application on Human”:بعنوان) Sun, et. al. )2015دراسة 

Resource Information System in China First-class Hotels”  تهدف هذه الدراسة

إلى أن إدارة الموارد البشرية الإلكترونية  هو النظام المعتمد في الوقت الحاضر داخل الفنادق على 

، وتبين الدراسة أثر )كوانغو ويستن(نطاق واسع، وهذه الدراسة تعد دراسة حالة نادرة على مجموعة 

ماتية في إدارة الموارد البشرية إلكترونيا داخل الفنادق، وأوضحت تطبيق البحوث المتعلقة بالمعلو 

النتائج أن المعلومات دخلت كمحرك أساسي في إدارة الموارد البشرية داخل الفنادق وأوضحت النتائج 

أنه بإمكان إدارة الموارد البشرية نشر المعلومات وتشارك القرارات مما يساهم في نشر إستراتيجية 

رية وبينت الدراسة أيضا أنه بسبب الطابع الكمي وضع محددات لتلبية الطلبات الموارد البش

الشخصية لإدارة الموارد البشرية، ونتيجة لذلك أوضحت العوامل في هذه الدراسة إلى تحسين إدارة 

صحيح أو تعزيز نظام المعلومات وتدريب  استخدامالموارد البشرية بإستخدام تكنولوجيا المعلومات 

  .ن على العملالموظفي
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 E-business in Micro Companies”:بعنوان Zabukovšek, et .al . دراسة

Lessons learned”  ،تهدف هذه الدراسة إلى إدخال الأعمال الإلكترونية إلى مرحلة النضج

، حيث يتم بحث المشاريع  استقصائيةبالإضافة إلى أن الكثير من الشركات تعمل أبحاثا ودراسات 

توسطة الحجم بينما الشركات الصغيرة كانت فيها مشاريع الأعمال الإلكترونية  أقل الصغيرة وم

الوطني في جميع أنحاء  الاقتصادحجما، وتعتبر الشركات الصغيرة ومتوسطة الحجم جزء مهم من 

العالم، وكلاهما يشكلان مركز أساسي في وضع إستراتيجات الأعمال لتنمية الإتحاد الأوروبي، فمن 

أن مجتمع المعلومات ونماذج الأعمال تهتم بمفاهيم الأعمال الإلكترونية، فبدأت تظهر  المعروف

نماذج الأعمال الإلكترونية، ففي الفهم المتعمق لمفاهيم الأعمال الإلكترونية أمر مهم في الشركات 

المتعمق  الاستخدامالصغيرة ومتوسطة الحجم لنجاح هذه الشركات، والغرض من هذه الدراسة 

مكثف لأبحاث الأعمال الإلكترونية وتسليط الضوء على مزايا وعيوب الأعمال الإلكترونية وال

والمشاكل التي تواجه الأعمال الإلكترونية في التنفيذ والصيانة والمواقف التي يمكن أن تواجه 

 الأعمال الإلكترونية في تطبيقها داخل الشركات الصغيرة، وتقدم هذه الدراسة نتائج مستخلصة من

 استبياندراسة إستقصائية أجريت على عينة شركات صغرى، وتم جمع البيانات عن طريق توزيع 

، وأكدت البيانات أن الأعمال الإلكترونية في SPSSوتحليل النتائج في برنامج التحليل الإحصائي 

ونية في الشركات الصغيرة تستخدم بدقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية وإستخدام الأعمال الإلكتر 

 .القطاعات الحكومية بات مهم جدا

 Towards an importance–performance”:بعنوان )Trang, et .al )2015دراسة 

analysis of factors affecting e-business diffusion in the wood industry "
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ن حيث تبادل هدفت الدراسة إلى بيان مدى الاستفادة من نظم المعلومات لخلق مزايا كبيرة م حيث

مرحلتين من دراسة على  اً قائم نموذجاً حيث طورت  ،المعلومات بين المنظمات والكفاءة التشغيلية

اعتمد على ما يسمى تقنية تحليل أهمية الأداء من سياق بحوث نظم  انتشار التجارة الإلكترونية

ات في صناعة منظم 204جمع البيانات من لوقد أجريت دراسة ميدانية . المعلومات المنشورة

توفر معلومات البحث حيث توصلت الدراسة الى جاهزية قطاع الأخشاب ل الأخشاب الألمانية

 انخفاضأسباب اوجدت الدراسة ان هناك أثر للعوامل التكنولوجية والتنظيمية والبيئية في  والممارسة،

في القطاع لدعم  تحليل البيانات المتوفرة، كما اوصت الدراسة بضرورة الخشب قطاعفي  الإنتشار

لاستفادة من النتائج التجريبية لتصميم خطط عمل فعالة لتعزيز لصناع القرار في صناعة الخشب 

  .انتشار التجارة الإلكترونية

”The impact of host country :بعنوان )et .al.Wiengarten  )2015 ,دراسة 

regulatory quality on the value creation process in e-business supply 

chains”  حيث هدفت الدراسة إلى بيان أثر استخدام الأعمال الإلكترونية وتطبيقاته على إعادة

تشكيل هيكل سلسلة التوريد في المنظمة، ودراسة اثر استخدام الأعمال الإلكترونية في دمج عمليات 

حيث تم جمع . سلسلة التوريد من المنبع حتى المصب من أجل التوصل إلى نتائج أداء أعلى

حيث . من المنظمات من خلال مبادرة بحثية لمسح استراتيجية التصنيع الدولية 637البيانات من 

إفترضت الدراسة وجود أثر إيجابي لفعالية الأعمال الإلكترونية في عملية خلق القيمة على النوعية 

عمال الإلكترونية على تكامل وأشارت نتائج الدراسة لوجود تأثير إيجابي للأ .التنظيمية للبلد المضيف
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سلسلة التوريد الذي ينعكس ايجابيا على الأداء المالي في الشركات المستضافة في البلدان ذات 

  .الجودة العالية في المستويات التنظيمية

–Performance effects of technology”:بعنوان )Tsou & Hsu  )2015دراسة

organization–environment openness, service co-production, and digital-

resource readiness: The case of the IT industry” أثر لإضهار هذه الدراسة  هدفت

اداء العلاقات بين إنفتاح البيئة التنظيمية التكنولوجية وخدمة الإنتاج المشترك والاستعداد للموارد 

وقد تم . ات تكنولوجيا المعلومات في تايوانشرك 210تم جمع البيانات من . الرقمية، وأداء الشركات

 (PLS)تم استخدام . اختيار مدراء خدمة تكنولوجيا المعلومات باعتبارها مصادر جمع البيانات

وتوصلت الدراسة من خلال الأدلة التجريبية إلى أن . لمعالجة قضايا تحليل البيانات المتطورة

ن أن تسهل أداء الشركة المتفوق في المقام الأول من الانفتاح المتزايد لكل من المنظمة والبيئة يمك

وبالإضافة إلى ذلك، يمكن للعملية الوصول الى تعزيز . خلال تحسين خدمات الإنتاج المشترك

العلاقة بين خدمة الإنتاج المشترك وأداء الشركات، من خلال تقدم اقتراحات عملية لشركات 

داء الشركة المتفوق من خلال الاستفادة المثلى من تكنولوجيا المعلومات التي تسعى إلى تحقيق أ

الموارد المحدودة لتعزيز انفتاح ثقافة الشركات والاستثمار في علاقات تعاونية بالتزامن مع زيادة 

  .خدمة الإنتاج المشترك

 Absorptive capacity and”:بعنوان )Tzokas, et .al. )2015 دراسة

performance: The role of customer relationship and technological 

capabilities in high-tech SMEs”  بحثت هذه الدراسة كيفية التفاعل بين القدرة الاستيعابية
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حيث جرت الدراسة . في الأداء العام للمنظمة للإسهاموالقدرة التكنولوجية والعملاء ) ACAP(للشركة 

الجنوبية باستخدام النمذجة الهيكلية شركة من قطاع الموصلات في كوريا  158على عينة من 

، حيث وجدت الدراسة ان القدرة )، واثنين من أفراد العينة من الشركةإستبانة 316(المعادلة 

الاستيعابية للشركة تؤدي إلى أداء أفضل من حيث تطوير المنتجات الجديدة، وأداء السوق والربحية 

ة أحدث التقنيات في برامجها لتطوير منتج جديد عندما تستخدم بالاقتران مع قدرة الشركة على إضاف

القدرة علاقات (، وكذلك بناء علاقات قوية مع العملاء لاكتساب العملاء المعرفة )القدرة التكنولوجية(

إلا ان الدراسة اوصت بضرورة تناول النتائج في ضوء قيود الدراسة المنبثقة، في حين ). العملاء

على القدرة الاستيعابية داخل الشركات الصغيرة والمتوسطة ذات تناولت الدراسة عدم وجود بحوث 

  .التقنية العالية، الذي يقلل من تعميم نتائجها على أنواع أخرى من الصناعات

 Product delivery service provider”:بعنوان )Jie, et .al.)2015  دراسة

selection and customer satisfaction in the era of internet of things: A 

Chinese e-retailers’ perspective”  بحثت الدراسة في كيفية أداء تجار التجزئة الإلكترونية

حيث . الذين يتعاملون بالتقنية الحديثة لضمان إيصال المنتج في الوقت المناسب والفعال للعملاء

تسليم المنتجات  بنيت الدراسة على نموذجا تكاملي ثلاثي ضم وكلاء البريد ومقدمي الخدمات

والعملاء لتحقيق التآزر ورضا العملاء، ضمن معايير انتقائية شملت النظر في البنية التحتية المادية 

وأخذ عنصر المرونة كالمعيار رئيسي الذي من شأنه أن يعزز العلاقة . وغير المادية لمقدمي الخدمة

من تجار التجزئة  148بيانات من  وتم دراسة النموذج باستخدام. بين تجار التجزئة الإلكترونية
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وتوصلت الدراسة إلى أن كلاً من البنى التحتية المادية وغير المادية لها تأثير إيجابي . الإلكترونية

  .على المرونة التي بدورها لها تأثير إيجابي على رضا العملاء

 Factors for the e-business adoption by”:بعنوان )Vladimirov )2015 دراسة

small tourism firms and the role of shadow economic practices”  هدفت هذه

الدراسة الى الكشف عن العوامل الرئيسية التي تؤثر على اعتماد التجارة الإلكترونية من قبل الشركات 

السياحية الصغيرة في بلغاريا مع إيلاء اهتمام خاص على الدور الذي لعبته في الممارسات 

ة المتعلقة بالعمل غير المعلن عنه، وصفقات غير معلنة، والمبيعات الغير معلنة من قبل الاقتصادي

شركة سياحية  282واعتمدت الدراسة على بيانات تم جمعها من مديري . الشركات المسجلة قانونياً 

 قدم تحليل خمسة عوامل استكشافية مثل السوابق في اعتماد التجارة. صغيرة من خلال استبيان منظم

اد التنظيمي، والممارسات حيث عكست العوامل تصورات الضغوط البيئية، والاستعد. الإلكترونية

وأشارت النتائج . نحو التجارة الإلكترونية) الإيجابية والسلبية(الاقتصادية في الظل، ومواقف المديرين 

إلى أن الضغوط البيئية، والاستعداد التنظيمي، والتوقعات الإيجابية هي أكثر عرضة لتعزيز اعتماد 

  .منظمة ينعكس إيجابا على هذا التبنيالتجارة الإلكترونية وان تجربة المدير وحجم ال

 Enabling the business“ :بعنوان) Raymond & Bergeron )2016دراسة 

strategy of SMEs through e-business capabilities A strategic alignment 

perspective” الدراسة تهدف إلى فهم أعمق لنتائج الأداء التي تصل  بين قدرات الأعمال  هذه

، )المشاريع الصغيرة والمتوسطة(لكترونية للمؤسسات الصناعية الصغيرة والمتوسطة الحجم الإ

رف بها في التصنيف الاستراتيجي واستراتيجية أعمال تصنف من حيث كمية الأعمال  المعت
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 107 دراسة استقصائية للشركات الكندية عددها: المنهجية. يتضمن التنقيب، والتحليل، والدفاعو 

والنتائج التي توصلت إليها . لجمع البيانات التي تم تحليلها من خلال تحليل الارتباطاستخدمت 

الدراسة أن ملامح الأعمال الإلكترونية مثالية تختلف في العلاقة بالتوجه الاستراتيجي لدى الشركات، 

ترونية كان الأعمال الإلك بالإضافة إلى أن نتائج. و المنقبسواء كان من النوع المدافع أو المحلل أ

أدائها إيجابي في الصناعات التحويلية الصغيرة والمتوسطة الحجم من حيث النمو والإنتاجية والأداء 

وهذه النتائج أيضا تسمح لنا . طبيعة العينة تفرض تعميم نتائج الدراسة –آثار /البحث القيود. المالي

الصغيرة ومتوسطة الحجم، وقد  في تكنولوجيا المعلومات للشركات الاستثماربالتأكيد  من طبيعة 

الآثار  .الاستراتيجيةتكون أشكال الأعمال الإلكترونية أكثر ملائمة لبعض الشركات نظرا لتوجهاتها 

درا أكبر من المرونة يتطلب منهم ق" للمشروعات الصغيرة والمتوسطة"المالكين و  المديرين –العملية 

 خدمات ذات نوعية أفضل، ومستويات أعلى منزيادة تكامل النظم، وإنتاج منتجات و التحويلية و 

لإستيعاب ، ونتائج هذه الدراسة تسمح بعمل فحص لمستوى الشركة الإنتاج تعتمد في عملياتها على

تفيد قيمة هذه الدراسة بأنها من أولى الدراسات التي  استخدمت جوهرين للتأكد  .الأعمال الإلكترونية

هذا المفهوم والنهج الاستراتيجي لبحوث الأعمال جدوى من قياس صحة النظرية التجريبية و 

  .الإلكترونية، ومقارنة هذا النهج مع النهج الشامل الذي يقوم على أفضل الممارسات
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  : ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة 2.3

يث بالدراسات السابقة نجد أن هذه الدراسة متميزة من حومقارنتها الدراسة الحالية  بالإطلاع على

الأعمال الإلكترونية قدرات لمتغيرات مجتمعة مثل وتناولها لجميع ا، والأبعاد التي أحتوتها الموضوع

 تبمتغيراجاءت الدراسات السابقة حيث  ككل التنظيميداء الأودورها في أداء الموارد البشرية و 

ردني قطاع التجزئة الأ مجتمع الدراسة فيمع تميزها بأختيارها ل، الدراسة التي إختارها الباحث منفردة

احدث الدراسات باللغة العربية في مثل هذا المجال بمثل هذه الأولى لهذا القطاع، و الدراسة نها أحيث 

  .المتغيرات

نتائج وتوصيات يمكن أن تستند عليها دراسات مستقبلية  قدمتبأنها  وتميزت هذه الدراسة أيضاً 

 تطبيقها من جامعات وبيئات صناعية وشركات أدويةوبما أن الدراسات السابقة إختلفت بيئة  ،أخرى

في بيئة  جرتوشركات إتصالات داخل الأردن وخارجها وفي مختلف البيئات الأجنبية، فهذه الدراسة 

الكبرى التي تعتبر من الشركات  للاستثمارمول في مجموعة سامح  قطاع التجزئة الأردني وخصوصاً 

اد هذه الدراسة من حيث التوسع الجغرافي والحصة السوقية المنافسة في هذا المجال حتى تاريخ إعد

لذلك  بالإعتماد على قوائمها وتقاريرها المالية ومقارنتها بالنسب المعلنة من دائرة الإحصاءات العامة،

التنظيمي في  عليه كمتغير وسيط وأثره في الأداءالذي أستند تعتمد أولا على الموارد البشرية  فهي

  .ا القطاعهذه الدراسة لهذ
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  :الفصل الثالث

  )الطريقة والاجراءات(منهجية الدراسة 

  

  58  نهج الدراسةم 3.1

  58  والعينة ووحدة التحليلمجتمع الدراسة   3.2

  59  البياناتمصادر الحصول على   3.3

  59  أداة الدراسة 3.4

  60  صدق وثبات أداة الدراسة  3.5

  61  إجراءات الدراسة  3.6
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  :الفصل الثالث

  )الطريقة والاجراءات(ية الدراسة منهج

  :منهج الدراسة .3.1

يتبع هذا البحث المنهج الوصفي السببي للإجابة على سؤال البحث الرئيسي وهو أثر قدرات 

الأعمال الإلكترونية على أداء الموارد البشرية والأداء التنظيمي في قطاع التجزئة الأردني ولتحقيق 

بانة بناء على الأدب النظري السابق وتطويرها من خلال لجنة هذا الهدف قام الباحث ببناء إست

وبعد SPSS وتم جمع البيانات من عينة الدراسة وبعد التأكد منها تم إدخالها على برنامج الـ. التحكيم

ذلك تم التأكد من التوزيع الطبيعي والصدق والثبات ثم اختبار العلاقة بين المتغيرات وأخيرا فحص 

  .واختبار الدور الوسيط لأداء الموارد البشرية الانحدارحليل الأثر من خلال ت

  ووحدة التحليل مجتمع الدراسة والعينة .3.2

 للاستثمارمول العاملين في فروع مجموعة سامح جميع من  مجتمع الدراسة تكون: المجتمع. 1

  .المذكورة فرع موزعين في المناطق 15بفروعها بعمان والزرقاء والأزرق وإربد والبالغ عددها 

تكونت عينة الدراسة من جميع العاملين في المراكز الإشرافية من مديرين ورؤساء  :العينة. 2 

والتي يقدر عددهم  للإستثمارالاقسام العاملين في جميع الفروع التابعة لمجموعة سامح مول 

  .145ب

مول للاستثمار هم  في فروع مجموعة سامح) مدير، رئيس قسم(يعتبر الإداريين : وحدة التحليل. 3

  .وحدة التحليل
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  البياناتمصادر الحصول على  .3.3

تم جمع البيانات الثانوية من الكتب والدراسات : تم جمع البيانات من مصدرين، المصادر الثانوية

والأبحاث والمقالات ورسائل الماجستير وأطروحات الدكتوراه وتقارير مجموعة سامح مول للإستثمار 

الدراسة  إداهتمثلت بجمع البيانات الأولية بواسطة : أما المصادر الأولية. تيةوالشبكة العنكبو 

إعتماداً على الأدب النظري ذي العلاقة  تطويرهاالمصممة لجمع البيانات من عينة الدراسة التي تم 

عتمد اهداف الدراسة الحالية أولغرض تحقيق . وتحكيمها من قبل لجنة من المحكمين المختصين

 .والأولية لى نوعين من مصادر المعلومات هما المصادر الثانويةعالباحث 

  داة الدراسةأ .3.4

  :إجزاء أربعةتألفت أداة الدراسة من 

العمر، (وتشمل : يحتوي الجزء الأول على البيانات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة :الجزء الأول

  ).الوظيفيالمسمى ، والمستوى التعليمي، والخبرة، والنوع الإجتماعي

والمتمثل ) ل الإلكترونيةقدرات الأعما(يحتوي الجزء الثاني على المتغير المستقل  :الجزء الثاني

  .سبعة اسئلة من خلال تم قياسهم الذينلكفاءة والمرونة والإبداع والتكلفة با

الأنتاجية تم المتمثل ب) أداء الموارد البشرية(يحتوي الجزء الثالث على المتغير الوسيط  :الجزء الثالث

  .سبعة اسئلةبقياسه 

السوقية  بالحصةالمتمثل ) الأداء التنظيمي( يحتوي الجزء الرابع على المتغير التابع :الجزء الرابع

   .هم بسبعة أسئلة لكل منهموالربحية ورضا الزبائن، حيث تم قياس
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الخماسي، والتي تعبر  وتوزعت إجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات الاستبانة وفقاً لمقياس ليكرت

 4علامات، موافق  5موافق بشدة : (عن مدى موافقة المستجيب مع فقرات الاستبانة وكما يلي

كما هو موضح ) علامات، غير موافق علامتان، غير موافق بشدة علامة واحدة 3علامات، محايد 

  ).1(في الملحق 

 لا أوافق بشدة لا أوافق  محايد   أوافق  أوافق بشدة 

5  4  3  2  1  

  صدق وثبات أداة الدراسة .3.5

  الظاهريالصدق توى و صدق المح

تم التأكد من صدق المحتوى من خلال مراجعة الأدب النظري من الكتب والدراسات والأبحاث 

والمقالات ورسائل الماجستير وأطروحات الدكتوراه وتقارير مجموعة سامح مول للإستثمار والشبكة 

  . هري تم التأكد منه من خلال لجنة التحليمأما الصدق الظا. العنكبوتية

  ثبات أداة الدراسة

 Cornbach’sاختبار معامل كرونباخ ألفا  الدراسة استخدمتالدراسة،  إداةللتحقق من ثبات 

Alpha)( لتحقق من معامل الإتساق الداخلي لأداة الدراسة، وذلك للتأكد من مدى صلاحية ل

يوضح قيم معامل كرونباخ ) 1(والجدول رقم . زمة للدراسة الحاليةالاستبانة كأداة لجمع البيانات اللا

أن كافة قيم ) 1(ويتضح من الجدول رقم . لجميع متغيرات الدراسة) (Cornbach’s Alphaألفا 

معاملات الاتساق الداخلي لكافة متغيرات وأبعاد الدراسة كانت أعلى من الحد المسوح به للدراسات 

  .(Hair et al. 2009) حسب %70 الاجتماعية والبالغ
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قيم معاملات الاتساق الداخلي باستخدام اختبار كرونباخ ألفا :)1(الجدول رقم   
 قيم معاملات الاتساق الداخلي 

  )α( معامل الثبات الفقرات المحور

 95.1% 28-1 قدرات الأعمال الإلكترونية
 87.8%  7-1 الكفاءة
14-8 المرونة  %88.0 
 82.4%  21- 15 الإبداع
28- 22 التكلفة  %91.3 

35- 29 )الأنتاجية(أداء الموارد البشرية   %86.5 
56 - 36 الأداء التنظيمي  %96.5 
42- 36 الحصة السوقية  %90.2 

49 - 43 الربحية  %89.6 
 93.5%  56- 50 رضا الزبائن
56- 1 الاستبانة ككل  %97.6 

  :إجراءات الدراسة .3.6

  :جمع البيانات.1

وتم ، رللاستثمامدير ورئيس قسم في مجموعة سامح مول  145على  نالاستبياتم توزيع 

وبعد التأكد من %. 100 ، وبهذا تكون نسبة المشاركةاستبيانأي  استبعادولم يتم إستردادهم جميعاً 

     . SPSSتم إدخالها على برنامج ال الاستبياناتصلاحية 
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  لمتغيرات الديموغرافيةا 2

  ينة حسب الجنستوزيع أفراد الع): 2(جدول رقم 
  (%)النسبة المئوية   التكرار  الجنس

  %97.2 141  ذكر
 %2.8 4  أنثى

 %100  145  المجموع

من أفراد عينة الدراسة هم من الذكور ) 97.2(%أن النسبة الأكبر ) 2(يظهر الجدول رقم  

لى أن وهذا يفسر ع. وهذه النتيجة متوقعة ومتوافقة مع طبيعة عمل المجموعة. إناث) 2.8(%وفقط 

وهذا ربما يعود . نسبة مشاركة الأناث في العمل في الشركات لاتزال متدنية إذا ما قورنت بالذكور

إلى طبيعة الثقافة السائدة التي تفضل عمل الأناث في المهن التعليمية والخدمية أكثر منها في 

  . الشركات والمهن التي تتطلب جهد جسدي كبير

  الدراسة حسب العمر توزيع أفراد عينة): 3(جدول رقم 
  (%)النسبة المئوية   التكرار  العمر

 %21.4 31 سنة 25- 18
 %42.1 61  سنة 35- 26
 %24.1 35  سنة 45- 36
  12.4% 18  سنة فأكثر 46

  %100  145  المجموع

سنة،  35و 26إن غالبية أفراد عينة الدراسة تراوحت أعمارهم بين ) 3(أعلاه رقم  يظهر الجدول

سنة بصورة شبه  45- 36سنة و 25- 18أفراد عينة الدراسة في الفئتين من في حين أن اعمار 

من أفراد عينة الدراسة كانت % 12.4وفقط % 24.1و% 21.4متشابهة حيث كانت على التوالي 
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وهذا يشير إلى أن غالبية أفراد عينة الدراسة هم في سن الشباب وقادرون . سنة فأكثر 46أعمارهم 

ت الأعمال الإلكترونية ودورها في أداء الموارد البشرية والأداء التنظيمي على استخدام وتقييم قدرا

  . ككل لمجموعة سامح مول للإستثمار

  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي): 4(جدول رقم 

  (%)النسبة المئوية   التكرار  المستوى التعليمي

  %31.0 45  أقل من دبلوم مجتمع
 35.9% 52  دبلوم كلية مجتمع

  %31.0 45  بكالوريوس
  %2.1 3  دراسات عليا
 %100  145  المجموع

  
من المستجيبين كانوا من حملة دبلوم ) 35.9%(أن النسبة الأكبر ) 4(نلاحظ من الجدول رقم      

كلية المجتمع، في حين جاءت النسبة متساوية بين أفراد عينة الدراسة الذين يحملون أقل من دبلوم 

، وفقط %)31.0(بنسبة ) البكالوريوس(والذين يحملون  الدرجة الجامعية الأولى كلية مجتمع 

وهذه النتيجة تفسر على أن أفراد عينة . من أفراد عينة الدراسة ممن يحملون دراسات عليا) 2.1%(

الدراسة لديهم مستوى تعليمي يؤهلهم لتعبئة استبانة الدراسة بحيادية وموضوعية تامة ويدركون دور 

ت الأعمال الإلكترونية في تحسين أداء الموارد البشرية والأداء التنظيمي معاً إذا تم استخدامها قدرا

  . بكفاءة وفاعلية في تنفيذ مهام عمل مجموعة سامح مول للإستثمار

في نفس أن أفراد عينة الدراسة توزعوا حسب عدد سنوات الخبرة ) 5(يتضح من الجدول رقم كما    

يمتلكون ) %24.8(سنوات خبرة، في حين أن  5يملكون أقل من ) %50.3(ن أ: كما يليالقطاع 
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 21لديهم ) %8.3(سنة خبرة، وفقط  20- 11يملكون بين %) 16.6(سنوات خبرة، و 10-6بين 

وهذه النتيجة يمكن أن تفسر بإن أفراد عينة الدراسة يملكون خبرة كافية تؤهلهم من . سنة فأكثر خبرة

  . لأعمال الإلكترونية في أداء الموارد البشرية والأداء التنظيميالحكم على أثر قدرات ا

  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخبرة): 5(جدول رقم 

  (%)النسبة المئوية   التكرار  الخبرة

  %50.3 73  سنوات 5أقل من 
  %24.8 36 سنوات 6-10

 %16.6 24  سنة 20- 11
 %8.3 12  سنة فأكثر 21

  %100  145  المجموع

  
  ى الوظيفيتو توزيع أفراد العينة حسب المس): 6(ول رقم جد

  (%)النسبة المئوية   التكرار  العمر

 %1.4 2 )تنفيذي/ عام (مدير 
 %8.3 12  )إدارة/ إداري (مدير 
 %11.7 17  )مشروع/ فرع (مدير 
  %78.6 114  )وحدة/ قسم (رئيس 

  %100  145  المجموع

هم من رؤساء الأقسام ) %78.6(أفراد عينة الدراسة  أن غالبية) 6(يتضح من الجدول رقم      

مديري %) 8.3(من أفراد عينة الدراسة هم مديري فروع ومشروع ، وفقط %) 11.7(والوحدات، و

وهذا يشير إلى أن أفراد عينة الدراسة يمثلون الإدارة العليا والوسطى في . مدير عام%) 1.4(إدارة و

على قدرات الأعمال  بالاطلاعمسمى وظيفي يؤهلهم مجموعة سامح مول للإستثمار ولديهم 
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وفيما يلي عرض . الإلكترونية والتحقق من دورها في أداء الموارد البشرية والأداء التنظيمي ككل

  .رات كل متغير من متغيرات الدراسةأفراد عينة الدراسة نحو فق لاتجاهات
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  الفصل الرابع

  تحليل البيانات واختبار الفرضيات

  :المقدمة .4.1

لعينة الدراسة، وكذلك العلاقة والإرتباط بين متغيرات يحتوي هذا الفصل على الإحصاء الوصفي 

الدراسة وما بين عناصر المتغيرات مع بعضها البعض، وأخيراً فحص الفرضيات لإختبار أثر 

  .المتغيرات المستقلة على المتغير التابع وكذلك من خلال الوسيط

  :)تائج الدراسةتحليل ن( الإحصاء الوصفي .4.2

لوصف خصائص عينة الدراسة والتعرف على مستوى تطبيق متغيرات الدراسة من وجهة نظر   

. والتطبيقأفراد عينة الدراسة، تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والترتيب 

  : المعادلة التاليةاعتماداً تم  التطبيقولقياس 

  .قيمة تساوي طول الفئةوهذه ال 1.33= 4/3= 3)/1- 5(

 :وبذلك يكون

 أو أقل 2.33=  1.33+  1منخفض من تطبيق  •

 3.67الى  2.34أي من   3.67=  1.33+  2.34المتوسط من  التطبيقويكون  •

 5الى  3.68المرتفع من  التطبيقويكون  •
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 :قدرات الأعمال الإلكترونية: أولاً 

  يارية للمتغير المستقلالمتوسطات الحسابية والإنحرافات المع: )7( جدول رقم

  قدرات الأعمال الإلكترونية  رقم
المتوسط 

  الحسابي

الأنحراف 

  المعياري
  تطبيقال  الترتيب

  مرتفع  4 0.50 4.22  الكفاءة 1
  مرتفع  3 0.46 4.26  المرونة 2
  مرتفع 2 0.46 4.34  الإبداع 3
  مرتفع 1 0.51 4.38 التكلفة 4
  مرتفع  0.41 4.29  المتوسط العام 

أن المتوسطات الحسابية للمتغيرات الفرعية لقدرات الأعمال الإلكترونية يتراوح ) 7(الجدول  يظهر

، وهـــذا يـــدل علـــى إتفـــاق )0.51و 0.46(وبـــإنحراف معيـــاري يقـــع مـــا بـــين  )4.38و 4.22(مـــا بـــين 

 ويؤكــد ذلــك. المجيبــين علــى التطبيــق المرتفــع لجميــع المتغيــرات الفرعيــة لقــدرات الأعمــال الإلكترونيــة

 .0.41والإنحــراف المعيــاري  4.29المجمــوع العــام لقــدرات الأعمــال الإلكترونيــة حيــث أن المتوســط 

  .وكان متغير التكلفة أعلى تطبيقاً يليه الإبداع ثم المرونة وأخيرا الكفاءة

 الكفاءة -1

 4.11(أن المتوسطات الحسابية لفقرات متغير الكفاءة تتراوح ما بين ) 8(يظهر الجدول رقم   

، وهذا يعني أن المجيبون متفقين على )0.70و 0.57(وبإنحراف معياري يتراوح ما بين  )4.33و

كما ويؤكد ذلك المتوسط العام لجميع الفقرات، حيث يشير . تطبيق مرتفع لجميع فقرات متغير الكفاءة

  .إلى الإتفاق على التطبيق المرتفع للكفاءة

لمعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات قدرة المتوسطات الحسابية والانحرافات ا: )8(الجدول 

 الكفاءة مرتبة ترتيباً تنازليا
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رقم 

  الفقرة
  الكفاءة

 المتوسط

  الحسابي

الأنحراف 

  المعياري
  تطبيقال  الترتيب

Q6 
تراقب الشركة مواعيد تسليم البضائع في الوقت 

  .المحدد إلكترونيا
  مرتفع  1 690. 4.33

Q5 
قة البضائع المخرجة من الشركة بمطاب تقوم

  .المستودعات مع البضائع المستلمة بالفروع أليا
  مرتفع  2 570. 4.31

Q7 
تقلل الأعمال الإلكترونية الوقت في عملية إستلام 

  .البضائع
 مرتفع 3 680. 4.30

Q3 
تزيد الأعمال الإلكترونية من كفاءة العمليات 

  .الداخلية للمشتريات
 مرتفع 4 690. 4.19

Q4 مرتفع 5 700. 4.18  .معدلات دوران المخزون إلكترونيا الشركة تضبط 

Q1 
تمكن الأعمال الإلكترونية الشركة من تحسين 

  .التنسيق مع الموردين
 مرتفع 6 640. 4.11

Q2 
تساعد الأعمال الإلكترونية في الشركة من زيادة 

  .المعرفة عن الموردين
  مرتفع 7 660. 4.11

  مرتفع  0.50 4.22  المتوسط العام 
 

  المرونة -2

، )4.29و 4.20(، تراوحت ما بين )للمرونة(أن المتوسطات الحسابية لـ) 9(يظهر الجدول رقم 

، وهذا يعني أن هناك إتفاق بين المجيبين على تطبيق )0.66و 0.56(وبإنحراف معياري يقع ما بين 

وبإنحراف معياري  4.26ويؤكد ذلك المتوسط العام، حيث أنه يساوي . مرتفع لجميع فقرات المرونة

0.46 .  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات قدرة : )9(الجدول 

 المرونة مرتبة ترتيباً تنازليا
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رقم 

 الفقرة
 المرونة

المتوسط 

  الحسابي

الأنحراف 

 المعياري
 الترتيب

المستوى 

حسب 

 المتوسط

Q11 
لكترونية قدرة الشركة على التغير تزيد الأعمال الإ

  .السريع في حجم المخزون
 مرتفع 1 0.56 4.29

Q8 
تمكن الأعمال الإلكترونية الشركة من تغير كميات 

  .البضائع في طلبات الشراء
 مرتفع 2 0.66 4.28

Q9 
تقلل الأعمال الإلكترونية في الشركة الوقت اللازم 

  .لعمليات الشراء
 مرتفع 3 0.65 4.28

Q14 
او /تدعم الأعمال الإلكترونية طرائق دفع بنكية و

  .نقدية في جميع فروع الشركة
 مرتفع 4 0.59 4.27

Q12 
تمكن الأعمال الإلكترونية الشركة للإطلاع على 

  .الموردين احتياجات
 مرتفع 5 0.58 4.26

Q13 
توفر الأعمال الإلكترونية نظام تمكين في توزيع 

  .الصلاحيات عند الحاجة
 مرتفع 6 0.60 4.24

Q10 
توفر الأعمال الإلكترونية للشركة معاينة البضائع 

  .المتشابهة من نفس الصنف باسعار مختلفة
 مرتفع 7 0.58 4.20

 مرتفع  0.46 4.26  المتوسط العام 
 

 الإبداع -3

، )4.41و 4.27(، تراوحت ما بين )للإبداع(أن المتوسطات الحسابية لـ ) 10(الجدول رقم يظهر 

، وهذا يعني أن هناك إتفاق بين المجيبين على تطبيق )0.65و 0.56(معياري يقع ما بين  وبإنحراف

وبإنحراف معياري  4.34ويؤكد ذلك المتوسط العام، حيث أنه يساوي . مرتفع لجميع فقرات الإبداع

0.46 .  
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عن فقرات قدرة  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة: )10(الجدول 

 الإبداع مرتبة ترتيباً تنازليا

ر%: 
  ا9"�اع  ا�A=�ة


�ا� ;,�
  ا���6" 

ا�8��اف 
��5ري
  ا���!I5  ا�

ا�
��6ى 
 I6�
;,��
  ا�

Q19 
تساهم الأعمال الإلكترونية في تشجيع الشركة 

  .العاملين لتطوير العمل وتقديم أفكار إبداعية
  مرتفع  1 0.65 4.41

Q21 
البضائع لدى الموردين  ئنها أحدثتوفر الشركة لزبا

  .من خلال الوسائل الإلكترونية
  مرتفع  2 0.62 4.40

Q20 
تزيد الأعمال الإلكترونية من قدرة الشركة على 

  .الخدمات/الوصول للزبائن لتقديم المنتجات
 مرتفع 3 0.58 4.39

Q16 
تزيد الأعمل الإلكترونية من سرعة عمليات تسويق 

  .المنتجات الجديدة
 مرتفع 4 0.61 4.32

Q17 
الخدمات /توفر الأعمال الالكترونية المنتجات 

  .الجديدة للزبائن بالوقت المحدد
 مرتفع 5 0.56 4.32

Q18 
 استخدامتساعد الأعمال الإلكترونية الشركة من 

  .افكار الموردين في تطوير الأعمال
 مرتفع 6 0.57 4.28

Q15 
 تساعد الأعمال الإلكترونية الشركة بتطوير

  .خططها بناء على التنبؤ بالطلب
  مرتفع 7 0.57 4.27

  مرتفع  0.46  4.34  المتوسط العام 

 التكلفة -4

، )4.39و 4.28(، تراوحت ما بين )للتكلفة(أن المتوسطات الحسابية لـ) 11(الجدول رقم يظهر 

تطبيق ، وهذا يعني أن هناك إتفاق بين المجيبين على )0.1و 0.60(وبإنحراف معياري يقع ما بين 

وبإنحراف معياري  4.34ويؤكد ذلك المتوسط العام، حيث أنه يساوي . مرتفع لجميع فقرات التكلفة

0.51 .  
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات قدرة : )11(الجدول 

 التكلفة مرتبة ترتيباً تنازليا

رقم 

 الفقرة
 التكلفة

الوسط 

ابيالحس  

الأنحراف 

 المعياري
 الترتيب

المستوى 

حسب 

 المتوسط

Q27 
تقلل الأعمال الإلكترونية من العمليات الإدارية 

  .الاعتماد/ اللازمة للمطابقة 
 مرتفع 1 0.60 4.39

Q24 
تساعد الأعمال الإلكترونية الشركة للشراء المباشر 

  .من المنتجين لتقليل التكاليف
 مرتفع 2  680. 4.37

Q26 
ن الأعمال الإلكترونية الشركة من حساب تمك

  .التكاليف والأرباح بدقة
 مرتفع 3 610. 4.36

Q28 
تربط الشركة العروض المقدمة للزبائن بما يتناسب 

  .مع الكميات المتوفرة إلكترونيا
 مرتفع 4 1.00 4.34

Q25 
تقوم الشركة بأستقطاب أسعار تنافسية من شبكة 

  .الموردين إلكترونياً 
 مرتفع 5 630. 4.32

Q22 
تمكن الأعمال الإلكترونية الشركة من تخفيض 

  .تكاليف الشراء
 مرتفع 6 620. 4.31

Q23 
الفاقد / تقلل الأعمال الإلكترونية من نسب التالف

  .بالتخزين
 مرتفع 7 610. 4.28

 مرتفع  0.51 4.34  المتوسط العام 

  أداء الموارد البشرية: ثانياً 

 4.12(، تراوحت ما بين )أداء الموارد البشرية(المتوسطات الحسابية لـ أن ) 12(الجدول رقم يظهر 

، وهذا يعني أن هناك إتفاق بين المجيبين )0.75و 0.61(، وبإنحراف معياري يقع ما بين )4.32و

ويؤكد ذلك المتوسط العام، حيث أنه يساوي . على تطبيق مرتفع لجميع فقرات أداء الموارد البشرية

  . 0.67عياري وبإنحراف م 4.24
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات أداء : )12(الجدول 

 الموارد البشرية مرتبة ترتيباً تنازليا

رقم 

 الفقرة
 أداء الموارد البشرية

الوسط 

 الحسابي

الأنحراف 

 المعياري
 الترتيب

المستوى 

حسب 

 المتوسط

Q35 
ة إلكترونياً حجم الإنجاز اليومي تقيس الشرك

  .مع المطلوب يتلاءمللموظفين بما 
 مرتفع 1 0.69 4.32

Q33 
تضبط الشركة تطبيق توزيع المسؤوليات 

  .والصلاحيات بين الوحدات التنظيمية إلكترونياً 
 مرتفع 2 0.68 4.32

Q34 
تقلل الأعمال الإلكترونية من نسبة الأخطاء في 

  .عمليات الموارد البشرية
 مرتفع 3 0.66 4.29

Q31 
تساعد الأعمال الإلكترونية الشركة على تقييم أداء 

  .العاملين
 مرتفع 4 0.75 4.29

Q32 
توفر الشركة دورات تدريبية متخصصة للعاملين 

  .لكترونياً ’
 مرتفع 5 0.65 4.25

Q30 مرتفع 6 0.61 4.12  .لدى الشركة برنامج حوافز للموظفين 

Q29 
 ايير لقياس إنتاجية الوحداتتستخدم الشركة مع

  .إلكترونياً 
 مرتفع 7 0.65 4.12

 مرتفع  0.67 4.24  المتوسط العام 

  الأداء التنظيمي: ثالثاً 

أن المتوسطات الحسابية للمتغيرات الفرعية للإداء التنظيمي تقع ما بين ) 13(يظهر الجدول رقم 

هذا يشير إلى إتفاق عينة الدراسة ، و )0.64و 0.54(والإنحراف المعياري يقع بين  4.33و 4.28

ويؤكد ذلك المجموع العام للأداء التنظيمي، حيث أن . على تطبيق مرتفع لجميع المتغيرات الفرعية
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وكان التطبيق الأكبر لرضا الزبائن ثم الربحية . 0.56وبإنحراف معياري قدرة  4.31المتوسط العام 

  .وأخيرا الحصة السوقية

  طات الحسابية والإنحرافات المعيارية للمتغير التابعالمتوس: )13(الجدول رقم 

 الأداء التنظيمي رقم 
 المتوسط

 الحسابي

الأنحراف 

 المعياري
 تطبيق الترتيب

 مرتفع 3 0.54 4.28 الحصة السوقية 1
 مرتفع 2 0.58 4.31 الربحية 2
العملاءرضا  3  مرتفع 1 0.64 4.33 
 مرتفع  0.56 4.31  المجموع 

  وقيةالحصة الس -1

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات الحصة ): 14(

 السوقية مرتبة ترتيباً تنازليا

رقم 

  الفقرة
 الحصة السوقية

المتوسط 

 الحسابي

الأنحراف 

  المعياري
  الترتيب

المستوى 

حسب 

  المتوسط

Q36 مرتفع  1 0.64 4.35  .ية للشركةتزيد الأعمال الإلكترونة من الحصة السوق  

Q37 
توفر الأعمال الإلكترونية بدائل مناسبة للزبائن 

  .لجميع البضائع
  مرتفع  2 0.75 4.30

Q39 
الأعمال الإلكترونية عروض الشركة في جميع  تنشر

  .المناطق الجغرافية
 مرتفع 3 0.73 4.28

Q40 
تساعد الأعمال الإلكترونية الشركة بدراسة سلة 

  .ك ضمن المناطق الجغرافية المتنوعةالمستهل
 مرتفع 4 0.67 4.26

Q42 
تقلل الأعمال الإلكترونية من إحتياج الشركة للعمالة 

  .في المناطق الناشئة
 مرتفع 5 0.68 4.26

Q41 
تساعد الأعمال الإلكترونية الشركة على دراسة 

  .جدوى التوسع في مناطق جديدة
 مرتفع 6 0.67 4.26
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Q38 
الإلكترونية عروض متكاملة لتلبية  تقدم الأعمال
  .شرائح الزبائن

  مرتفع 7 0.62 4.19

  مرتفع  0.54  4.28  المتوسط العام 

و  4.19(، تراوحت ما بين )الحصة السوقية(أن المتوسطات الحسابية لـ ) 14(الجدول رقم يظهر 

 المجيبينبين  وهذا يعني أن هناك إتفاق، )0.75و 0.62(وبإنحراف معياري يقع ما بين ، )4.35

 4.28ويؤكد ذلك المتوسط العام، حيث أنه يساوي . الحصة السوقيةعلى تطبيق مرتفع لجميع فقرات 

  .0.54وبإنحراف معياري 

  الربحية -2

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات : )15(الجدول

 الربحية مرتبة ترتيباً تنازليا

قم ر 

  الفقرة
  الربحية

الوسط 

  الحسابي

الأنحراف 

  المعياري
  الترتيب

المستوى 

حسب 

  المتوسط

Q47 
تزيــد اعمــال المــوظفين الإكترونيــة مــن معــدل العائــد 

  .التشغيلي الاستثمارعلى 
  مرتفع  1 0.84 4.41

Q49 
ــة مــــن الفاقــــد البيعــــي مــــن  تقلــــل الأعمــــال الإلكترونيــ

  .وع الشركةخلال التنسيق المباشر بين المورد وفر 
  مرتفع  2 0.80 4.41

Q48 
ــاليف  ــبة التكـــــ ـــن نســـــ ــة مــــ ـــال الإكترونيـــــ تقلـــــــل الأعمــــ

  .التشغيلية بالفروع
 مرتفع 3 0.79 4.33

Q45 
ــع  ـــة البيـــــ ــــن تكلفــــ ـــة مــ ــــــض الأعمـــــــال الإلكترونيــــ تخف

  .المباشر للزبون
 مرتفع 4 0.69 4.30

Q46 
تــوفر الشــركة احتياجــات شــرائح مختلفــة مــن الزبــائن 

  .إلكترونيا
 مرتفع 5 0.66 4.29

Q44 
ــاليف  ــع تكــــ ــــن توزيــــ ــــة مــ ـــال الإلكترونيــ تســــــهل الأعمـــ

  .الخدمات بين الشركة والموردين
 مرتفع 6 0.73 4.24



www.manaraa.com

76 

 

Q43 مرتفع 7 0.66 4.20  .تزيد الأعمال الإلكترونية من المبيعات الإجمالية  
  مرتفع  0.58  4.31  المتوسط العام 

، )4.41و 4.20(، تراوحت ما بين )الربحية(لـ أن المتوسطات الحسابية ) 15(رقم الجدول يظهر 

على  المجيبينوهذا يعني أن هناك إتفاق بين ، )0.84و 0.66(وبإنحراف معياري يقع ما بين 

 وبانحراف 4.31ويؤكد ذلك المتوسط العام، حيث أنه يساوي . تطبيق مرتفع لجميع فقرات الربحية

  .0.58معياري 

  رضا العملاء -3

ات رضا سطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عن فقر المتو : )16(الجدول 

مرتبة ترتيباً تنازليا العملاء  

رقم 

  الفقرة
 رضا العملاء

الوسط 

  الحسابي

 الانحراف

  المعياري
  الترتيب

المستوى 

حسب 

  المتوسط

Q55  بالزبائن إلكترونياً  الاحتفاظتقيس الشركة معدل.   رتفعم  1 0.75 4.39 

Q52 
تهتم الشركة بجميع شكاوى العملاء المقدمة 

.إلكترونيا  
  مرتفع  2 0.80 4.39

Q54 
تساعد الأعمال الإلكترونية الزبائن على معرفة 

.تفاصيل المنتجات المعروضة  
 مرتفع 3 0.70 4.36

Q56 تزيد الأعمال الإلكترونية من خدمة الزبائن.  مرتفع 4 0.73 4.32 

Q50 
لإكترونية حماية لبيانات الزبائن توفر الأعمال ا

.الخاصة  
 مرتفع 5 0.77 4.30

Q53 
تقيم الأعمال الإلكترونية خدمة ما بعد البيع  

.المقدمة للزبائن  
 مرتفع 6 0.75 4.29

Q51  ًتسعى الشركة لمعرفة رغبات الزبائن إلكترونيا.   مرتفع 7 0.77 4.27 
  مرتفع  0.64  4.33  المتوسط العام 
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 4.27(، تراوحت ما بين )رضا العملاء(توسطات الحسابية لـ أن الم) 16(رقم الجدول يظهر 

 المجيبينوهذا يعني أن هناك إتفاق بين ، )0.80و 0.70(وبإنحراف معياري يقع ما بين ، )4.39و

 4.33ويؤكد ذلك المتوسط العام، حيث أنه يساوي . ق مرتفع لجميع فقرات رضا العملاءعلى تطبي

  .0.64معياري  وبانحراف

  :(Bivariate Pearson Correlation)اختبار معامل الارتباط  -2
لموارد البشرية والأداء التنظيمي تم العلاقة بين قدرات الأعمال الإلكترونية وكل من أداء القياس 

   .الثنائي للارتباطمعامل بيرسون  استخدام

 :(Bivariate Pearson Correlation)اختبار معامل الارتباط ): 17(الجدول 

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 المتغيرات وأبعادها الترتيب

 الكفاءة 1
Pearson           

Sig.           

 المرونة 2
Pearson .761**          

Sig. .000          

 الإبداع 3
Pearson .692** .790**         

Sig. .000 .000         

 التكلفة 4
Pearson .467** .606** .758**        

Sig. .000 .000 .000        

5 
الاعمال  قدرات

 الإلكترونية
Pearson .842** .904** .924** .815**       

Sig. .000 .000 .000 .000       

6 
اداء الموارد 

 البشرية

Pearson .701** .619** .595** .479** .689**      

Sig. .000 .000 .000 .000 .000      

 الحصة السوقية 7
Pearson .668** .619** .592** .540** .697** .809**     

Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000     

 الربحية 8
Pearson .675** .677** .657** .582** .745** .827** .866**    

Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000    

العملاء رضا 9  
Pearson .620** .580** .568** .483** .648** .726** .818** .874**   

Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000   

 الأداء التنظيمي 10
Pearson .688** .657** .637** .562** .732** .826** .936** .962** .950**  

Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

أن العلاقة ما بين المتغيرات الفرعية لقدرات الأعمال الإلكترونية قوية، حيث أن ) 17(الجدول يظهر 

r  فرعية للأداء كما يشير الجدول إلى أن العلاقة بين المتغيرات ال ،)0.790و 0.467(تقع ما بين

، وكذلك العلاقة ما بين أداء الموارد البشرية والأداء التنظيمي قوية جدا أيضاوية جدا، التنظيمي ق

والأداء  ةالإلكترونيوأخيرا العلاقة ما بين متغيرات قدرات الأعمال . 0.826تساوي  rحيث أن 

  .)0.688و 0.562(ما بين  rالتنظيمي قوية، حيث تراوحت 

  الانحدار لتحليلجاهزية وصلاحية البيانات  اختبار .4.3

 استخداممن الصدق والثبات وكذلك وجود علاقة بين المتغيرات، فإننا نستطيع  التأكدبعد أن تم 

  :  لإختبار الفرضيات بعد التأكد من الفروض التالية الانحدارتحليل 

 (Normal Distribution)وجوب أن تكون البيانات موزعة توزيعاً طبيعياً   - أ

  (Multicollinearity)الفقرات والمتغيرات  تداخل خطي بينوجوب عدم    -  ب

 (Independents of Errors)إستقلالية الأخطاء عن بعضها البعض   - ج

  :(Test of Normality)اختبار التوزيع الطبيعي  .4.4

 Skewness and Kortusisبار التوزيع الطبيعي تم أجراء اختبارات التوزيع الطبيعي لإخت  

جاءت ضمن الحدود المسموح   Skewness and Kortusisن قيمأ) 18(ويتضح من الجدول رقم 

والتي تشير إلى أن البيانات التي تم الحصول عليها من عينة  2.49 ±بها لكلا الاختبارين والبالغة 

  .(Hair et al. 2006)الدراسة موزعة توزيعاً طبيعياً 

  



www.manaraa.com

79 

 

  Skewness and Kortusisاختبارات التوزيع الطبيعي للبيانات:)18(الجدول 

 Kortusis Skewness  متغيرات الدراسة

قدرات الأعمال 
 الإلكترونية

 0.80- 1.93  الكفاءة

 1.89- 1.45  ا
��و��

�اع� 1.69- 1.67  ا�

�� !"
 1.91- 1.62 ا

أداء ا�
�ارد 
 -�)ا57���9-(ا��#�  

�#�$%
 1.46- 2.17  أداء ا
�)ارد ا

 
5CDا8داء ا�� 

�*+(,
 2.32- 2.06  ا
�	� ا

�*���
 1.49- 2.49 ا

-./�0
 2.30- 2.15 ر1/ ا

  (p≤0.05)ليست ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة *
 

 Multicollinearity and)الأخطاء استقلالية التداخل الخطي و اختبار  .4.5

Independence of Errors:(  
  (Multicollinearity)اختبار استقلالية متغيرات الدراسة : )19(الجدول 

 VIF Tolerance Dubin-Watson  متغيرات الدراسة المستقلة

 0.316 3.162 الكفاءة

1.773 
 0.284 3.523 المرونة
 0.233 4.286 الإبداع
 0.409 2.444 التكلفة

 0.475 2.106  أداء الموارد البشرية
 

 Toleranceوالسماح  Variance Inflation Rate (VIF)تم الإعتماد على معدل التضخم    

وحتى . من أجل اختبار التداخل الخطي، وتم استخدام ديربن واتسون لإختبار إستقلالية الأخطاء

أكبر من  Toleranceتكون متغيرات الدراسة مستقلة عن بعضها البعض يجب أن تكون قيم السماح 

واتسون وكذلك إذا كانت قيمة ديربن . (Hair et al., 2009) 10 أقل من VIFوقيم التضخم  0.20
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  Toleranceأن قيم ) 19(يظهر الجدول رقم . تكون الأخطاء مستقلة عن بعضها البعض 2حول 

وبهذا يعني صلاحية . 2ضمن الحدود المسموح فيها وكذلك قيمة ديربن واتسون حوالي  VIFوقيم 

  .النموذج لاستخدام الانحدار المتعدد

   :اختبار فرضيات الدراسة .4.6

الكفاءة، (يوجد أثر لقدرات الأعمال الإلكترونية بأبعادها مجتمعة  لا: (H01) الأولى الفرضية

عند ، للاستثمارمول على الأداء التنظيمي في مجموعة سامح ) المرونة، الإبداع، التكلفة

)α≤0.05( . ولاختبار الفرضية الأولى، تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من أثر قدرات

  .في الأداء التنظيمي) ع والتكلفةالكفاءة والمرونة والإبدا( الأعمال الإلكترونية

 .تنظيميفي الأداء ال قدرات الأعمال الإلكترونيةلأثر  المتعدد الانحدار تحليل نتائج: )20( رقم جدولال

r 
 الارتباط

R2  
معامل 

 التحديد
Adjusted R2 

(F)  
Sig   المحسوبة   مستوى الدلالة

0.75* 0.56 0.55 43.934 *0.000 

قدرات الأعمال 

 الإلكترونية
B  

 معامل الانحدار 
 الخطأ

 المعياري
Beta  t المحسوبة   

 مستوى

  دلالة

لكفاءةا  1.45 0.30 0.44 4.84 0.00 

مرونةال  0.57 0.38 0.16 1.49 0.14 

 0.82 0.24 0.03 0.47 0.11 الإبداع

تكلفةال  0.80 0.29 0.24 2.78 0.01 

  تنظيميالأداء ال: المتغير التابع، )α≥ (0.05مستوى دلالة ذات دلالة إحصائية عند *



www.manaraa.com

81 

 

الكفاءة والمرونة (أن القدرة التفسيرية والتنبؤية للمتغيرات المستقلة  )20(رقم  الجدول يظهر

 إلى يشيروهذا . Adjusted R2اعتماداً على قيمة  %55هي  تنظيميفي الأداء ال) التكلفةوالإبداع و 

وبناء على ذلك  .لقدرات الأعمال الإلكترونية في الأداء التنظيمي ئيةإحصا دلالة ذات أثر وجود

نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على أنه يوجد أثر لقدرات الأعمال 

على الأداء التنظيمي في مجموعة ) الكفاءة، المرونة، الإبداع، التكلفة(الإلكترونية بأبعادها مجتمعة 

  .(R2=0.56, F=43.934, Sig.=0.000)حيث أن . )α≤0.05(عند ، مارللاستثمول سامح 

 ,β=0.44)، حيث يالتنظيمأن الكفاءة لها الأثر الأكبر على الأداء ) t( قيم كما وتشير

t=4.84, Sig.=0.000) يليها التكلفة، حيث ،(β=0.24, t=2.78, Sig.=0.010) . بينما لا

 ,β=0.16, t=1.49)حيث الأداء التنظيمي، يوجد أثر لكل من المرونة والإبداع على 

Sig.=0.140) . حيث(β=0.03, t=0.24, Sig.=0.82) على التوالي.  

 حيث يظهر. Stepwise Multiple Regression المتدرجتحليل الانحدار  كما يؤكد ذلك

  .أثر في الأداء التنظيمي اأن الكفاءة والتكلفة فقط لهم) 21(الجدول رقم 

الأداء للتنبؤ ب Stepwise Multiple Regression المتدرجتحليل الانحدار  نتائج) 21(الجدول

  .التنظيمي من خلال قدرات الأعمال الإلكترونية

 ��D�!�!I5 د	�ل ا�

M�Dد�- ا�����  4 -/=�6
 ا�

 -
5%

Adjusted R2 
  -
5%(F) 

  -
5%t 

"�6�
  -ا�

  

Beta 

���6ى 

 ا��*�-

 ∗0.000 0.54 8.52 128.324 0.47 ا
!�/ءة

�� !"
 ∗0.000 0.31 4.82 85.706 0.54 ا
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  الأداء التنظيمي: ، المتغير التابع(p≤0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة *

الكفاءة، (لا يوجد أثر لقدرات الأعمال الإلكترونية بأبعادها مجتمعة : (H02) الثانية الفرضية

بشرية ككل في مجموعة سامح مول للإستثمار، عند على أداء الموارد ال) المرونة، الإبداع، التكلفة

)α≤0.05.(  ولاختبار الفرضية الثانية، تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من أثر قدرات

  . في أداء الموارد البشرية) الكفاءة والمرونة والإبداع والتكلفة( الأعمال الإلكترونية

أداء الموارد في  قدرات الأعمال الإلكترونيةلأثر  لمتعددا الانحدار تحليل نتائج: )22( رقم جدولال

 .البشرية

r 
 الارتباط

R2  
معامل 
 التحديد

Adjusted 
R2 

(F)  
Sig   المحسوبة   مستوى الدلالة

0.73* 0.53 0.51 38.709 *0.000 

قدرات الأعمال 
 الإلكترونية

B  
 معامل الانحدار 

 الخطأ
 المعياري

Beta 
 t قيمة 

 المحسوبة
 ىمستو 
  دلالة

لكفاءةا  0.53 0.09 0.53 5.71 0.00 

مرونةال  0.10 0.12 0.09 0.82 0.42 

 0.67 0.43 0.05 0.15 0.06 الإبداع

تكلفةال  0.14 0.09 0.14 1.52 0.13 

  أداء الموارد البشرية: المتغير التابع، ).α≥  (0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة *

الكفاءة والمرونة (لقدرة التفسيرية والتنبؤية للمتغيرات المستقلة أن ا )22(رقم  الجدول يظهر

 يشيروهذا . Adjusted R2اعتماداً على قيمة  %51هي  موارد البشريةفي أداء ال) التكلفةوالإبداع و 

وبناء على  .موارد البشريةأداء اللقدرات الأعمال الإلكترونية في  إحصائية دلالة ذات أثر وجود إلى

فرضية العدم ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على أنه يوجد أثر لقدرات الأعمال ذلك نرفض 
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على أداء الموارد البشرية ككل في ) الكفاءة، المرونة، الإبداع، التكلفة(الإلكترونية بأبعادها مجتمعة 

 ,R2=0.53, F=38.709)حيث أن  ).α≤0.05(مجموعة سامح مول للإستثمار، عند 

Sig.=0.000).  

موارد البشرية، حيث أداء الأن الكفاءة لها الأثر الأكبر والوحيد على ) t( قيم ما وتشيرك

(β=0.53, t=5.71, Sig.=0.000) ، ،حيث بينما لا يوجد أثر للمرونة(β=0.09, t=0.82, 

Sig.=0.420)  والإبداع حيث(β=0.05, t=0.43, Sig.=0.67) . ،حيث والتكلفة(β=0.14, 

t=1.52, Sig.=0.13) على التوالي.  

 ).α≤0.05(لا يوجد أثر لأداء الموارد البشرية في الأداء التنظيمي، عند : (H03) الثالثة الفرضية

ولاختبار الفرضية الثالثة، تم استخدام تحليل الانحدار البسيط للتحقق من أثر أداء الموارد البشرية في 

  . الأداء التنظيمي

أداء الموارد البشرية في الأداء التنظيمي ثربسيط لأ الانحدار ال نتائج تحليل: )23(الجدول   
R 

 الارتباط 
Beta 

  اتجاه العلاقة

 وقوتها

R2 
معامل التحديد 

)التأثير(  

Adjusted 
R2 
 

قيمة   (F)  الدلالة

 (p)  الاحصائية

  
0.83 0.83 0.  683  0.68 307.602 0.000* 

  (p≤0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة *

 التنظيميداء الأفي  لأداء الموارد البشريةأن القدرة التفسيرية والتنبؤية  )23(رقم  لجدولا يظهر  

لأداء  إحصائية دلالة ذو أثر وجود إلى يشيروهذا . Adjusted R2اعتماداً على قيمة  %68هي 

لة وبناء على ذلك نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البدي .التنظيميداء الأفي  الموارد البشرية
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حيث أن  ).α≤0.05(والتي تنص على أنه يوجد أثر لأداء الموارد البشرية في الأداء التنظيمي، عند 

(R2=0.683, F=307.602, Sig.=0.000).  

الكفاءة، (لا يوجد أثر لقدرات الأعمال الإلكترونية بأبعادها مجتمعة : (H04) الرابعة الفرضية

لتنظيمي بوجود أداء الموارد البشرية في مجموعة سامح مول على الأداء ا) المرونة، الإبداع، التكلفة

المسار لاختبار  تحليل، تم الاعتماد على رابعةولاختبار الفرضية ال. )α≤0.05(للإستثمار، عند 

قدرات الأعمال الإلكترونية في الأداء التنظيمي بوجود أداء الموارد الأثر المباشر وغير المباشر ل

 Baron andلتحقيق ذلك تم إتباع الخطوات الأربع الواردة في منهج و . البشرية كمتغير وسيط

Kenny (1986)  لأداء الموارد البشرية في أثر قدرات الأعمال الإلكترونية في لبيان الدور الوسيط

تحليل : ثانياً و .تحليل العلاقة بين المتغير المستقل والتابع فقط: أولاً : وكما يلي الأداء التنظيمي

تحليل العلاقة بين المتغير الوسيط والمتغير : ثالثاً و. ن المتغير المستقل والمتغير الوسيطالعلاقة بي

ويمكن . تحليل العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع بوجود المتغير الوسيط: رابعاً و. التابع

  : اختصار المراحل الأربعة السابقة بخطوتين باستخدام تحليل المسار كما يلي

يجب أن يكون ( تحليل المسار بين المتغير المستقل والمتغير التابع دون وجود المتغير الوسيط: أولاً 
  ).α≥  0.05معامل المسار دال إحصائياً عند مستوى دلالة

  

  

�رات ا�45/ل +

 ا�
!"�و�*�

تنظيميالأداء ال  
R2=0.58 

 

β = 0.76; t=12.32; P=0.000 
 

P1 

  )الأثر المباشر(أثر قدرات الأعمال الإلكترونية في الأداء التنظيمي نتائج تحليل ) 2(الشكل رقم 
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ل قدرات الأعمال β =0.76 يساوي  P1 أن معامل المسار للأثر المباشر) 2(يتضح من الشكل رقم 

 =الجدولية tوهي أكبر من  12.32=المحسوبة  t، حيث بلغت قيمة الإلكترونية في الأداء التنظيمي

وهذا يعني أنه يوجد أثر ذو دلالة .  α≥0.05وهي معنوية عند مستوى دلالة  P =0.000، و1.96

قادرة  رونيةقدرات الأعمال الإلكتكما أن . قدرات الأعمال الإلكترونية في الأداء التنظيميإحصائية ل

  . لتنظيمي، من التباين في الأداء اR2=0.58على تفسير ما مقداره 

يجب أن يكون ( تحليل المسار بين المتغير المستقل والمتغير التابع بوجود المتغير الوسيط: ثانياً 

دخول أداء الموارد وعند  ،)α≥  0.05معامل المسار غير المباشر دال إحصائيا عند مستوى دلالة

 .)3(الشكل رقم  كما يبين كمتغير وسيط، ةالبشري

 

قدرات الأعمال 
 الإلكترونية

تنظيميالأداء ال  
R2=0.60 

β = 0.79; t=11.19; P=0.000 
 

β = 0.52; t=4.82; P=0.000 
 

β = 0.30; t=2.24; P=0.00 
 

P2 P3 

P1 

 أداء الموارد البشرية
R2=0.63 
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قدرات الأعمال الإلكترونية والأداء أن معامل المسار المباشر بين ) 3(ضح من الشكل رقم تي

  =المحسوبة t وقيمة β =0.52 أصبح التنظيمي بعد دخول أداء الموارد البشرية كمتغير وسيط

قدرات وهذا يشير إلى وجود أثر ل. α≥ 0.05 عند مستوى t =1.96 لجدولية وهي أكبر من ا 4.82

ولكن هذا الأثر هو أقل من الأثر المباشر قبل دخول  الأعمال الإلكترونية في الأداء التنظيمي

ولكي يكون هناك دور ). β=0.52( وأصبح) β=0.76(المتغير الوسيط إذا ما قارنا معامل المسار

بين قدرات الأعمال الإلكترونية وأداء الموارد البشرية عاملات المسارات الغير وسيط لابد أن تكون م

 عند مستوى دلالة(P2 & P3) وأداء الموارد البشرية والأداء التنظيمي ذات دلالة إحصائية 

0.05≤α .بين قدرات الأعمال الإلكترونية وأداء الموارد مسار الأن  )3(م ويتضح من الشكل رق

المسار بين أداء الموارد البشرية والأداء و  P=0.000 و دلالة إحصائيةذ (P2)البشرية 

لقدرات (ويمكن حساب الأثر غير المباشر.  P=0.000إيضاً ذو دلالة إحصائية  (P3)التنظيمي

=  0.30×  0.79: كما يلي) الأعمال الإلكترونية في الأداء التنظيمي بوجود أداء الموارد البشرية

قدرات الأعمال الإلكترونية في الأداء ل) غير المباشر+  المباشر( ثر الكليويمكن حساب الأ. 0.24

ومن خلال التحليل أعلاه يتضح  .0.52  )+0.30  ×0.79 =(0.76: (P2×P3+P1);التنظيمي 

أقل عند أصبح  بين قدرات الأعمال الإلكترونية والأداء التنظيميمسار الأنه بالرغم من أن معامل 

إلا أن الأثر الكلي ) P=0.000)0.52 =β ;ما زال دال إحصائياً  أنه يط إلادخول المتغير الوس

بلغ  داء الموارد البشرية كمتغير وسيطأبوجود  قدرات الأعمال الإلكترونية في الأداء التنظيميل

وجود المتغير الوسيط في ( ولمعرفة مقدار التباين الذي يحدثه الأثر غير المباشر). 0.76(

)أداء الموارد البشرية(بوجود المتغير الوسيط  غير المباشر نتائج تحليل المسار) 3(الشكل رقم   
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 /P2*P3 الذي يساوي VAF (Variance Accounted for)من حساب  ، لابد)المعادلة

P2.P3+P1  0.32=0.24/0.76 وهذه العلاقة تعدّ حسب معيار (Hair, et. al. 2013)  علاقة

�B(# C% 20أ+VAF  -@ Aوا
?ي #<= 4 > أ�; إذا 7�/8 +*�� وسيطة جزئية   -@ ،E*Fدور و

� دور وG.0B E*F، وأ�%8 @- % 80 -20B(#80% م/H E*Fوعليه ترفض الفرضية  . ھ</ك دور و

أثر لقدرات الأعمال الإلكترونية بأبعادها  ودالعدمية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على وج

على الأداء التنظيمي بوجود أداء الموارد البشرية في ) الكفاءة، المرونة، الإبداع، التكلفة(مجتمعة 

�ور ا
)E*F 5داء  .)α≤0.05(مجموعة سامح مول للإستثمار، عند 
و
!- @- ا
�MN إ#�I�J@ ً/L ا

�رة @- +�رات ا�45/ل ا�
!"�و�*� GI ا5+ A8 �Oأ GI �#�$%
وا
$!A ر+M . داء ا
"<G�*Pا
�)ارد ا

  .#)�1/ن ا
"�/A*Q) 5(و) 4(
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  يمييوضح معاملات المسار المباشر بين قدرات الأعمال الإلكترونية والأداء التنظ) 4(الشكل رقم 

  

  للمسارات المباشرة tيوضح قيم ) 5(الشكل رقم   

المتمثلة بالمرونة والتكلفة هما  أن قدرات الأعمال الإلكترونية) 5(و) 4(ويتضح من الشكل رقم 

، حيث أن معاملات المسار للإستثمارالأكثر تأثيراً في الأداء التنظيمي لمجموعة سامح مول 

= المحسوبة  tدالة إحصائياً حيث بلغت قيمة  وهي P1=0.449 & 0.254المباشر تساوي 

وللتعرف على الأثر غير . 1.96الجدولية والبالغة قيمتها  tوهي أكبر من قيمة  2.90و  4.049

المباشر لكل قدرة من قدرات الأعمال الإلكترونية في الأداء التنظيمي بوجود أداء الموارد البشرية 

  .وضحان التفاصيلي) 7(و) 6(كمتغير وسيط، فإن الشكل رقم 
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يوضح معاملات المسارات المباشرة والغير مباشرة لكل قدرة من قدرات الأعمال الإلكترونية في الأداء ) 6(الشكل رقم

  .التنظيمي
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للمسارات المباشرة والغير مباشرة لقدرات الأعمال الإلكترونية في الأداء التنظيمي بوجود   tيوضح قيم ) 7(الشكل رقم

  .رد البشرية كمتغير وسيطأداء الموا

أن قدرة الأعمال الإلكترونية على خفض التكلفة هي القدرة الأكثر ) 7(و) 6(ويتضح من الشكل رقم 

تأثيراً على الأداء التنظيمي بوجود أداء الموارد البشرية، حيث بلغ معامل المسار غير المباشر 

P2∗P3 =0.761×0.445 =0.34  وكلا المسارينP2 &P3 صائياً حيث بلغت قيمة دالين إحt 

 .1.96الجدولية والبالغة قيمتها  tعلى التوالي وهي أكبر من قيمة  3.069و 9.165= المحسوبة 

، لابد من )وجود قدرة التكلفة في المعادلة( ولمعرفة مقدار التباين الذي يحدثه الأثر غير المباشر
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 (P2*P3/P2.P3+P1) الذي يساوي VAF (Variance Accounted for)حساب 

علاقة وسيطة  (Hair, et. al. 2013)وهذه العلاقة تعدّ حسب معيار  (0.34/0.63=0.54)

  .جزئية
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  :الخامسالفصل 

  النتائج والتوصيات

  

 

  93  المقدمة 5.1

  93  مناقشة النتائج  5.2

 100  نتائج الدراسة  5.3

  101  التوصيات العلمية 5.4

  102  التوصيات العملية  5.5
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  :الخامسالفصل 

 النتائج والتوصيات

  :المقدمة .5.1

فـي ظـل نتـائج التحليـل الإحصـائي  الدراسـةيتناول الفصل الخامس أهم النتائج التـي توصـل إليهـا 

وبنـــاءً علـــى النتـــائج التـــي تـــم التوصـــل إليهـــا تـــم تقـــديم . واختبـــار الفرضـــيات الـــوارد فـــي الفصـــل الرابـــع

للإســــتثمار اعد مجموعــــة ســــامح مــــول مجموعــــة مــــن التوصــــيات العمليــــة التــــي يأمــــل الباحــــث أن تســــ

الأردنيــة الأخــرى التــي لهــا نفــس الظــروف مــن تعزيــز أداء المــوارد البشــرية والأداء وشــركات التجزئــة 

التنظيمي فيها من خلال تعزيز قدرات الأعمال الإلكترونية في تحسين كفاءة العمليات والمرونـة التـي 

لى الإبداع من خلال تنفيذ العمليات بطـرق جديـدة تتيحها في تنفيذ عمليات الشركة وتحسين قدرتها ع

تماماً الأمر الذي يمكنها من خفض تكاليف العمليات وتقديم منتجات وخدمات بأسعار منافسة مقارنة 

  . تلك القدرات كلا تمتلمع الشركات المنافسة التي 

  :نتائجالمناقشة  .5.2

رونيـة فـي الأداء التنظيمـي بوجـود أداء أثـر قـدرات الأعمـال الإلكتفـي البحـث تناولت هذه الدراسـة 

تعزيــز للإســتثمار المــوارد البشــرية كمتغيــر وســيط كظــاهرة إداريــة تمثــل محاولــة مجموعــة ســامح مــول 

قـدراتها التنافسـية مـن خــلال تفعيـل قـدرات الأعمــال الإلكترونيـة التـي تمتلكهـا خاصــة فـي ظـل ظــروف 

مـــن العـــاملين مـــن اســـتخدام أدوات تكنولوجيـــا  عـــدم التأكـــد التـــي تعيشـــها المنطقـــة وعـــدم رغبـــة الكثيـــر
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فالأعمال الإلكترونيـة إذا مـا تـم اسـتخدامها . الأعمال الإلكترونية التي تتيحها المجموعة للعاملين فيها

بشكل فعال يمكن من تطوير قدرات تنافسية يصعب على المنافسين تقليدها خاصة إذا ما عززت من 

لعربية التي تم إجراءها في البيئة العربية لازالت سطحية ولم تتناول فالدراسات ا.  أداء الموارد البشرية

وهــذا . بعــد كيفيــة بنــاء قــدرات الأعمــال الإلكترونيــة التــي تعــزز أداء المــوارد البشــرية والأداء التنظيمــي

يشكل عائقاً أمام الباحث للتحقق من دقة النتائج التي توصلت إليها الدراسة ومقارنتهـا بنتـائج الدراسـة 

التي تناولـت موضـوع الأعمـال الإلكترونيـة ركـزت علـى القيمـة التـي  الأجنبيةكما أن الدراسة . السابقة

ولكنهـا لـم تبـين كيفيـة خلـق القيمـة التـي . يمكن أن تخلقهـا الأعمـال الإلكترونيـة للشـركات المطبقـة لهـا

ود إلـى تحسـين الأداء يمكن أن تحدثها قدرات الأعمال الإلكترونية في أداء العنصر البشري والـذي يقـ

ولإجابة أسئلة الدراسة تم صياغة مجموعة مـن الفرضـيات التـي تعكـس إجابـة فرضـية لكـل . التنظيمي

لبيـان أثـر قـدرات الأعمـال الإلكترونيـة فـي ) الفرضـية العدميـة( سؤال من الأسئلة المثارة بصيغة النفي

ة إلى مجموعة من النتائج التي أسهمت وتوصلت الدراس. الأداء التنظيمي بوجود أداء الموارد البشرية

ويمكــن الإشــارة إلــى أهــم . فــي حــل مشــكلة الدراســة والإجابــة علــى تســاؤلاتها واختبــار صــحة فرضــياتها

  : النتائج التي توصلت إليها الدراسة بناءً على استجابات أفراد عينة الدراسة كالآتي

ال الإلكترونيـة فـي مجموعـة سـامح توصلت النتائج إلى أن قدرة الكفاءة التـي تتمتـع بهـا الأعمـ .1

مــول للإســتثمار جــاءت بدرجــة مرتفعــة مــن وجهــة نظــر أفــراد عينــة الدراســة وهــذه النتيجــة تتوافــق مــع 

فـــي تحقيـــق أعلـــى مســـتوى مـــن الكفـــاءة للحصـــول علـــى أكبـــر نســـبة مـــن ) 2015(دراســـة القصـــراوي 

 .المخرجات 
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الإلكترونيــة فــي مجموعــة ســامح مــول بينــت النتــائج أن قــدرة المرونــة التــي تتمتــع بهــا الأعمــال  .2

مـع دراســة الحربــاوي   اتفقــتللإسـتثمار جــاءت بدرجـة مرتفعــة مـن وجهــة نظـر أفــراد عينـة الدراســة كمـا 

لحاجــات  الاســتجابةبــأن المرونــة تمثــل البعــد الأساســي لنجــاح الشــركات مــن خــلال ســرعة ) 2009(

 .الزبائن

لأعمال الإلكترونية في مجموعة سامح مول أوضحت النتائج أن قدرة الإبداع التي تتمتع بها ا .3

مــع دراســة الشــمري  اتفقــتللإســتثمار جــاءت بدرجــة مرتفعــة مــن وجهــة نظــر أفــراد عينــة الدراســة وهنــا 

أوصـى بـأن يكـون الإبـداع هـدف مهـم مـن خلالهـا بنسب متدنية في دراسته و  قدرة الإبداع بأنها جاءت

 .والتردي الانهيارفي منظمات الأعمال حتى لا يكون مصيرها 

بينـــت النتـــائج أن قـــدرة الأعمـــال الإلكترونيـــة علـــى خفـــض التكلفـــة فـــي مجموعـــة ســـامح مـــول  .4

) 2011(للإستثمار جاءت بدرجة مرتفعـة مـن وجهـة نظـر أفـراد عينـة الدراسـة وهنـا تتفـق مـع القـردوح 

ا عــن بــأن الأعمــال الإلكترونيــة إدخالهــا فــي الأعمــال الإداريــة قللــت مــن التكلفــة لأنهــا أصــبحت كلهــ

 .طريق صفحات الويب

توصـــلت النتـــائج أن أداء المـــوارد البشـــرية فـــي مجموعـــة ســـامح مـــول للإســـتثمار جـــاء بدرجـــة  .5

بـأن أداء المـوارد ) 2005(مرتفعة مـن وجهـة نظـر أفـراد عينـة الدراسـة وهنـا تتفـق الدراسـة مـع العـلاق 

 .هم اليوميةالبشرية سيرتفع بإدخال تكنولوجيا الأعمال الإلكترونية في تنفيذ مهمات

بينـــت النتـــائج أن الأداء التنظيمـــي مـــن حيـــث الحصـــة الســـوقية والربحيـــة ورضـــا العمـــلاء جـــاء  .6

) 2013(بدرجــة مرتفعــة مــن وجهــة نظــر أفــراد عينــة الدراســة وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة الرواحنــة 



www.manaraa.com

96 

 

ائل بــأن المنظمــات حاليــا أصــبحت تتجــه نحــو دعــم الإدارات بوســ) 2004(نجــم و ) 2012(والكبيســي 

التكنولوجيا من أجل تحقيق قيم أرباح تكفـي لتوزيعهـا علـى المسـتثمرين والحصـول علـى حصـة سـوقية 

بأقل التكاليف والحصول على رضـا العمـلاء بتحقيـق رغبـاتهم ومتـابعتهم مـن  والانتشارعالية بالتوسع 

 .خلال أنظمة أعمال إلكترونية

رات الأعمــال الإلكترونيــة فــي الأداء وتوصــلت النتــائج إلــى وجــود أثــر ذو دلالــة إحصــائية لقــد .7

) Tzokas et. al. )2015 الدراســة مــع دراســة واتفقــت .α≥0.05التنظيمــي عنــد مســتوى دلالــة 

وجـــدت الدراســـة ان القـــدرة الاســـتيعابية للشـــركة تـــؤدي إلـــى أداء أفضـــل مـــن حيـــث تطـــوير المنتجـــات 

الشـركة علـى إضـافة أحـدث التقنيـات  الجديدة، وأداء السوق والربحية عندما تستخدم بالاقتران مع قدرة

 )2015(  Tsou & Hsu، واتفقـت مـع دراسـة)القـدرة التكنولوجيـة(فـي برامجهـا لتطـوير منـتج جديـد 

حيـث توصـلت الدراسـة مـن خـلال الأدلـة التجريبيـة إلـى أن الانفتـاح المتزايـد لكـل مـن المنظمـة والبيئــة 

راحـات عمليـة لشـركات تكنولوجيـا المعلومـات يمكن أن تسهل أداء الشركة المتفـوق مـن خـلال تقـدم اقت

 واتفقتالتي تسعى إلى تحقيق أداء الشركة المتفوق من خلال الاستفادة المثلى من الموارد المحدودة، 

البنية التحتية التقنيـة بشـكل كفـؤ مـن  استخدامان ) Benitez-Amado, et. al. )2014مع دراسة 

وتوافقـت مـع دراسـة المحاميـد للبيئـة التشـغيلية،  اسـتدامة قبل الشـركة يحسـن إدارة المواهـب الـذي يـوفر

وجـــود أثـــر إيجـــابي ذو دلالـــة إحصـــائية علـــى تطبيـــق إدارة علاقـــات التـــي أظهـــرت ) 2015(وأخـــرون 

المالية،  المؤشرات(الزبائن المبنية على التكنولوجيا في الأداء التنظيمي مقاسا ببطاقة الأداء المتوازن 

 ,Jieمع دراسة  واتفقت، كما في البنوك التجارية الأردنية) لية، والتعليم والنموالعملاء، العمليات الداخ
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et. al. )2015 ( التـي توصـلت الـى ان البنـى التحتيـة الماديـة وغيـر الماديـة لهـا تـأثير ايجـابي علـى

 .المرونة التي بدورها لها تأثير إيجابي على رضا العملاء

في أداء ) الكفاءة( ئية لقدرات الأعمال الإلكترونيةوأوضحت النتائج وجود أثر ذو دلالة إحصا .8

الــذي ) 2009(حيــث انهــا اتفقــت مــع دراســة العمــري  .α≥0.05المــوارد البشــرية عنــد مســتوى دلالــة 

اوجد أثـر إيجـابي ذو دلالـة إحصـائية علـى متطلبـات تشـغيل إدارة نظـم المعلومـات الإداريـة علـى أداء 

حيــث ) Ruel, et .al. )2007وتوافقـت مــع دراسـة نية، العـاملين فـي شــركات الإتصـالات الفلســطي

توصــل الباحــث إلــى أن جــودة تطبيقــات المــوارد البشــرية الإلكترونيــة مــن حيــث المضــمون هــو العامــل 

مـــع دراســـة الســـعيد والمحاميـــد  واتفقـــتكمـــا  الأكثـــر أهميـــة فـــي كفـــاءة المـــوارد البشـــرية فـــي المنظمـــة،

عمـال الإلكترونيـة بـالبنوك والخـدمات المقدمـة مـن خلالهـا التي كانت أهـم نتائجهـا ان ان الأ) 2012(

ذات مســــتوى عــــال وأن تحقيــــق أعلــــى مســــتوى مــــن الكفــــاءة يــــؤدي للحصــــول علــــى أكبــــر نســــبة مــــن 

 .المخرجات

وجــود أثــر ذو دلالــة إحصــائية لأداء المــوارد البشــرية فــي الأداء التنظيمــي عنــد مســتوى دلالــة  .9

0.05≤α.  حيـــث اتفقـــت مـــع دراســـةBergeron & Raymond )2016 ( ان ملامـــح الأعمـــال

الإلكترونية المثالية تختلف بالعلاقة بالتوجه الإستراتيجي لدى الشركات وأن نتائج الأعمال الإلكترونية 

مــع  واتفقــتكــان أداءهــا إيجــابي فــي الصــناعات التحويليــة مــن حيــث النمــو والإنتاجيــة والأداء المــالي، 

برز نتائجها ان التخطيط الإلكترونـي للمـوارد البشـرية سـاهم فـي التي كان أ) 2009(دراسة أبو أمونة 

ســرعة تعــويض الفاقــد مــن المــوارد البشــرية أن تبنــي الإدارة الإلكترونيــة ســاهم فــي تغيــر البنيــة التحتيــة 
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الذي اشار لوجود اثر ذو دلالة إحصائية ) 2009(مع دراسة السعايدة  واتفقتللجامعات الفلسطينية، 

 .مات الموارد البشرية على الأداء المؤسسي بشركات الإتصالات الأردنيةلتطبيق نظم معلو 

وتوصلت النتائج إلى وجود دور وسيط جزئي لأداء الموارد البشرية في أثـر قـدرات الأعمـال  .10

-Olivasحيـــث اتفقـــت مـــع دراســـة  .α≥0.05الإلكترونيـــة فـــي الأداء التنظيمـــي عنـــد مســـتوى دلالـــة 

Lujan, et. al. تطبيـق الإسـتقطاب والتوظيـف والتـدريب الإلكترونـي يحقـق ميـزة  التـي أوضـحت أن

تنافســية لهــذه الشــركات، وبينــت إن مــن أهــم أســباب تحقيــق الميــزة التنافســية أيضــا هــو دمــج المفــاهيم 

 واتفقـتإدارة المـوارد البشـرية الإلكترونيـة،  اسـتراتيجياتالمتعلقة بتكنولوجيا المعلومات من خلال تبين 

الـــى ان الشـــركات التـــي تـــدار مـــن قبـــل مـــدراء لهـــم خلفيـــة عمليـــة  )Chibelushi )2008مـــع دراســـة 

الفعليــة للبيئــة التنظيميــة للعمــل والــدورة التشــغيلية،  الاســتجابةبتكنولوجيــا المعلومــات اقــدر علــى تقــيم 

التي اوجدت ان هناك أثـر إيجـابي ذو دلالـة إحصـائية للعلاقـة بـين ) 2011(واتفقت مع دراسة الغانم 

ومرونة الموارد علـى الإبـداع التكنولـوجي التـدريجي فـي شـركات  الاستراتيجيةالريادي والمرونة  التوجه

 .الطيران الكويتية

وأوضـحت النتــائج أن قــدرتي الكفـاءة وخفــض التكلفــة همــا الأكثـر تــأثيراً فــي الأداء التنظيمــي  .11

ـــــة  ـــــد مســـــتوى دلال ـــال الإلكترونيـــــة عن ـــــدرات الأعمــ ـــــين ق ـــــت مـــــ .α≥0.05مـــــن ب ـــــث اتفق  دراســـــة عحي

Wiengarten et. al. )2015 ( حيـــث أشـــارت نتـــائج الدراســـة لوجـــود تـــأثير إيجـــابي للأعمـــال

الإلكترونيــــة علــــى تكامــــل سلســــلة التوريــــد الــــذي يــــنعكس ايجابيــــا علــــى الأداء المــــالي فــــي الشــــركات 

 Rodrigoالمستضافة في البلـدان ذات الجـودة العاليـة فـي المسـتويات التنظيميـة، واتفقـت مـع دراسـة 

et. al. )2014 ( أن النضــج فــي عمليــات الأعمــال وتصــنيفات الأعمــال يســاعد فــي التــي أظهــرت
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وتنفيـذ  اسـتخدامهاتطوير ووضع نموذج لتنفيذ خطة قدرات الأعمال الإلكترونية بشكل نضج وإمكانية 

أن جــودة التــي بينــت ) Rod, et. al. )2009مــع دراســة  واتفقــتعمليــات الأعمــال الإلكترونيــة، 

ات المصرفية عبر الإنترنت تمثل أهمية بالغة للعملاء وكذلك بالنسبة للبنوك التي تقـدم الخدمـة الخدم

التـي ) 2013(ختلفت مع دراسة الرواحنة التي تؤثر بشكل مباشر على تكلفة عملية خدمة الزبائن، وأ

معــه  واتفقــتاظهــرت ان جــودة أنظمــة المــوارد البشــرية الإلكترونيــة لــيس لهــا تــأثير علــى كفــاءة الأداء 

جودة البنية التحتية لأنظمة الموارد البشرية الإلكترونية هي التـي لهـا تـأثير إيجـابي بأن بنفس الدراسة 

 .واضح على كفاءة الأداء

وجود دور وسيط لأداء الموارد البشرية بين القدرة على خفض التكلفة والأداء التنظيمي أكبر  .12

التــي توافقــت مــع دراســة إرتيمــة  .α≥0.05توى دلالــة مــن بــاقي قــدرات الأعمــال الإلكترونيــة عنــد مســ

التي بينت وجود أثر ذو دلالـة إحصـائية لـذكاء الأعمـال بأبعـادة التقنـي فـي تطـوير ) 2013(وأخرون 

يحقـــــق ميـــــزة تنافســـــية فـــــي ســـــوق العمـــــل، وأختلفـــــت مـــــع  الأعمـــــال والدقـــــة فـــــي إنجـــــاز العمـــــل الـــــذي

المترتبـة علـى المـوارد الماليـة  الالتزامـاتالتـي أظهـرت ان ) Alawneh & Hattab  )2009دراسـة

وكفايـــة المـــوارد البشـــرية لا تســـهم إســـهاماً كبيـــرا فـــي خلـــق قيمـــة الأعمـــال الإلكترونيـــة بـــل ان جاهزيـــة 

 .Sun etمـع دراسـة  واتفقـت، التكنولوجيا وحجم البنك له تأثير فعال على قيمة الأعمال الإلكترونيـة

al. )2015(  دخلــت كمحــرك أساســي فــي إدارة المــوارد البشــرية داخــل أوضــحت أن المعلومــات التــي

الفنادق وأوضحت النتائج أنه بإمكان إدارة الموارد البشـرية نشـر المعلومـات وان تشـارك بـالقرارات ممـا 

 .تعزيز نظام المعلومات وتدريب الموظفين على العملو يساهم في نشر إستراتيجية الموارد البشرية 
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  :النتائج .5.3

الدراسة إلى أن مجموعة سامح مول تطبق قدرات الأعمال الإلكترونية بشكل  أشارت نتائج

وكذلك تبين . مرتفع، وكان متغير التكلفة أعلى تطبيقاً يليه الإبداع ثم المرونة وأخيرا الكفاءة

النتائج أن المجموعة تطبق فقرات أداء الوارد البشرية بشكل مرتفع، وأخيرا تطبق المجموعة الأداء 

ي بشكل مرتفع أيضأ، وكان التطبيق الأكبر لرضا الزبائن ثم الربحية وأخيرا الحصة التنظيم

  .السوقية

الكفاءة والمرونة (كما أشارت الدراسة إلى وجود علاقة قوية بين عناصر المتغير المستقل 

الحصة السوقية والربحية ورضا (وعلاقة قوية بين أبعاد الأداء التنظيمي ) والإبداع والتكلفة

قدرات الإعمال الإلكترونية وأداء الموارد (، وكذلك علاقة قوية بين جميع المتغيرات )ملاءالع

  ).البشرية والأداء التنظيمي

الكفاءة، (وأخيرا، أشارت الدراسة إلى وجود أثر لقدرات الأعمال الإلكترونية بأبعادها مجتمعة 

حيث كان  سامح مول للإستثمار،ي في مجموعة على الأداء التنظيم) المرونة، الإبداع، التكلفة

الأثر الأكبر للتكلفة ويليها الكفاءة بينما أشارت النتائج إلى عدم وجود أثر لكل من المرونة 

الكفاءة، (وأشارت الدراسة إلى وجود أثر لقدرات الأعمال الإلكترونية بأبعادها مجتمعة  .والإبداع

ية ككل في مجموعة سامح مول للإستثمار، على أداء الموارد البشر ) المرونة، الإبداع، التكلفة

حيث كان الأثر الأكبر والوحيد للكفاءة على أداء الموارد البشرية، بينما لا يوجد أثر للمرونة 

وأشارت الدراسة إلى وجود أثر لأداء الموارد البشرية في الأداء التنظيمي في  .والإبداع والتكلفة
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ر الأكبر للتكلفة ويليها الكفاءة بينما أشارت مجموعة سامح مول للإستثمار، حيث كان الأث

وأشارت الدراسة إلى وجود أثر لقدرات  .النتائج إلى عدم وجود أثر لكل من المرونة والإبداع

على الأداء التنظيمي ) الكفاءة، المرونة، الإبداع، التكلفة(الأعمال الإلكترونية بأبعادها مجتمعة 

عة سامح مول للإستثمار، حيث أشارت الى الدور الوسيط بوجود أداء الموارد البشرية في مجمو 

لأداء الموارد البشرية في أثر كل قدرة من قدرات الأعمال الإلكترونية في الأداء التنظيمي وحيث 

انها أظهرت ان قدرات الأعمال الإلكترونية المتمثلة بالمرونة والتكلفة هما الأكثر تأثيراً في الأداء 

ح مول للإستثمار وأن قدرة الأعمال الإلكترونية على خفض التكلفة هي التنظيمي لمجموعة سام

 .القدرة الأكثر تأثيراً على الأداء التنظيمي بوجود أداء الموارد البشرية

  :العملية التوصيات .5.4

  :التاليةصياغة مجموعة من التوصيات العملية وبناءاً على ما تقدم، يمكن 

التركيــــز علــــى كافــــة قــــدرات الأعمــــال  للإســــتثمار مــــولعلــــى مــــديري مجموعــــة ســــامح يتوجــــب  -1

  .الإلكترونية وتفعليها لتعزيز أداء الموارد البشرية فيها

التركيز على قدرتي الكفاءة والتكلفة للإعمال للإستثمار على مديري مجموعة سامح مول يتوجب  -2

  .رضا العملاءالإلكترونية لتعزيز الأداء التنظيمي المتمثل بالحصة السوقية والربحية و 

مــن تعزيــز أثــر قــدرات الأعمــال الإلكترونيــة فــي للإســتثمار يســتطيع مــديري مجموعــة ســامح مــول  -3

فـــي تحســـين أداء المـــوارد  الإبتكـــار والإبـــداعالأداء التنظيمـــي مـــن خـــلال التركيـــز علـــى كيفيـــة تعزيـــز 

  .وإنتاجيتهاالبشرية 



www.manaraa.com

102 

 

ز على قـدرة الأعمـال الإلكترونيـة علـى التركيللإستثمار مديري مجموعة سامح مول يتوجب على  -4

  .خفض التكاليف  لتعزيز الأداء التنظيمي من خلال أداء الموارد البشرية

من تعزيز الأداء التنظيمي للمجموعة المتمثل بزيادة مول للإستثمار مديري مجموعة سامح  على -5

  .الموارد البشرية الحصة السوقية والربحية ورضا العملاء من خلال التركيز على تحسين أداء

من التركيز على قدرة الكفاءة التي تتيحها الأعمال للإستثمار مديري مجموعة سامح مول ليمكن  -6

  .الإلكترونية لتحسين أداء الموارد البشرية

  :العلمية التوصيات .5.5

  :بناء على النتائج التي تم التوصل إليها يمكن صياغة التوصيات العلمية التالية

بلية يمكنهــــا اعــــادة اختبــــار نفــــس أنمــــوذج الدراســــة علــــى عينــــة أوســــع مــــن الدراســــات المســــتق .1

للتحقق من  مثل الأسواق المنافسة الشبيهةالمجموعات التجارية والاستثمارية في نفس القطاع 

ثبات النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة، حيث إجريت هذه الدراسة على مجموعة واحـدة 

 .من الشركات التجارية

ـــــى القطاعـــــات الصـــــناعية الدراســـــا .2  مثـــــلت المســـــتقبلية يمكنهـــــا تطبيـــــق أنمـــــوذج الدراســـــة عل

 .للتحقق من مصداقية النموذج )الصناعات الكيماوية والصناعات الغذائية(

بعاد إضافية بـالأداء أثر قدرات الأعمال الإلكترونية على أالدراسات المستقبلية مدعوة لقياس  .3

الحصـــة الســـوقية، (أبعـــاد فقـــط وهـــي علـــى ثلاثـــة  الحاليـــةالتنظيمـــي حيـــث اعتمـــدت الدراســـة 

 ).الربحية وخدمة العملاء
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الدراســـات المســـتقبلية مـــدعوة لقيـــاس أثـــر قـــدرات الأعمـــال الإلكترونيـــة علـــى الأداء التنظيمـــي  .4

بأدخــال متغيــرات وســيطة إضــافية حيــث اعتمــدت الدراســة الحاليــة علــى بعــد الأنتاجيــة بــأداء 

 .المواردالبشرية فقط

لمستقبلية مدعوة لدراسة أثر قدرات الأعمال الإلكترونية علـى أداء المـوارد البشـرية الدراسات ا .5

 .بجميع أبعاده ومتغيراته لتبيان دور قدرات الأعمال الإلكترونية بشكل مباشر بالموارد البشرية

إحتمالية تخلو من  الدراسة الحالية اعتمدت على الاستبانة كأداة وحيدة لجمع البيانات وهي لا .6

الدراســـات المســـتقبلية مـــدعوة لاســـتخدام أدوات بحثيـــة أخـــرى كالمقابلـــة ، و تحيـــز عنـــد تعبئتهـــاال

 .والملاحظة لتقليل درجة التحيز

ـــى الـــدول الأخـــرى نوصـــي  .7 أجريـــت هـــذه الدراســـة فـــي الأردن ومـــن أجـــل إمكانيـــة تعميمهـــا عل

لأردن مـن بتطبيقها في الدول الأخرى على نفس الصناعة خاصة العربيـة كونهـا تتشـابه مـع ا

 .الناحية الثقافية والأجتماعية

وأخيــراً، نوصــي بتكــرار مثــل هــذه الدراســات علــى نفــس الصــناعة والصــناعات الأخــرى، كمــا  .8

  .نوصي بفحص تعميمها على الدول العربية من خلال تطبيق الدراسة وبنفس المتغيرات
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رد البشرية إلكترونيا في الجامعات الفلسطينية واقع إدارة الموا، )2009( أبو أمونة، يوسف،
  .، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين)رسالة ماجستير غير منشورة(، النظامية

رسالة ماجستير (، أثر القوة التنظيمية على الإبداع الوظيفي، )2010( أبو زيد، خالد ذيب حسين،
 . ردنجامعة الشرق الأوسط، كلية الأعمال، عمان، الأ) غير منشورة

وريد سلسة الت واستراتيجية، العلاقة السببية بين الإسباقيات التنافسية )2014(أبو زيد، محمد خير، 
، 10، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، المجلد )دراسة تطبيقية( وأثرهما في الأداء المؤسسي

 .624- 644، ص 5العدد 
ذكاء الأعمال واثره ، )2013(علوش، شادي  إرتيمة، هاني، عبيدات، عبداالله، خدام، أمينة، وأبو

، عرض في مؤتمر التميز والريادة في "دراسة حالة لشركة أدوية الحكمة"على الإبداع التقني 
 .2013تفوق منظمات الأعمال، جامعة العلوم الإسلامية العالمية، عمان، الأردن، يناير 

، تأثير العملية التدريبية في تعزيز )2011( بدوي، نسرين عبداالله والحمداني، ناهدة إسماعيل عبداالله،
 .42-23): 105(، عدد 33مجلد مجلة تنمية الرافدين، الأداء المنظمي، 

  .التسويق، دار جهينة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن استراتيجيات، )2008(البكري، ثامر 
جتماعية في المؤسسة ور الإبداع التكنولوجي في تحقيق المسؤولية الا د). 2013(بوسلامي، عمر، 

 - وحدة الدار البيضاء) الاقتصادرسالة ماجستير علم ( .دراسة حالة مجمع صيدال. الاقتصادية
 .الجزائر العاصمة

الأثر التتابعي لدورة حياة المنتج والإسباقيات التنافسية ). 2000(الجليلي، الآء حسيب عبدالهادي،
ير حة دكتوراه في فلسفة إدارة الأعمال غأطرو (، للعمليات في إختيار استراتيجيات الطاقة

 .، كلية الإدارة والإقتصاد، جامعة الموصل، العراق)منشورة
، أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي )2013( جويحان، ثائر عبدالغفار عبداالله،

الة رس( للمنظمات الصناعية دراسة ميدانية على الشركات الصناعية العاملة في سحاب،
  .، جامعة الشرق الأوسط، عمان، الأردن)ماجستير غير منشورة

دراسة لأراء : صوت الزبون كأداة لتعزيز المزايا التنافسية، )2009(الحرباوي، هاني أحمد حسن، 
رسالة ماجستير في إدارة ( ،العاملين في عينة من المنظمات الصناعية في مدينة الموصل

 .دارة والإقتصاد، جامعة الموصل، العراق، كلية الإ)الأعمال غير المنشورة
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تعريف الإنتاجية وأساليب قياسها وآليات تحسينها لفرع الدفاع  ،)2003( حسن، سعيد بن علي،
 .المدني بالمملكة العربية السعودية

 .1، تنمية القدرات الإبداعية، مطابع الولاء الحديثة ، عمان،ط)2010(خليل، سعد الدين خليل،

متطلبات إقامة نظام الصيانة المنتجة الشاملة وأبعاد     ). 2005(ض جميل،الداوودي، ريا
محتوى إستراتيجية العمليات العلاقة والأثر دراسة ميدانية على عينة من المنظمات الصناعية 

، كلية الإدارة ) رسالة ماجستير في الإدارة الصناعية غير منشورة(، في محافظة نينوى
 .، العراقوالإقتصاد، جامعة الموصل

دور التعاملات الإلكترونية في تبسيط إجراءات الوافدين في ، )2013(درويش، سلطان بن محمد
، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، رسالة ماجستير غير منشورة. إدارة جوازات الرياض

  .كلية الدراسات العليا، قسم العلوم الإدارية: الرياض
دراسة إستطلاعية : م الأداء المنظمي من خلال عوامله الحرجةتقيي). "2010(دهام، عبد الستار 

مجلة جامعة الأنبار للعلوم الإقتصادية ". مقارنة في معملي الإسمنت والحراريات في الفلوجة
 .3عدد  2مجلد . والإدارية

وإنعكاسه على الأداء التنظيمي،  ، التغيير الإستراتيجي)2008(دوسة، طالب، حسين، سوسن، 
 .77-60): 69(، العدد دراة والإقتصادمجلة الإ

, معهد الإدارة، ضغط العمل والأداء المنظمي، العلاقة والأثر، )2012(رشيد، عروبة، جاسم، باسم، 
 .689- 665): 95(، العدد مجلة كلية الآداب

، هندسة الخدمات المرورية وفقا لبيئة العمل الإلكتروني، )2007(الرشيدي، علي ضبيان، 
كلية الدراسات العليا، قسم العلوم : ، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، الرياضاهأطروحة دكتور 

  .الإدارية
، أثر جودة أنظمة إدارة الموارد البشرية الإلكترونية على كفاءة أداء )2013(رواحنة، عبداالله عودة،

، ) ير منشورةرسالة ماجستير غ(العاملين دراسة حالة في مجموعة الإتصالات الأردنية أورانج، 
  .كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، عمان، الأردن

، ممارسات إستراتيجيات الموارد البشرية ودورها في المرونة )2013(زعتري، عبدالعزيز هاني شمس،
، جامعة الشرق )رسالة ماجستير غير منشورة(الإستراتيجية في المصارف الإسلامية الفلسطينية،

 .الأوسط، عمان، الأردن
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،العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي للعاملين )2012(الزهراني، عمر عطية، اللوزي،موسى سلامة، 
رسالة ماجستير غير (ا بالمملكة العربية السعودية، ،بإمارة منطقة الباحة والمحافظات التابعة له

 .، الجامعة الأردنية، عمان)منشورة
دراسة : ارد البشرية وأثرها على الأداء المؤسسينظم معلومات المو ، )2009( السعايدة، أميمة علي

، جامعة البلقاء التطبيقية، رسالة ماجستير غير منشورة ميدانية لشركات الإتصالات الأردنية،
  .الأردن

، دور معلومات نظام إدارة التكلفة المتكامل في دعم )2010(الشعباني، صالح إبراهيم يونس
إعادة رسم خارطة الأداء والربحية، مجلة جامعة الأنبار الإسباقيات التنافسية داخل الشركات و 

 .240-260،ص  5، عدد 3للعلوم الإقتصادية والإدارية، مجلد 
رسالة (، أساليب إتخاذ القرارات ومدإسهامها في الإبداع الإداري، )2012(الشمري، منصور نايف،

 .لدراسات العلياجامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، كلية ا) ماجستير غير منشورة
، السلوك الإنساني في المنظمات، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، )2010(عاشور،أحمد صقر،

 .مصر
، أثر جودة الأعمال الإلكترونية على )2012(العبادي، هيثم، السليحات، نمر، والمحاميد، إسعود، 

المجلة الأردنية في ردن، دراسة ميدانية في البنوك العاملة في الأ: جودة الخدمات المصرفية
  .787- 762): 4(، العدد 8، المجلد إدارة الأعمال
: أثر فاعلية نظم المعلومات الإدارية على أداء البنوك التجارية الأردنية). 2010(عبدويان، رافي 

 .رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق الأوسط، عمان، الأردن
 .مفهومه وأدواته وأساليبه، دار الفكر للطباعة والنشر،عمانالبحث العلمي  ).2006( عبيدات، ذوقان

أبو ظبي، مركز  1(ط) الإدارة الرقمية المجالات والتطبيقات(، )2005(العلاق، بشير عباس،
 ).الإمارات للدراسات والبحوث الإستشارية

العاملين في ، أثر نظم المعلومات الإدارية المحوسبة على أداء )2009(العمري، أيمن أحمد إبراهيم،
 .، الجامعة الإسلامية ،غزة، فلسطين)رسالة ماجستير غير منشورة(شركة الإتصالات الفلسطينية،
،أثر التوجه الريادي والمرونة الإستراتيجية على الإبداع )2011(الغانم، سلمان عبداالله سلمان،

ماجستير غير رسالة ( دراسة تطبيقية على شركات الطيران الكويتية،: التكنولوجي التدريجي
 .، جامعة الشرق الأوسط، عمان ،الأردن)منشورة
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: أثر فاعلية أنظمة تخطيط موارد المنظمة في تميز الأداء المؤسسي" .)2012(الفاعوري، أسماء 
، رسالة غير منشورة، جامعة الشرق الأوسط للدراسات "دراسة تطبيقية في أمانة عمان الكبرى

 .العليا، عمان، الأردن
رسالة ، مجالات ومتطلبات ومعوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية، )2006(سعد، القحطاني، 

  .، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، السعوديةماجستير غير منشورة
، أثر المعلوماتية في أداء الموارد البشرية دراسة تطبيقية لإدارة ميناء )2011(القردوح، فضيل، حمد، 

، الأكاديمية العربية البريطانية للتعليم العالي، )ير في الإدارة رسالة ماجست(بنغازي البحري،
 .بنغازي، ليبيا

أثر الأولويات التنافسية في الأداء المنظمي دراسة ميدانية ). 2015(القصراوي، شادي طارق ،
لإختبار الدور الوسيط لإستخدام نظم تخطيط موارد المنظمة وتبني الأعمال الإلكترونية في البنك 

 .، جامعة الشرق الأوسط، عمان، الأردن)رسالة ماجستير غير منشورة( بي في مدينة عمان،العر 
 .المنظمة العربية للتنمية الإدارية: القاهرة. إدارة المعرفة). 2005(الكبيسي، صلاح الدين

، إدارة المعرفة وتطوير المنظمات، المكتب الجامعي الحديث، )2004(الكبيسي، عامر حضير، 
 .مصر

دراسة تطبيقية : تقويم أساليب إختبار الأفراد في الأمن العام، )2005(يسي، سعود بن تركي،الكب
 .1،المكتبة الأمنية ، السعودية ،طعلى مدينة تدريب الأمن العام بالرياض

تقييم ربحية المصارف بإستخدام مؤشرات السيولة دراسة ميدانية بين ). 2013(الكروي، بلال نوري، 
 .24عدد .المجلة العراقية للعلوم الإدارية. والرشيدمصرفي الرافدين 

، أثر الإعتمادية المدركة لنظم الأعمال الإلكترونية في رضا )2012(المحاميد، إسعود محمد، 
دراسة ميدانية في شركات الإتصالات الأردنية، دراسات العلوم الإدارية، المجلد : المستخدمين

 .162- 181: ، ص2، العدد39
، أثر جودة خدمات ووظائف نظم )2012(عود محمد، السليحات، نمر العبادي، هيثم،المحاميد، اس

دراسة ميدانية في البنوك العاملة في : الأعمال الإلكترونية في الإستخدام الفعلي لتلك النظم
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  الملحقات

  الإستبيان - )1(الملحق 

  المحترمين    السادة مدراء الإدارات والأفرع في مجموعة سامح مول للإستثمار

  تحية طيبة وبعد،

أداء الموارد الأعمال الإلكترونية في  أثر قدرات(حيث يقوم الباحث بإجراء دراسة بعنوان       

مجموعة سامح مول "دراسة حالة  - في قطاع التجزئة الأردني الأداء التنظيمي البشرية و 

، تهدف الى معرفة أثر قدرات الأعمال الإلكترونية بأبعادها في أداء الموارد البشرية وأداء ")لإستثمارل

لمجموعة سامح مول المنظمة كمتغيرات تابعة في قطاع التجزئة الأردني، وذلك لتقديم توصيات 

للإستثمار من أجل تطوير أعمالها وتقديم توصيات من شأنها إثراء صناع القرار والباحثين 

والتنفيذيين والمهتمين في أثر قيمة الأعمال الإلكترونية على أدارة الموارد البشرية والأداء التنظيمي 

  .لأخرىفي قطاع التجزئة الأردني والقطاعات الشبيهة في الأردن والدول ا

وإستنادناً الى خبراتكم ولما تتمتعون به من دراية في مجال البحث العلمي، فإن الباحث يتوجه 

إليكم راجياً تحكيم هذه الإستبانة وبيان آرائكم ومقترحاتكم في الصدق والصلاحية ، حيث انكم في 

ة عن الأسئلة الصفحات التالية ستجدون سلسلة من الأسئلة حول هذا الموضوع، لذا يرجى الإجاب

عند الإجابة المناسبة، وسيتم إستخدام البيانات ) �(المطروحة بكل صدق وموضوعية بوضع إشارة 
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لأغراض تحليلية فقط، كما وسيتم إستخدام النتائج لأغراض أكاديمية وعلمية بحته وليس لغيرها، 

  .شاكرا لكم تعاونكم ومشاركتكم في تقييم هذه الإستمارة

 الإحترام والتقدير وتفضلوا بقبول فائق

 ناصر خروب :الباحث

  الدكتور عبدالعزيز الشرباتي :المشرف 

  عنوان الدراسة

 في قطاع التجزئةالأداء التنظيمي و  أداء الموارد البشرية الأعمال الإلكترونية فيأثر قدرات 

  ""لاستثمارمجموعة سامح مول ل"دراسة حالة  الأردني

 مقياس الدراسة

 موافق بشدة موافق محايد وافقغير م غير موافق بشدة

1 2 3 4 5 
 

  الخصائص الديموغرافية والوظيفية لعينة الدراسة
  :الاسئلة المتعلقة بالمجيبين عن الاستمارة: السؤال الأول

  .اسبة لكعن الاجابة المن )�(الرجاء وضع أشارة 
  

 :العمر .1

     سنة 35 -26                             سنة    25 - 18      

  سنة فأكثر 46                            سنة 45 -36  
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  :الجنس .2

  أنثى             ذكر      
  
  

  :المستوى العلمي .3

  دبلوم كلية مجتمع              أقل من دبلوم كلية مجتمع 

  دراسات عليا              بكالوريوس   
  
  

  : عدد سنوات الخبرة في الوظيفة الحالية .4

    سنوات  10 -  6من           سنوات فأقل   5   

  سنة فأكثر 21من           سنة 20 -11من    
  
  

  :المسمى الوظيفي. 5

  )إدارة/  إداري(مدير                 )تنفيذي/ عام (مدير    

  )وحدة/  قسم( رئيس                            )مشروع/ فرع (مدير    

  
  .عن الاجابة المناسبة لك(/) شارة إالرجاء وضع 

  ة الخاصة بالعوامل المؤثرة بمتغيرات الدراسةالأسئل

  مقياس الدراسة
غير 
موافق 
  بشدة

)1(  

غير 
  موافق
  

)2(  

  محايد
  
 

 )3(  

  موافق
 
  

)4(  

موافق 
  بشدة
  

)5(  
  الأعمال الإلكترونية قدرات: المتغير المستقل

  الكفاءة :أولا

1  
تمكن الأعمال الإلكترونية الشركة من تحسين 

  .التنسيق مع الموردين
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2  
تساعد الأعمال الإلكترونية في الشركة من زيادة 

  .المعرفة عن الموردين
          

3  
تزيد الأعمال الإلكترونية من كفاءة العمليات 

  .الداخلية للمشتريات
          

            .معدلات دوران المخزون إلكترونيا تضبط الشركة  4

5  
الشركة بمطابقة البضائع المخرجة من  تقوم

  مع البضائع المستلمة بالفروع أليا المستودعات
          

6  
تراقب الشركة مواعيد تسليم البضائع في الوقت 

  .المحدد إلكترونيا
          

7  
تقلل الأعمال الإلكترونية الوقت في عملية إستلام 

  .البضائع
          

  المرونة: ثانيا

8  
تمكن الأعمال الإلكترونية الشركة من تغير 

  .شراءكميات البضائع في طلبات ال
          

9  
تقلل الأعمال الإلكترونية في الشركة الوقت اللازم 

 .لعمليات الشراء
          

10  
توفر الأعمال الإلكترونية للشركة معاينة البضائع 

  .المتشابهة من نفس الصنف باسعار مختلفة
          

11  
تزيد الأعمال الإلكترونية قدرة الشركة على التغير 

 .السريع في حجم المخزون
          

12  
تمكن الأعمال الإلكترونية الشركة للإطلاع على 

  .إحتياجات الموردين
          

13  
توفر الأعمال الإلكترونية نظام تمكين في توزيع 

 .الصلاحيات عند الحاجة
          

14  
او /تدعم الأعمال الإلكترونية طرائق دفع بنكية و

 .نقدية في جميع فروع الشركة
          

  الإبداع: ثالثا

          الأعمال الإلكترونية الشركة بتطوير  تساعد  15
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  .خططها بناء على التنبؤ بالطلب

16  
تزيد الأعمل الإلكترونية من سرعة عمليات 

  .تسويق المنتجات الجديدة
          

17  
الخدمات /توفر الأعمال الالكترونية المنتجات 

 .الجديدة للزبائن بالوقت المحدد
          

18  
لشركة من إستخدام تساعد الأعمال الإلكترونية ا

 .افكار الموردين في تطوير الأعمال
          

19  
تساهم الأعمال الإلكترونية في تشجيع الشركة 

  .العاملين لتطوير العمل وتقديم أفكار إبداعية
          

20  
تزيد الأعمال الإلكترونية من قدرة الشركة على 

  .الخدمات/الوصول للزبائن لتقديم المنتجات
          

21  
البضائع لدى  كة لزبائنها أحدثتوفر الشر 

 .الموردين من خلال الوسائل الإلكترونية
          

  التكلفة: رابعا

22  
تمكن الأعمال الإلكترونية الشركة من تخفيض 

  .تكاليف الشراء
          

23  
الفاقد / تقلل الأعمال الإلكترونية من نسب التالف

  بالتخزين
          

24  
لشراء تساعد الأعمال الإلكترونية الشركة ل
 .المباشر من المنتجين لتقليل التكاليف

          

25  
تقوم الشركة بأستقطاب أسعار تنافسية من شبكة 

  .الموردين إلكترونياً 
          

26  
تمكن الأعمال الإلكترونية الشركة من حساب 

  .التكاليف والأرباح بدقة
          

27  
تقلل الأعمال الإلكترونية من العمليات الإدارية 

  .الإعتماد/ ابقة اللازمة للمط
          

28  
تربط الشركة العروض المقدمة للزبائن بما 

  .يتناسب مع الكميات المتوفرة إلكترونيا
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  :أداء الموارد البشرية: المتغير التابع

  الإنتاجية: خامسا

29  
 تستخدم الشركة معايير لقياس إنتاجية الوحدات

 .إلكترونياً 
          

           .للموظفين لدى الشركة برنامج حوافز  30

31  
تساعد الأعمال الإلكترونية الشركة على تقييم 

  .أداء العاملين
          

32  
توفر الشركة دورات تدريبية متخصصة للعاملين 

 .لكترونياً ’
          

33  
تضبط الشركة تطبيق توزيع المسؤوليات 

  .والصلاحيات بين الوحدات التنظيمية إلكترونياً 
          

34 
كترونية من نسبة الأخطاء في تقلل الأعمال الإل

 .عمليات الموارد البشرية
          

35 
تقيس الشركة إلكترونياً حجم الإنجاز اليومي 

  .للموظفين بما يتلائم مع المطلوب
          

  الأداء التنظيمي: المتغير التابع

  الحصة السوقية: سادسا

36  
تزيد الأعمال الإلكترونة من الحصة السوقية 

 .للشركة
          

37  
توفر الأعمال الإلكترونية بدائل مناسبة للزبائن 

 .لجميع البضائع
          

38 
تقدم الأعمال الإلكترونية عروض متكاملة لتلبية 

  .شرائح الزبائن
          

39 
الأعمال الإلكترونية عروض الشركة في  تنشر

 .جميع المناطق الجغرافية
          

          تساعد الأعمال الإلكترونية الشركة بدراسة سلة   40
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  .المستهلك ضمن المناطق الجغرافية المتنوعة

41 
تساعد الأعمال الإلكترونية الشركة على دراسة 

  .جدوى التوسع في مناطق جديدة
          

42 
تقلل الأعمال الإلكترونية من إحتياج الشركة 

  .للعمالة في المناطق الناشئة
          

  الربحية: سابعا

            .بيعات الإجماليةتزيد الأعمال الإلكترونية من الم 43

44 
تسهل الأعمال الإلكترونية من توزيع تكاليف 

  .الخدمات بين الشركة والموردين
          

45 
تخفض الأعمال الإلكترونية من تكلفة البيع 

  .المباشر للزبون
          

46 
توفر الشركة احتياجات شرائح مختلفة من الزبائن 

 .إلكترونيا
          

47 
الإكترونية من معدل العائد تزيد اعمال الموظفين 

  .على الإستثمار التشغيلي
          

48 
تقلل الأعمال الإكترونية من نسبة التكاليف 

  .التشغيلية بالفروع
          

49 
تقلل الأعمال الإلكترونية من الفاقد البيعي من 

  .خلال التنسيق المباشر بين المورد وفروع الشركة
          

  :الزبائن/رضا العملاء: ثامنا

50 
توفر الأعمال الإكترونية حماية لبيانات الزبائن 

 .الخاصة
          

           .تسعى الشركة لمعرفة رغبات الزبائن إلكترونياً  51

52 
تهتم الشركة بجميع شكاوى العملاء المقدمة 

  .إلكترونيا
          

53 
تقيم الأعمال الإلكترونية خدمة ما بعد البيع  

  .المقدمة للزبائن
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54 
عمال الإلكترونية الزبائن على معرفة تساعد الأ

  .تفاصيل المنتجات المعروضة
          

            .تقيس الشركة معدل الإحتفاظ بالزبائن إلكترونياً  55

            .تزيد الأعمال الإلكترونية من خدمة الزبائن 56
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للقب العلميالإسم وا الرقم  مكان العمل التخصص 

د محمد عبد العال النعيمي.أ 1 دارة اعمالإ   جامعة الشرق الاوسط 
د كامل المغربي.أ 2 دارة اعمالإ   جامعة الشرق الاوسط 
إسعود المحاميد . د 3  جامعة الشرق الاوسط الأعمال الإلكترونية 
هنادي سلامة. د 4 نيةالأعمال الإلكترو    جامعة الشرق الاوسط 
عبد العزيز الشرباتي. د 5 دارة اعمالإ   جامعة الشرق الاوسط 
احمد علي صالح. د 6 دارة اعمالإ   جامعة الشرق الاوسط 
سمير الجبالي. د 7  جامعة الشرق الاوسط إدارة أعمال  
8. أمجد طويقات . د  دارة اعمالإ   جامعة الشرق الاوسط 
9. أمجد طويقات. د  ة اعمالدار إ   جامعة الشرق الاوسط 
10. هيثم حجازي. د  رة اعمالإدا   جامعة الشرق الاوسط 
11. نضال الصالحي. د  دارة اعمالإ   جامعة الشرق الاوسط 
12. هبة ناصر الدين. د   جامعة الشرق الاوسط تكنولوجيا المعلومات  
13. صادق الحموز. د   جامعة الشرق الاوسط تكنولوجيا المعلومات 
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