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ABSTRACT 

There are many complaints from the users and decision-makers towards the electronic information services 

as well as the delay in these services in the electronic business application programs at the informatics 

institutes. This indicates the low levels in the quality of performance of business application programs. The 

study has aimed to define the quality standards for electronic business application programs, to measure the 

quality levels and the importance of each performance standard, knowing the dissatisfaction of the users 

about the technical services and applications provided by the application programs, to determine the factors, 

and the reasons that affect the performance and the lack of user satisfaction, and to identify technical 

services and applications that are provided by business application programs in informatics institutions.The 

descriptive approach and the analytical method were adopted in the study, and a set of measurements are 

used to find out the statistics such as the end central limit theory, and Z and T testes. This paper has adapted 

new model with seven main standards including sixteen sub-standards to measure the level of the 

application standard quality of electronic business application programs as well as their importance at work. 

The results showed that the level of interest was directed to six main criteria with a high degree of 

importance, such as the criterion of flexibility, reliability, accuracy, speed of response and the criterion of 

achieving goals, while the criterion of inclusivity has obtained an important level. As for the performance 

level corresponding to all the criteria, it was low to medium (1-3 of five degrees representing the level of 

performance for the quality of the systems), with the exception of the reliability and confidence standard of 

the information provided, which can be approximated to the high performance level, with malfunctions in 

the electronic work of the systems with attempts to fix the existing malfunction. Finally, a set of 

recommendations was developed. 

A R T I C L E  I N F O  
Article history: 

Received  06/11/2019 

Received in revised form   17/01/2020 

Accepted  20/03/2020 

Available online  15/07/2020 

 



ARID International Journal of Informetrics (AIJI) VOL: 1, NO 1, July 2020 

 
 

 
 
 

95 

ARID International Journal of Informetrics (AIJI) 

 
 

Keywords: informetrics, Quality, electronic business application programs (EBAP), informatics institutes, 

user satisfaction. 

 

 ملخصال

تكمن المشكلة في وجود شكاوي عديدة  من المستفيدين  ومتخذي القرارات في المؤسسات المعلوماتية عن اداء منظومات الاعمال 

الالكترونية القائمة  متمثلة بتاخر وصول  المعلومات والخدمات المقدمة وبالتالي قلة رضاهم عن هذه  الخدمات،  مما يدل على 

الجودة وعمل منظومات الاعمال الالكترونية. و قد سعت اهداف الدراسة الى تحديد معايير جودة وجود مستويات غير مقنعة  في 

منظومات الاعمال الالكترونية، و قياس مستويات جودة واهمية كل معيار منفذ في الاداء، ومعرفة رضا المستفيدين عن الخدمات 

والاسباب المؤثرة في اداء المنظومات وقلة رضا المستفيد، و اخيراً والتطبيقات الفنية التي تقدمها المنظومات، وتثبيت العوامل 

التعرف على الخدمات والتطبيقات الفنية التي تقدمها منظومات الاعمال الالكترونية  في المؤسسات المعلوماتية.  و قد تم اعتماد 

من الاساليب الاحصائية  المعتمدة مثل المنهج الوصفي و الاسلوب التحليلي في الدراسة، واستخدمت مجموعة من القياسات ض

 16مع تبني نموذج جديد تضمّن سبعة معايير رئيسية  بـ )   Tواختبار  Z)النظرية النهائية المركزية( والاختبارات مثل اختبار 

ل . وتم التوصل معيار فرعي(  لقياس مستوى تطبيق معايير جودة منظومات الاعمال الالكترونية في ادائها  مقابل اهميتها في العم

ً لـستة معايير رئيسية بدرجة عالية الاهمية مثل معيار المرونة  الى مجموعة من النتائج منها ان مستوى الاهتمام كان موجها

والاعتمادية والدقة وسرعة الاستجابة ومعيار تحقيق الاهداف، اما معيار الشمولية فقد حصل على مستوى مهم. اما بالنسبة 

من خمس درجات تمثل مستوى الاداء لجودة  3-1مقابل لجميع المعايير فقد كان منخفضا الى متوسط )لمستوى الاداء ال

المنظومات(، بإستثناء معيار الاعتمادية والثقة بالمعلومات المقدمة و الذي يمكن تقريبه الى مستوى الاداء المرتفع، مع وجود 

 ح العطل القائم.اعطال في العمل الالكتروني للمنظومات مع محاولات اصلا

 الكلمات المفتاحية : قياسات المعلومات ، الجودة ، منظمومات الأعمال الإلكترونية ، المؤسسات المعلوماتية، رضا المستفيدين.
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 المقدمة .1

والتج ؛شببباح ااتفا اع واتااع ئما  ات و؛ل و نلا و   إن السبببال الس في نج ح ال الماتماع د لل لد للل ال الفم لمات ا؛ ا    

ئـبببـبببـبببودول دميه إن ؛ اف ا الماتمم وـبببـبببه ال ـبببللل ال الفم لمات ا؛ ا  ة م ا  م ؛ ،د، كم م الماتمم  ت وا تسا  وف،ل ؛اانسفم ت 

الطلدلت و؛خففض ال لء  و؛خففض ال  لل التسببلدةفم ت وادالل الماف اع ت و؛يةفأ ةئد   إحتا فم ت و؛يةفأ وياكببل ئد  المو 

الاا؛ج ئه المات اع الم فامت و؛خففض التيالفف. ود و اضا المستففوده  احاا ةونس نج ؛يةفأ ال للل وه خال إشااع ااتفا ا؛ م 

واتاا؛ مت ود تاس ال مفل المشببباح والساضبببج وكبببفدم لخدأ وف،ل ؛اانسبببفم   نةو ةلع ادالل الماانسبببمت وادالل ؛ل  اع ال ماء إل   

دأ وااخ ؛يتل نفه  للل الخووم وس؛ام نج تادم الأ مفم  متغفس اكببتسا؛ف ج لتيسببفه لا م اضببا ال ماء . لإل ت نمن اكببتمساا خ

الماتمم نج السببببلو دتل ف ئد  ؛ميا ا وه ؛ةودم الخووم إلج ئما  ا ومسببببتل   للل دتفأ وح المسببببتل  الإظ ؛ةووه الماتماع 

لواع و؛طلا ا نج واتلواع الأئمال الإليتسوحفم  نج الألاء  المؤكسجت ونج المؤكساع الماانسم. ووح لخلل ؛ياللل فا الم د

 ةلل  افسل نج لنح ئسوم ال مل إل  الأوام  واع ل،اوا ؛اففإ ات و؛طافة ا نج ال مل وشببسو   -ئد  و ه الخصببل  –الم دلوا؛فم 

الج ؛سببب ل إ ساءاع اا؛صبببال وفه وختدف الإلاااع  ت ودةدل ال للل المييمم التج ؛د،م التاففإ ةن ديلن خالفا وه الأخطاءت ووالت

وه ااكببتخوام اللا جت وديةأ  فاءل خ،حفم ئالفمت ودنببمه ؛ةودم خوواع ةننببلت وداسببا الإ ساءاعت ووا إل   ول  وه نلا وت 

ه وسبببببتلداع  لالم لدطملل  ناح ا ؛يةأ ئمةا دأخإ ووا وواتلواع الأئمال الإليتسوحج ل وواا؛اا  ال للل والألاء  الإليتسوحج   

 مو إه المستلداع

 ظ وؤكسمت وخدأة نج اللاواع وفه وةااحم و ةو والسمال الافاحاعت وئسض ؛شيفل ةو ؛اسفأم المستخوم وا  م :الاول المستوى  

 الاتم وه وختدفم ئودول وصبببالا وه وسبببتةال وفاحاع ئد  دةلم نة دميه الاتام  إا ووثلنف ات  الإلاااع  مفح وفه ولاول وا  م

 .  و ا والآلفم الفوودم

كتثماااع لتيةفأ اللدل  ؛ياللل فا  ةولا  نتح :الثاني المستوى  نج تل " ئمدفم إ ساء نج ظل لدمستففوده ة اس وإوياحاع ا

 .و سنته نج وادستل لم سنم الأكاكفم  الافاحاع نيص دستطفح المستخوم ةن وم ا "   الأئماو

 نج التغفساع ؛ألفساع ؛يا ج المستةال ةظ وؤكسم و افم ئد  وةادفي إكةا  دميه  اا – الميا ال حماوج ؛ااج :الثالث المستوى

 واكببببتثماا لدل تت ةئد   اكببببتثماا ؛يةفأ خال وه واتلواع الأئمال الإليتسوحفم نج المؤكببببسبببباع الم دلوا؛فم    للل وةادفي

 .الإليتسوحفم نف ا التطافةاع و؛طلدس المتاامت الملاال

كدلك المؤكساع المستمس    ةلاء  نج و لل؛ه الإليتسوحج  ال مل ؛ اه ال اودم الما اع و؛ا فل ؛طلدس نجلفي  إا واسلت وإحما 

 الألاء  ل للل حتام ؛يلده  ووياولمنف ات  ال اودفه ئاو ومف،ل  للل لةانم خدأ  ووالتالج وإلاا؛ ام افم والوااكببببم المؤكببببسبببباع ال
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ل ات  ةئد   اكببتثماا لةلائو الافاحاعت و؛يةفأ ت وو ا ؛نببمه المؤكببسبباع الودملوم والتةلدم الووادم لدمتاو م دخنببح الإليتسوحج 

 لد مل الووادم الس اوم. وإوا  س  ول  نت و المؤكببببسبببباع وا؛ ا ةوام ومااكببببم اتمفم ةننببببل وشببببيل الةساا وتخإ لئم وضببببمان 

ت و للل وائتمالدمت ولل فمت  ثسة ال مل ولفيلن الإليتسوحجت الألاء  نج الياصببببببدم الأخطاء حسببببببام وه لديو الةا م  الإليتسوحج 

 و لائو ال اودم الماتلواع لصببفاحمونائدم   ومف،ل ئمل نسو ؛ااجوالإصببساا نج ائتمال الاماوج التس فافم نج ال مل وه واطدأ 

 ويث اكببببببباع وت ولل نج  إا الم الت وا ام. ووه  إه الماطدةاع و وع لاالمتاام  لدملاال ةئد   اكبببببببتثماا ديةأ وما وفاحا؛ ا

الإظ  شف ئه ةو ه الةصلا نج وستل  الخووم المةووم الإظ ةكفس  (65-21)ئاوالميسهت الصفياع ؛لنفأ ويمو ئاوالميسه 

و؛يودو الألاء  الف د  لأو ال  للل ئه شبببببياو  و ض ال ماءت و و  إل  الت س  ئد  ة م الأو ال التج ؛شبببببيل  للل الخوومت 

و؛لصببدت الوااكببم إل  ة مفم  مفح ال ااصببس التج ؛شببيل  للل الخووم ت وو لل اختاناع نج  .الخووم وه و  م حتس المسببتففو

وسبببتل  ةلاء ال ااصبببس التج ؛شبببيل  للل الخوومت وو لل ؛فاوع واضبببح وفه ة مفم  مفح ال ااصبببس التج ؛شبببيل  للل الخووم ت 

 .لاء   إه ال ااصس نج اللا ح ال مدجولا م ة

إل   الت س  ئد  الخوواع التج  ونت  (450-431ت الصبفياع 2001) مصباحجت  اافل وه ئاوالله  مصباحجونج لااكبم ةخس  ل   

تأ فل و؛وادل  فا و مام الإلاال  ال د فم الم دلواعت ووو  ا ت ةوم وه خال ؛ةا فم الم دلواعت والت س  ئد  ؛ ال اودفه ئد  ؛ةا

ئلا أ اكبببببببتخوام ؛ةافم الم دلواعت ؛لصبببببببدت إل  ةن  دم الووااع التوادافم نج و ال ؛ةافم الم دلواعت ووا  ل  ودو نج و ال 

 التةافم ت إا ةح ا لم ؛ تم وتوادل ال اودفه ئد  الايل المطدل  .

ت صبببفيم 2012)الشببب سودجت  ونج لااكبببم  لدو تلال اح ام ئدج ؛لنفأ  ا تمت وا؛ ا اع ال للل نج حتم الم دلواع الميلكبببام    

ال مل الم تمول نف ات و؛يودو الأو ال  ت و ونت إل  ؛يودو ا؛ ا اع ال للل نج حتم الم دلواع الميلكبببببببامت و؛ةلدم  سو(45

 المسبببببببتففوده وا ا ت وئسض حماوج ؛طافةفم  مفم لألاء  الاتمت واكبببببببتخوام حماوج ويل  ل فيدفم ل للل الاتمت و؛يودو اا اعا

وحتسدم الطلاوفس( حيل ا؛ ا اع ال للل  ال مدفاع ) الاسو م الخطفمت وحملوج لودل ةظ الاملوج الثاا ج ت والتفسببفس اا تصببالظت

ت و ( Conformanceت و )لا ببم المطبباوةببم لدم ببادفس والملاصبببببببفبباع(Performance لنج الاتم المتمثدببم   )  سو ال مبب

ت وخسج االايث وم ملئم حتا جت وا ام ةن ااحفصال نج  سو  Reliability) ت والمصوا فم Proper use)ااكتخوام المااكل

حتسدبببم الطلاوفس  وةن ؛طافألاتم الم دلوببباع الميلكبببببببابببم ل بببا ا؛ بببا بببانم خبببووببباع الايبببث  الآلجت والاتم الآلفبببم.  ال مبببل
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ح ااه نج خوواع الايث  الآلج وااء ئد  الأكببببدل  المسببببتخوم. وةن ؛طافأ   و ة و (M/ M/ C  )   (∞/∞ /GD):واملو  ا

 .الاتم الآلفم ال اودم وحملوج لودل والتفسفس اا تصالظ( ئد  ئمل الاتم الآلفم ةلات ةن  ااك ض فا نج  فاءل )الاسو م الخطفم

 

واالم اكبببتخوام  -و ال الوااكبببم  -وه خال اكبببتةساء وا ح ةلاء  واتلواع  الأئمال نج المؤكبببسببباع الم دلوا؛فم   :  المشككك  ة

ال اودفه لدماتلواعت ؛افه و لل ص لواع نج الم دلواع المستس  م وه افث ل ت ا ت و؛أخس وصلل ات وو لل شياو  وه  ال 

ئد  و لل وسبببببتلداع تفس وةا م  نج ال للل. ونج ضبببببلء ول  دميه ؛دخفص المسبببببتففوده وا ات ووالتالج  دم السضبببببا  ومادول 

 المشيدم الايثف  نج التساؤاع التالفمم

. فف ؛ؤلس واتلواع الأئمال الإليتسوحفم  ئد   ةلاء  الخوواع  المل  م لدمسبببببببتففوده و؛طافةا؛ ا الفافم نج المؤكبببببببسببببببباع 1

 الم دلوا؛فم ؟

 و ادفس واتلواع الأئمال الإليتسوحفمت وة مفت ا نج ال مل  ؟.  فف ؛يول وستلداع  للل  ؛طافأ 2

 للل واتلواع الأئمال الإليتسوحفم المل  م حيل خوواع المسبببببتففوده  وا ج الأكببببباا  التج ةلع إل   احخفاض وسبببببتلداع -3

 و؛طافةا؛ ا الفافم نج المؤكساع الم دلوا؛فم؟

اتلواع الأئمال الإليتسوحفمت و  فاس وسبببببببتلداع  للل وة مفم  ل ؛يودو و ادفس  للل و الأهداف : توجهت الأهداف نحو  

و فاا وافإ نج الألاءت وو سنم اضبببببببا المسبببببببتففوده ئه الخوواعت والتطافةاع الفافم التج ؛ةوو ا الماتلواعت و؛ثافت ال لاول 

والتطافةاع الفافم التج ؛ةوو ا والأكبباا  المؤلسل نج ةلاء  الماتلواع و دم اضببا المسببتففو ت إضببانم إل  الت س  ئد  الخوواع  

 واتلواع الأئمال الإليتسوحفم  نج المؤكساع الم دلوا؛فم .ت.. 

 مأما الفرضيات، فهي  

ةوو ا 1 فم التج ؛ ةاع الفا فم المل  م حيل خوواع الم دلواع والتطاف . إن ضببببببب ف  للل و ادفس واتلواع الأئمال الإليتسوح

 لدمستففوده ؛ لل إل  م

 ل ال اودفه ئد  الماتلواع .ة .  دم  فاء    

  .  دم نائدفم  لائو الافاحاع ال اودم نج الماتلواع وةااحم وأ وان ا المسكلوم.   
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. إن احخفاض اضببببببا المسببببببتففوده ئه ةلاء  واتلواع الأئمال الإليتسوحفم حيل خوواع المسببببببتففوده د لل إل    صببببببلا نج 2

 ولاصفاع الماتلواع .

؛لنفس المااخ المااكببببل لساام المسببببتففوده وح ا تصببببالداع ؛ مل ئد  ؛يةفأ اليسببببل الاام  دمج نجو؛أ؛ج ة مفم  إا ال مل ال 

اكببببتمساا الخووم و؛طلدس ا  وول  لتلنفس ةكببببسع الطسوت وة ثس ا نائدفم وه خال ؛لنفس ةاو  الأحتمم والخوواعت والتةدفل 

خوواع وما دؤلظ إل  ادالل  فاء؛ ات ووياولم ادالل اضبببببا وه الأئمال السو؛فافمت والتل ه حيل خووم المسبببببتففوده لتيسبببببفه ال

المسبببتففودهت ولئم وتخإ الةساات وادالل  فاءل ال مل الميلكبببلت إضبببانم إل  ادالل اان م المؤكبببسببباع الم دلوا؛فم. و؛م ائتمال 

 الما ج اللصف  التيدفدج وائتمال ةكالفل حلئفم و مفم . 
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  [ نمن ؛لادح اللكبببا اليسببباوج لد فام  n  ≥30 وكبببيااا واه  ل ال فااع ال شبببلا فم المميام واع الي م اليافس ] 2و؛ااداه

 دتلاع ؛لاد ا  اف فا .

  . اكتخوم إاصاء ااختااا التالج م 

n

S
0

 

 ا م ال فام   :n            م وتلكا ال فام  افث إن 

 S:         0ااحيسا  الم فااظ لد فام م المتلكا المفسوض لدم تمح 

 اكتخوام إاصاء ااختااا التالجم ج.
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 
n

00

0

1 






 

   ا م الم تمح   :nافث ةن    


 م الاسام نج ال فام             

      :  0          الاسام المفسوضم نج الم تمح 

 م افث ؛م اكتطاع آااء  ل وه م الجوانب النوعية –2

 ة. المستففوون ومه نف م وتخإو الةساااع وه واتلواع الأئمال الإليتسوحفم 

   .  ال اودلن ئد  الماتلواع. 

 المجتمع وعينة الدراسة

 )ال ول اليدج لد اودفه( ئد  الماتلواع. 32و تمح الوااكم الإظ ؛م الت اول و ه  م ال اودلن نج الماتلواعت ودادغ ئول م  -1

 ( وستففو ح ا ج.  120ال ال فام )المستففوون  وئول ةنس  -2

 واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات ضمن  الجانب العم ي وتعرضت ل صدق الظاهري والثبات  . 

الدغلدم  ةوا اليوول المياحفم ئشببسل وؤكببسبباع و دلوا؛فم لم ؛إ س ةكببما  ا  لأكبباا  ؛خص وؤكببسببا؛ م وظسو  ال مل. واليوول

 واع كلاء ال سوفم ةو اا اافم.الم دلواع المستخووم نج الماتل

 ملمس؛اطم وما دأ؛ج للل واتلواع الأئمال الإليتسوحفممووادمت اوو وه ؛ سدف ال لللت وةو ال ا امالجانب النظري في الدراسة  

 لفقرة الأولى : تعريف الجودة ومفهومهاا

والإحتاج الصبباائجت وا؛سبب ت لا سل ؛طافةا؛ه نفما و و  ويفث ةصبباح دشببمل الإحتاج  نج ووادم اا تمام وه اا؛اا وُصببطدح "ال للل"

   ( 2010)واتلات  و و ؛ ولّع ؛ سدفاع ال للل  ووه وفا ا وا ؛ااوله  اوه واتلا نج و  مه وه السدح والخوواع ويانم ةشيالهت

وة الم ةظ ة؛  وال فو وه الةلل والف ل ت وة ال الشبببببجء  ت وال فو حةفض السلظء ت لل"افث دس   ةن ةصبببببل  دمم ال للل  ل "
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و؛ اج  نال للل ؛ اج ئاوه صفم ةو لا م ؛فلو دمتدي ا شئ وات  ,2004)(Oxford ةظ صاا  فوا.ةوا  اولس ة سفلال  لله ت

نفس  ال للل  .Edwards Deming16)(Deming, 1982, p 1اجو  ةوا ل  .لا م ااوتفاا لالئفم و فام وه الماتج ةو الخووم  

),  -Grospy, 1984. , pp. 59وناء الماتجَ ويا اع المسبتففو االفا ووسبتةاا " و"؛دافم وتطدااع المسبتففو"  اةا  لت سدفةح ا "

87) Philip Crosby.  واءوم اكتخواواع المستففو"  اةاـــ  لت سدف" (Guran, 1988 , pp. 105- 106)Joseph Juran 

ت"ةوّل  وه ةحشأ واوة Armund Feigenbaum(feigenbaum, 1961) نف اااوم"؛يةفأ ؛ل ّ اع المستففوده"  اةا  لت سدف .و

ال للل ةح ا الماتجَ )(67ت صببفيم 2004) فالات  Ishikiwaودُ سّ   إدشببياوا) "ال للل  لح ا  وسببؤولفم  لّ  نسلف نج المؤكببسببم"

  ."الماتجَُ الأ ثسُ إ تصالدم  والأ ثسُ نا ول ت و ل الإظ دسض  المستففو لووا "ال فو 

 ول ته وناا ةح ا ال مل الإ؛ةان وه المف لم دةتتفه وما الشج   ل ن  وااوتفااود س  ك فو وس لل  اكم  ال للل وأح ا السدالل 

 ةو لدماتج والخصبببا ص الماوح ؛ياول نمح ا  للللدISO 8402 الأد،و ضبببمه ولاصبببفته ؛ سدف  مالهت ةوا إل   دؤل  الإظ

ت ضببما ا و سنم ةو ويوولل ووتطدااع ااتفا اع ؛دافم ؛ميه وه  وصببلال وا خووم
(

 ودس  ةامو شببماو وحلا الوده السببفو الثدثفان 

الاتس إل    لّ  حشبا ف ئد  ةحه ةن ال للل د ل ةن ؛ودس ا إلاال  ال للل التج  ل ا و و اوكبح  لتشبمل (91ت صبفيم 2005) اكبمت 

وأح ا واتلواع وه الم امّ  فم"  ف الملاال المتاام  (tasks)و ملئمٌ وه "ال مدفاع" المتساوطم  افث ؛ُ سَّ  "ال مد التج ؛لُظّ 

افث    ( 2005)شمفو و الثدثفان ت  فمم ونانم ودؤ و ول   لادف  فالاوغسض ؛يلدل المُوخاع إل   وُخس اعت وح ؛يةفأ  

؛يلن إلاال  ال للل و ملئم وه الأحشطم التج ؛ و  إل   ؛ سدف ئول و فه وه الأ وا ت و؛يةفة ا  وه خال ااكتخوام الأوثل 

 لدملاال المتاام

  (87ت صفيم 2000)الصااغت  (107ت صفيم 2004) فالات  الفقرة الثانية:  تعريف المنظومات االإل ترونية للأداء 

نسال (ت والأSoftwareالاسو فم )(ت والميلحاع Hardware ج و ملئم وتساوطم وه الميلحاع المالدم لدياكبببببببااع الآلفم )

(Users( حاع والم دلواع م وه ( التج ؛ مبل وطسدةبم وتيباودبProcess( توالإ ساءاع )Data and Information( ت والافبا

ةساات و؛ةودم خوواع ؛ مفح و؛خ،ده لم ؛يلدل )و ال م( الافاحاع الموخدم نف ا إل   و دلواع  اودم لاكبببببببتخوامت ؛ففو نج ا؛خاو ال

 . ةننل
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 )T.J.Leary & William, p. 42( -:حسب المهام التي تقوم بها إلىالإل ترونية الفقرة الثالثة : تصنيف المنظومات 

م و ج وسو فاع ح ا فم  Business Application programs(EBAP) Electronicمنظومات الأعمال الإل ترونية . 1

اللظفففم للأئمال وثل م واتلواع المياكببببببام توواتلواع شببببببؤون الأنسال ت وواتلواع الأئمال الإليتسوحفم ؛تااول الم ااع 

 وواتلواع الخوواع المااشسل وتفس ا.

تووه ةوثدت بببا م الماتلوببباع  Scientific Application programs  Electronicالمنظومكككات الإل ترونيكككة الع ميكككة. 2

 لطاف فم ت وال دلم ال اوكفم والسداضفم .المستخووم نج ةويا  ال دلم ا

ودانبببلظ ؛يت ا وا ج الماتلواع التج لم دتم ؛صبببافف ا لماتلواع الأئمال الإليتسوحفمت ةو واتلواع ئدمفم  منظومات أخرى. 3

لإليتسوحفم  ت وثل م الماتلواع المسبتخووم نج الت دفم ت والملكبفة  توالةاحلن توالفالن توكبفتم التس ف، ئد  واتلواع الأئمال ا

 وائتااا ا ولضلع الوااكم

)الصببااغت ؛طافةاع الياكببل  نج  (232ت صببفيم 2000) هت الفقرة الرابعة:  أنماط المنظومات الإل ترونية في أداء  الأعمال 

 :(2000حتم الم دلواعت 

 الملائم .. حما الماتلواع 1

 . حما الماتلواع المتياودم الافاحاع .2

 . الماتلواع المتياودم نج التطافةاع .3

)شبببببببا فهت (  electronic services application programs الفقرة الخامسكككككككة:  المنظومات الإل ترونية الخدمية  

م؛تفح الماتلواع الخووفم خووم تفس ودملكم ت دةوا  فمت ا وااشسل (78-77ت الصفياع  2000)ئاشلات  (374)ل.ن(ت صفيم 

المسبببببببتففو و ت ؛ةودم الخووم ت و؛تمف، الماتلواع الخووفم وأن الطدااع ئدف ا وتغفسل ويثسل اسبببببببل اتام وةوواو المسبببببببتففو . 

الخووم ت و ثفس وه الماتلواع الخووفم ؛ تمو ئد  وسببببتل  و للل ةلاء  الةا مفه ئد   وال للل لا ما  وتغفسل اسببببل خاسل وةوم

؛ةودم  إه الخوواع ت والمتاو م نج الماتلواع الخووفم ؛س؛ي، ئد  ؛ونأ المسبببببتففوده و؛دافم اتاا؛ م نج ة ل و ت وميه ت ووأ ل 

  لأح ا ؛ تمو ة ثس ئد  ال اول الاشبببببببسظ ت ولفي ئد  ؛يدفم وميام . ووه الصببببببب ل  فاس اليفاءل نج  إه الماتلواع الخووفم 

  -الم واع  ما نج الماتلواع التصاف فم ت و؛ و  الماتلواع الخووفم إل   الأتساض التالفم م
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 . و ال م وشيدم و فام اولت نج حشا   ا م لتيةفأ  و  و فه .1

 و؛يدفم ة ل.. ؛يسفه ةلاء  حشا   ا م و فه  لديصلل ئد  حتا ج واع  للل ةننلت 2

 . ؛صمفم واتلواع خووفم اودثم  لألاء  حشا  وستةادج و فه  ومستل  ةلاء  ويولت  وواتا ج وتل  م وو فام .  3

 . اللصلل إل   الم دلوم المطدلوم نج الل ت المااكل .4

 م(106-105ت الصفياع 2000) هت   David, p. 181( (الإل ترونية  الفقرة السادسة:  مميزات المنظومات

. ؛شببغفل كببسدح ول فأ لدافاحاع م  وا؛ ا ئد  ؛شببغفل 4.  ائول وتياودم لدافاحاع .3. اكببتخوام التةافاع المتةووم .2. الشببمللفم . 1

. حةل كبببببببسدح لدم دلواع م ؛لنس 6 افس لدغادم وه الم دلواع ..  ا م ؛خ،دافم ئالفم م ؛تفح ؛خ،ده  م 5الافاحاع وسبببببببسئم نا ةم .

. ؛ اول نلاظ ووتلاصل وح الم دلواع م ؛تفح لدمستخووفه الةفام واكتفساااع واليصلل ئد  7؛واول وحةل كسدح لدم دلواع .

 إ اواع وصلال نلادم ووتلاصدم .

. لئم 9سال ال اودفه والماتلواع وح الماتماع الخاا فم .. اوا وسببببتخووج الاتام والأ سا  الخاا فم م اوا الماتمم ةو الأن8

. المااتاع المتغفسل 14.الامإ م .13. ؛ماد، الخووم .12. الس اوم الآحفم والفلادم .11. لئم الإا سل التاتفمفم .10ا؛خاو الةساا .

. 

المسكككككككتخدمة في ديام جودة منظومات الأعمال   Measures and Standardsالفقرة السكككككككابعة : المقاييا والمعايير 

م ؛ل و و ملئم وه المةادفي والم ادفس التج ؛ و  لدلصببببببلل إل    للل وخس اع   الإل ترونية  بالمؤسككككككسككككككات المع وماتية

 واتلواع الأئمال الإليتسوحفم نج المؤكساع الم دلوا؛فم  المل  م حيل خوواع المستففوده دميه ؛يودو ا واا؛جم

لملا  ببم اس ببم المتغفساع ووتطدابباع و تمح المسبببببببتففببوده ت والةببوال ئد  ؛يببودببث الاتببامت  Flexibilityا المسوحببم .و فببا1

 و؛طلدسه  لنمان ؛لانةه وح اكتسا؛ف فم ال مل 

ل م ةظ الةوال ئد  ائتمال و تمح المسبببببتففوده ئد  إوياحاع الاتام نج ؛ةودم الخوواع واليدل Reliability. و فاا اائتمالدم 2

 ووا م ئالفم وه الثةم . Tasksالمست ونم ت وةلاء  اللظا ف والم ام 

 م وم ا  ؛ةودم ولال الم دلواع وصلال صيفيم خالفم وه الأخطاء لمتخإظ الةساا . Accuracy. و فاا الو م 3
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ا؛خاو الةساااع  م ةظ  وال الم دلواع نج ااكببببتخوام ئاو الطدلت ولوا ا نج ؛سشببببفو ولئم Relevance. و فاا الصبببباافم 4

 الصا ام ئاو اليا م .

م وم ا   وال الاتام ئد  ااكببت اوم لطدل المسببتففو وسببسئم ونج و ت Accessiblity. و فاا اللصببلل ةو كببسئم ااكببت اوم 5

  صفس دفصل وفه  دل الم دلواع واليصلل ئدف ا .

المساام الم دلوا؛فم المتياودم التج دةوو ا الاتام م و إا الم فاا د اج لا م التغطفم ةو  COmprehenesive. و فاا الشملل 6

 لم تمح المستففوده وصلال شاودم لاكتفالل وا ا و؛يلدد ا إل    فمم ونانم . 

و إا الم فاا دس؛اا وتيةفأ نائدفم واتلواع ةلاء   الأئمال وه  planning objectives. و فاا ؛يةفأ الأ وا  المسكببلومم 7

 الماتلواع وه الأ وا  المسكلوم ل ا.خال المو  الإظ ؛يةةه 

 و إه الم ادفس ؛م ائتمال ا نج  إه الوااكم

 الفقرة الثامنة: تعريف المصط حات المستخدمة في الدراسة:  

 ج و ملئم وه الافاحاع المس؛اطم  (107ت صفيم 2001)السوف جت  (12ت صفيم 1990)ااكت    Databaseدواعد البيانات  -1

( توحماوج إلخال الافاحاع Tablesوملضببلع و فهت ودتم ؛اتفم ؛د  الافاحاع نج ودف  ائول وفاحاع ةكبباكببج نج صببلال  واول )

(Forms( تواكت اواع )Queries( تو؛ةاادس )Reports( واختصاااع )Macros( توواواع حمطفم )Modulesوما )  دتفح

الت اول وح الافاحاع وطسدةم شبببببببمللفم وواتمم ؛داجّ اااتفا اع المختدفم لمتخإ الةساا  وه افث السبببببببسئمت وحلئفم الافاحاع 

المطدلوم  ويفث دسبب ل ؛خ،دا ا واكببتس ائ ا لغسض ؛ ودد ات ةو الإضببانم إلف ا تةو ااكببتفسبباا ئه ويلحا؛ ا ت ةو إئوال التةاادس 

       (237ت صفيم  2002)المغسوجت    (185ت صفيم 2002) اودد ج و الساوسا جت  وه وا   ا

ةل ئالل وه واواع الم ال م المس ،دم )   Outputالمخرجات   -2 فاحاع ةو و دلواع ؛ا ( لدياكبببببببل  CPUم ج ئااال ئه و

ودتم  فاس ةلاء   )داكببفهت ل.ن( .  printerةو الطاو م  screenوالإا سل الس فسببم له إل   وكببفدم إخساج و دلواع ت وثل الشبباشببم 

واائتمبال ئد  آلفبم ئدمفبم وئمدفبم ؛ مبل ئد  واباء حمباوجت ووضبببببببح و بادفس ؛يبول  وخس اع واتلواع الأئمبال الإليتسوحفبم 

ولاكببببطت ا وسببببتلداع الألاء  نج وخس اع الماتلواع ال اودم نج المؤكببببسبببباع الم دلوا؛فم ت و؛يدل حةا  النبببب ف  لفتم إ ساء 

إل   خوواع ووات اع ؛يةأ اضببببا المسببببتففوده واتاا؛ م ت و؛مثل  إه المخس اع ووخاع  التةلدم ئد  ةكبببباكبببب ات واللصببببلل
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ت صبببببفيم 2003) اودد جت الم  م الملكبببببلئج لتياللل فا الم دلواع وااحتسحتت  لداتام وه  ودو ؛سبببببا م نج ؛طلدس الخوواع

106)   (vits 2015ت)   

مو ل الفسل الإظ صبببممت الماتلواع وه ة ده ت   (212ت صبببفيم 2007)السبببدفمان و اا ست  End userلمسكككتخدم النها ي ا -3

 لمسائو؛ه نج ئمدفم ا؛خاو الةساا .

مال مدفم التج ولاكطت ا دميه Measurement(83ت صفيم 2007وااحتسحتت ) هت ظم الم دلواع والياكااع الآلفم القيام  -4

م  مح و فاا و ل حملوج للألاء  ديول standardsاليصببلل ئد  صببلال  مفم لدتيةأ ن ا  ةو خووم وسال  فاكبب ا . ةوا الم ادفس

وئمدج  ن ل  اول لدتطافأت و ائول وم سنم ةنسال ةو  فئاع وتخصبببببصبببببمت و؛أ؛ج صبببببفاتم الم فاا  ليج ؛ اس ئه ويتل  ئدمج 

 (16ت صفيم  2006)التس لحجت   ةكاكفم وسشول لد مل ال مائج

و؛غففس ا م ل الافلو الفائل اكببببتخوام الماتلواع الةالال ئد  ؛يودو الخوواع Impact (311ت صببببفيم 2016)نؤالت   الأثر  -5

 وإاوا  التألفس ل ا

م ل ااكبببببل  ضبببببمه شبببببايم ديتفب وم اوفح وه الافاحاع     Server Computer( 2007)السوف ج خ.ت حاسكككككوا الخادم  -6

( ت واللكببببا ل workstations( ت وويطاع ال مل )pcوالاساوج ) لائو الافاحاع( لغسض السوا وح اليلاكببببفل الشببببخصببببفم )

 الأخس ت ودميّه الياكل  الخالم ئول وستخووفه لدمشاا م والأ  ،ل والاسو فاع والافاحاع.

 ج   (2003) اودد جت الم  م الملكبببببببلئج لتياللل فا الم دلواع وااحتسحتت  information servesخدمات المع ومات   -7

وه الم دلواع ت والتج ؛أ؛ج حتف م لدتفائل وفه وا دتلانس لأ  ،ل الم دلواع وه ولاال الاا؛ج الا ا ج الإظ ديصبل ئدفه المسبتففو 

والدم ووشببببسدم ت ننببببا  ئه ؛اففإ و ض ال مدفاع والإ ساءاع الفافم ت و؛س؛اا  إه الخوواع وطاف م حشببببا  المسببببتففوده وةحما  

 ااتفا ا؛ م وه الم دلواع  .

م ل ةوس دت دأ والفسل ت و ج االم دصبببل نف ا الفسل إل   Job Satisfaction (124ت صبببفيم 2000)الةدوت الرضكككا الوييفي  -8

 التياول وح ئمده وه خال  ملاه اللظففجت واتاته نج الامل والتةومت و؛يةفأ ة وانه وه خال ؛يةفأ ة وا  ال مل.

م ل  اائم المسببتففو ووو  اضبباه ئه الخوواع (107ت صببفيم 2000)الةدوت  Satisfaction beneficiaryرضككا المسككتفيد  -9

 المةوومت ووو  ؛يةفأ اا ا؛هت واتاا؛هت ووتطداا؛ه.

 الجــــــــــــــــــــــــــانب العم ي 

 مواصفات منظومات الاعماال الإل ترونية -أولا
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 المل  م حيل خوواع المستففوده والتطافةاع الفافم نج المؤكساع الم دلوا؛فم و ال الوااكم م 

؛ل و و ملئم ولاصبببببفاع و تمول لماتلواع  الأئمال  الإليتسوحفم وااء ئد    وا؛ ا نج االت،ام والم ادفس والةفاكببببباع الوولفم 

ت ا؛ات   International Organizationsل الماتماع الوولفم المت دةم وسبببببباوم وةوهت و للل التشببببببغفل دتم ائتمال ا وه  ا

 ةواان  إه الإ اواع وه ةئد   إل   ة ل وان ت وما د سضه ال وول الةالم م

 

 ولاصفاع واتلواع  اائمال  :( 1 وول )

الككككوسككككككككككك   المواصفات  ت

 المرجح

 الوزن

 المئوي % 

 Windows , Unix 4.25 85؛ مل وح و تم حتم التشغفل وثل حتام   1

 71 3.56 ؛مد  ةلاء  لإحشاء ااكت اواع 2

 68 3.40 ؛مد  ةلاء  لاشس  ائول الافاحاع ئد  شايم ااحتسحت 3

 3.31 66 (securityالتييم نج لا م السسدم ) 4

 2.93 58 (SQL plus؛لنس  مفح الألواع لتطلدس التطافةاع وأشيال ا المختدفم) 5

 58 2.93  ائول الافاحاع وصاافاع المستخووفه؛مد  ةلواع التييم نج  6

 PL/SQL  2.71 54؛مد  لغم وسو م ك دم و ج لغم  7

 53 2.68 تم ك أداء  إنشاء تقارير 8

 

 -وا ددج م (1)دتنح وه ال وول  

شغفل( وثل حتام  1  - Dos , Windows , Unix. ة ثس ولاصفاع واتلواع  الأئمال المطاةم  ج م )؛ مل وح و تم حتم الت

 % . 71% ت ددف ا ) ؛مد  ةلاء  لإحشاء ااكت اواع ( ولان وئلظت و واه  85وأئد   وان وئلظ و واه 

 %54وأ ل وان وئلظت و واه  –. ة ل ولاصفاع الماتلواع ؛د  المطاةم  ج م )؛مد  ةلاء  إحشاء ؛ةاادس( 2
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 وى الأداء (معايير جودة منظومات الأعمال الإل ترونية  الأهمية ومست -ثانيا 

 وائت ااكتااحم  لتتنمه لا م الأ مفم لم فاا ال للل ووستل  الألاء  المةاول ل ا وونةا لما د سضه ال وول  اا؛جم

 

 وصفلنم و ادفس  للل واتلواع الأئمال الإليتسوحفم)الأ مفم ووستل  الألاء (:( 2 وول )

  درجــــة الأهمية

معككككايير جودة منظومككككات الأعمككككال  

 الإل ترونية 

 مســــــــتوى الأداء 

هككككام 

 جدا

3 

  ام 

2 

تببببفببببس 

  ام

1 

ةلاء  

 وس؛فح

5 

 

4 

 

3 

 

2 

أداء  

 منخفض

1 

 Flexibilityوبب ببفبببباا الببمببسوحببببم  -ةوا   √

 ودشمل

  √   

 √     ولا  م اس م المتغفساع  ة  √ 

وببلا بب ببببم وببتببطببدببابببباع وبب ببتببمببح      √

 المستففوده

  √   

الببةببببوال ئببدبب  ؛ببيببببودببببث البباببتببببام   ج   √

 و؛طلدسه

  √   

 

ضبببببببمان التلانأ وح إكبببببببتسا؛ف فم  ل  √ 

 ال مل

    √ 

 Reliability و فبباا اائتمببالدببم -لبباحفببا   √

 ودشملم

 √    

    √  الأئطال والأخطاء ة   √

    √  الثةم والم دلواع المةووم     √

   √   ودشملمت Accuracyو فاا الو م  -لالثا   √

   √   ؛ةودم الم دلواع المطدلوم    ة   √

   √   )الما مم لدطدل (     √

ت  Relevanceو فاا الصبببباافم  -ااو ا  √ 

 ودشملم

  √   

لل ببببت  -ا  √  نج ا م دلوبببباع  ل دم ا و؛ةببببو

 المااكل

  √   

   √   الم دلواع الصال م                  √

كبببببببسئم  و فاا اللصبببببببلل و -خاوسبببببببا    √

 Accessiblityااكت اومت  ودشمل

  √   

   √   السسئم ة -ة   √

   √   الإ؛اام   -   √ 

وببب بببفبببباا الشبببببببببمبببللبببفببببم  -كببببببببببالكببببببببببا  √ 

Cmprehenesive ودشملم 

  √   
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يل  ة  √  ؛غطفم الم دلواع المطدلوم وشببببببب

 شاول

  √   

؛يةفأ اا اع المسبببببتففوده ال اادمت     √ 

 والسا  مت والماتةالت والشاودم

  √   

و فاا ؛يةفأ الأ وا  المسكلومم  -كاو ا   √

planning objectives 

   √  

  √    الفائدفم ة   √

  √    المخس اع     √

 

 

 وا ددجم( 2)دتنح وه ال وول 

)  2نج ال ملت وة ن و فااا وااوا وا ا ؛ادغ ة مفته  3و ادفس ل ا لا م ئالفم  الأ مفمت و؛ادغ الوا م الأ صببببببب  و ج  6و لل  -1

 و؛ةودسه و م(.

و ل و م  وات وةخس  ووا م و م و؛ةوادس ا  3؛ل و ؛فسئاع ليل الم ادفس ؛ت ه نج ة مفت ا والألاء  واوفه اليو الأ ص  وتةودس  -2

2. 

 إن وسبتل  الألاء  المةاول ل مفح الم ادفس  ان واخفنبا إل   وتلكبا  واكبتثااء اائتمالدمت والثةم والم دلواع المةووم ؛ةس  إل   -3

 وستل  الألاء  المس؛فحت وح و لل ةئطال نج ال مل الإليتسوحج  لدماتلواعت ووياواع إصال ال طل الةا م.

 دا يي ةلاء   إه الماتلواع وم ملئم وه الخوواع والتطافةاع كفتم ؛لضفي ا ااةا.

؛ل و و ملئم ة وا  لماتلواع الأئمال الإليتسوحفم ال اودم نج المؤكبببببببسببببببباع ثالثا : أهداف منظومات الأعمال الإل ترونية: 

(  ونا  ؛م وض  ا وه خال ةلا  ا و مفح ةو ال ات اكفما  لائو وفاحا؛ ا    نياحت الإ اواع 15الم دلوا؛فم ؛ت سو ولضلل نج )

لتمثل إ اوا؛ م ومتلكبببببا اسببببباوجت واحيسا  لد اودفه ئه الميةأ وه الأ وا  ةو الميةأ وشبببببيل  ، جت ةو تفس الميةأ ح ا فا 

 الل  ساا اائتمالدم واا؛جم tو فااظت وحتا ج اختااا 
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الل  ساا اائتمالدم المت دأ وائتمالدم ؛يةفأ واتلواع الأئمال  tالمتلكات وااحيسا  الم فااظت وحتا ج اختااا  م(3 وول) 

   م حيل خوواع المستففوده والتطافةاع الفافمالإليتسوحفمت و لائو وفاحا؛ ا للأ وا  المسكلوم المل

 

 

ة بببوا   وبببابببتبببلوببباع  ع

 الأئمال الإليتسوحج ل

 

ابببب ببببم 

 ال فام

N 

 المتلكا

Mean 

ااحبببببيبببببسا  

 الم فااظ

ST Dev 

 نتسل الثةم لدلكا

95 % 

إاصببباءه 

 اختااا

T 

وسببببببببتببل  

الببمبب بباببلدبببم 

 المشا و
P- Value 

 ببببببساا 

ما اائت

 اليو الأئد   اليو الألح  لدم

وببببيبببباولببببم ااا؛ببببفبببباع  1

وبببمسببببببببتبببل  خبببووببباع 

 المستففوده الةا مم.

  الل 0.000 15.87 4.44595 4.11655 0.45680 4.28125 32

؛ةببودم خببووبباع  ببودببول  2

 لدمستففوده

 انض 0.268 0.63 3.53198 2.71802 1.12880 3.12500 32

؛بببةبببودبببم البببمببب،دبببو وبببه  3

 الم دلواع 
 

  الل 0.007 2.61 3.61245 3.07505 0.74528 3.34375 32

ادببالل كببببببسئببم إح بباا  4

ال مدفببباع الخببباصبببببببببم 

 والخوواع

  الل 0.001 3.48 3.74324 3.19426 0.76134 3.46875 32

وببااببةبببم  ببم البب ببمبببل  5
 المت،ادو لدخووم اللااول

 انض 0.268 0.63 3.53198 2.71802 1.12880 3.12500 32

 انض 0.268 0.63 3.53198 2.71802 1.12880 3.12500 32 ا ساء ؛سلدم لدغساواع  6

؛لنفس الببوئم المابباشببببببس  7

 للإلاال  ال دفا

  الل 0.000 6.66 4.26527 3.67223 0.82244 3.96875 32

إايببام الس باوبم والتببو فأ  8
 ئد  الخوواع

  الل 0.000 9.52 4.59383 4.03117 0.78030 4.31250 32

ادالل اضبببببا المسبببببتففو  9

الا ببا ج حيل الخببووبباع 

 المةووم 

  الل 0.000 15.87 4.44595 4.11655 0.45680 4.28125 32

1

0 

إحببتببباج ؛ببةببباادببس ؛ببةبببوم 

(PROFILE ئبببببببه )

 المستففوده وه الخوواع

 انض 0.000 7.51 4.35119 3.77381 0.80071 4.06250 32

1
1 

دم  لائبببو خبببووبببم  ؛ةبببو
 وتالئم 

 انض 0.962 - 1.83 3.03546 2.33954 0.96512 2.68750 32

1

2 

 انض 1.000 - 5.68 2.57918 2.10832 0.65300 2.34375 32 وس ،دم؛ةودم خوواع ا 

1

3 

اشتساك المستففو الا ا ج 

نببج الببيصببببببببلل ئببدبب  
 الخووم 

 انض 0.268 0.63 3.53198 2.71802 1.12880 3.12500 32

1

4 

 انض 0.268 0.63 3.53198 2.71802 1.12880 3.12500 32 المسا  م الووادم

1

5 

الببتببغببفببفببس والببتببطببلدببس 

البببمسبببببببببتبببمبببس لبببلألاء  
الإليتسوحج  ومسببببببتل  

 ةلاء  الخافس نج ال مل

 انض 0.268 0.63 3.53198 2.71802 1.12880 3.12500 32
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 م (3) ؛يدفل ال وول

( الخا  وةساا ائتمالدم الفةساع التج ؛خص ؛يةفأ الأ وا   المسكبببببببلوم لماتلواع الأئمال الإليتسوحفم tوااء  ئد  اختااا)

 المل  م حيل خوواع المستففوده  والتطافةاع الفافم واكتخوام  لائو وفاحاع الماتلواع ت ظ سع الاتا ج التالفمم 

 سضبببببب ا ال وولم وثلم وياولم ااا؛فاع ومسببببببتل  خوواع ( نةساع ؛ؤ و ؛يةفأ الماتلواع ة وان ا المسكببببببلومت د7ة. و لل )

 المستففودهت ؛لنفس الوئم المااشس للإلاال  ال دفات وةايام الس اوامت والتو فأ ئد  الم دلواع التج ؛ةوم لدمستففوده .

حتاج ؛ةاادس ( نةساع ا ؛يةأ الماتلواع ة وان ا المسكبببببببلوم د سضببببببب ا ال وول السببببببباوأ وا ا م وا دس؛اا و وم إ8 . و لل )

(profile ئه المسببتففوده ) تا؛ل و وسا  م لوادم  لدماتلواع وتفس ا والخوواع ا؛ةوم ا وس ،دا ت وا؛ةوم خوواع  ودول  ت

 وما د سض ا ال وول الساوأ.

 ووااء ئد  وا؛ةوم  نمن نائدفم الماتلواع ؛م  فاك ا واا؛جم 

 x 100 المسكلومالأ وا  /الأ وا  المتيةةم =نائدفم الماتلواع   

 % و؛ و نائدفم ض ففم15x100  = 47 /7=الفائدفم 

من ض ف  للل و ادفس واتلواع الأئمال الإليتسوحفم المل  م حيل خوواع الم دلواع وو إا ؛م إلااع الفسضفم الأول  الةا دم "و

فاحاع ال  فم  لائو الا اودم نج الماتلواع والاتسإل   ة وان ا والتطافةاع الفافم التج ؛ةوو ا لدمسبببببببتففوده  ؛ لل إل    دم نائد

 "المسكلوم

 إن الم ادفس المستخووم نج  فاس  للل واتلواع الأئمال الإليتسوحفم والمؤكساع الم دلوا؛فم ؛ مل وا؛ ا فهت  ما م

1-Technical services. 

2-Technical process. 

ئم وه التطافةاع ؛م  فاك ا وااء ئد  اضا المستففوده و و وثل اا؛ ا فه )الخووج واا سا ج( و لئم وه الخوواعت وو مل

( الخا  zت واختاسع  الإ اواع ولاكطم اختااا )وا ات ةو ؛طافة م ل ا واكتخوام  اللكا اليساوج ت وااحيسا  الم فااظ 
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  لإصواا  ساا (tوةساا وستل  الم الدم المشا و و وول وااو ت ةوا وا ج نةساع ال واول نةو ؛م  فاك ا ولاكطم اختااا )

 اائتمالدم ونةا لدتالجم

 الخدمات التي تتعامل معها  منظومات الأعمال الإل ترونية ويتعامل معها العام ين: -1

( نةسل وثدت إ اوا؛ م ومسببببببتل  الم الدم 12ولظفا وه ال اودفه ئد  الماتلواع ت و؛م وضببببببح ) 32؛م ؛ل فه ااكببببببتافان إل   

 واسل واد سضه ال وول التالجم  ] P-value [المشا و 

 الل وستل  الم الدم المشا ول و حلع الخوواع التج ؛ةوو ا z(م المتلكا وااحيسا  الم فااظ وحتا ج اختااا 4 وول ) 

حكككجككك   نوع الخدمة ت

 العينة

N 

عككككككككككككدد 

الإجابات 

 بنع 

 المتوس 

Mean 

الانككحككراف 

 المعياري

ST Dev 

 فترة الثقة ل نسبة

95 % 

إحصككككاء 

 اختبار 

Z 

مسكككككككتوى 

المعنويكككة 

 المشاهد

P- 

Value 

الببببببيببببببو 

 الألح 

البببببببببيبببببببببو 

 الأئد  

 - - - - - 1 32 32 ااكتفساا .1

خببببببووبببببباع  الببببببخبببببب،ن  .2

 وااكتس اع 

32 31 0.96 0.17 0.90 1.03 15.00 0.00 

 0.72 0.35 0.70 0.35 0.50 0.53 17 32 الإحتسحت .3

 0.28  - 1.06 0.57 0.23 0.49 0.40 13 32 الاسدو الإليتسوحج  .4

 0.00 7.76 1.00 0.80 0.29 0.90 29 32 الايث الآلج  .5

 0.48 - 0.70 0.61 0.26 0.50 0.43 14 32 حسخ الأ سا  النل فم .6

 - - - - - 0 0 32 الفا ي .7

 - - - - - 1 32 32 الوواداع الإليتسوحفم .8

 0.00 10.06 1.02 0.85 0.24 0.93 30 32 الطاائم  .9
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 واددجم (4)دلضح ال وول 

%ت وةن إاصببببباءه ااختااا ول ام ل إه الفةساع ت  5ة ل وه  ] 9ت5ت2 [لدفةساع  ] P-value [إن وسبببببتل  الم الدم المشبببببا و  -1

%   وما دول ئد  و لل وسببببتففوده ل إه الخوواع  50و إا دول ئد  ةن حسببببام الإ اوم وا م الل  إه الفةساع  ان د،دو واسببببام 

 وئاودفه و ا.  

 دبببببب،دببببببو ئببببببه  ] 6ت4ت3 [لببببببدببببببفببببببةببببببساع  ] P-value [إن وسببببببببببببتببببببل  الببببببمبببببب بببببباببببببلدببببببم الببببببمشببببببببببببا ببببببو   -2

%(  50%  ةظ ةن حسام ااكتفالل وه  إه الخوواع  ان ) 50دول ئد  ةن حسام الإ اوم وا م الل  إه الفةساع  ان %   وما  5

 وه  ال المستففوده .

 ان ح م ومادول ئد  و لل وسببتففوده ل إه  ] 10ت 8ت 1 [و مفح الإ اواع لدفةساع  ] P-value [إن وسببتل  الم الدم المشببا و  -1

 الخوواع وئاودلن و ا.

 ان وـب)ا(  وما دول ئد  ئوم ااكتفالل  ] 12ت11ت7 [و مفـبح الإ اوـباع لدفةساع  ] P-value [إن وستـبل  الم الدم المشـبا و  -2

 وه  إه الخوواع.

( نةسل 20؛م وضح ) التطبيقات الفنية   الإجراءات (  في معايير جودة منظومات الأعمال الإل ترونية ومدى رضا المستفيد: – -3

المسبببببتففوده ئه التطافةاع الفافم )اا ساءاع( لدماتلواعت و؛م  فاس الإ اواع واكبببببتخوام المتلكبببببا اليسببببباوجت وثدت إ اواع 

 الل  ساا اائتمالدم وواا؛جم tوااحيسا  االم فااظت وحتا ج اختااا 

 

الإئببببباال لبببببمصببببببببببببالا  10

 الم دلواع الإليتسوحفم

32 32 1 - - - - - 

 - - - - - 0 0 32 الماكح النل ج  11

 - - - - - 0 0 32 الرسا ل الصوتية 12
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فةاع الفافم )اا ساءاع (  الل  ساااع اائتمالدم التطا tالمتلكا  اليساوج وااحيسا  الم فااظت وحتا ج اختااا م ( 5 وول) 

 نج و ادفس  للل واتلواع الأئمال الإليتسوحفم ووو  اضا المستففو

حكككجككك   نوع التطبيقات الفنية  ت

 العينة

N 

 المتوس 

Mean 

الانكككحكككرا

ف 

 المعياري

ST 

Dev 

 فترة الثقة ل وس 

95 % 

إحصكككاء  

 اختبار

T 

مسككككتوى 

المعنويككة 

 المشاهد

P- 

Value 

دكككككككككككككرار 

الاعتمكككاد

البببببببيبببببببو  ية

 الألح 

البببببببيبببببببو 

 الأئد  

 دبول 0.00 13.55 4.83 4.35 0.66 4.59 32 اكتس اع الافاحاع والم دلواع 1

 رفض 0.99 - 2.78 2.90 2.40 0.70 2.65 32 كسئم اكتوئاء الافاحاع 2

ل بببم الافببباحببباع المسبببببببتس  بببم نج  3

 وخس اع الماتلواع

 رفض 0.99 - 2.78 2.90 2.40 0.70 2.65 32

 رفض 1.00 - 4.53 2.62 2.00 0.85 2.31 32 الافاحاع؛ياول  4

 دبول 0.00 28.27 4.97 4.71 0.36 4.84 32 السل ئد  ااكتفساااع 5

 دبول 0.00 13.92 4.43 4.06 0.50 4.25 32 ااكتةاال ال الج لدافاحاع 6

 دبول 0.00 12.38 4.71 4.22 0.67 4.46 32 ؛ةودم المستخدصاع 7

 دبول 0.00 28.27 4.97 4.71 0.36 4.84 32 اا؛صال إليتسوحفا  8

 دبول 0.00 4.53 4.13 3.42 0.97 3.78 32 الطاائم  9

 دبول 0.00 0.00 4.62 4.12 0.70 4.37 32 ئسض الافاحاع وال واول 10

؛بةببببودبم الب بسوض الإلبيبتبسوحبفببببم    11

 لمصالا الم دلواع

 رفض 0.99 - 2.78 2.90 2.40 0.70 2.65 32

 رفض 1.00 - 4.53 2.62 2.00 0.85 2.31 32 ئسض التةاادس والأشيال الافاحفم 12

 رفض 1.00 4.53- 2.62 2.00 0.85 2.31 32 ؛ااج حماوج الميا ال  13

 رفض 0.99 - 2.78 2.90 2.40 0.70 2.65 32 الاسخ الإليتسوحج   14

 دبول 0.00 4.53 4.13 3.42 0.97 3.78 32 ؛يودث  لائو الافاحاع 15

 رفض 1.00 - 4.53 2.62 2.00 0.85 2.31 32 إحتاج وخس اع إاصا فم 16

 دبول 0.00 28.27 4.97 4.71 0.36 4.84 32 الس اوم وةوافم الم دلواع 17

 رفض 1.00 - 4.53 2.62 2.00 0.85 2.31 32 الطدل ئد   مفح الموخاع  18

 رفض 0.99 - 2.78 2.90 2.40 0.70 2.65 32 ؛ةودم الافاحاع نج الل ت المااكل 19

 دبول 0.00 4.53 4.13 3.42 0.97 3.78 32 الثقة بالبيانات المقدمة 20

 

 دافه ال وول ائاه واددجم ت(5التيدفل لد وول ا م )

)الثةم والافاحاع ( ؛طافةاع نافمت وثلم 10وايت اائتمالدم  وه  ال المستففو واالم  الله ئد  التطافةاع الفافم لدماتلواع لـبببببب )  -1

المةووم ( ت وو لل )ا اوم واوافم ( تو)واكتس اع الافاحاع والم دلواع (ت و؛ةودم المستخدصاع الإليتسوحفم وتفس ا وما ئسضه 

 ال وول ةئاه.

وخس اع ( ؛طافةا نافا لدماتلواعت وثلم ) احتاج 11نج افه لم ؛ماح اائتمالدم الياودم و لو ت والسنض وه  ال المستففو  لـبب )  -2

ااصبببا فم ( تو) و؛ةودم ال سوض  الإليتسوحفم  لمصبببالا الم دلواع ( و )السبببسئم والتل فت  اكبببتس اع الم دلواع (ت وتفس ا 

 وما ئسضه ال وول ةئاه.
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  الأسباا التي أدت إلى  د ة رضا المستفيدين عن الخدمات التي تقدمها المنظومات مجال الدراسة: - -3

إ اواع ئفام الوااكببمئه الأكبباا  التج ةلع إل    دم اضببا المسببتففوده ئه ةئمال الماتلواع  ؛م وضببح و ملئم ئااااع وثدت

وسببتففوا (ت و؛م  فاس الأكبباا   وه خال اللكببا المس ح  120المل  م حيل خوواع المسببتففوده  ) ئفام وه المسببتففوده ودغت 

  وول التالجم واللان المئلظ وا؛ات الأكاا   وه الأئد   إل   الأكفل ولضيم نج ال

 اللكا المس ح واللان المئلظ الخا  وأكاا   دم اضا المستففو ئه الخوواع التج ؛ةوو ا الماتلواع (م6) وول  

 أسباا د ة رضا المستفدين عن الخدمات  ت

 التي تقدمها المنظومات 

الككوسكككككككك  

 المرجح

 الوزن

 المئوي  

 90 4.51 وطفئم وةافاحا ؛اةطح.؛س؛اا الماتلواع وشايم الم دلواع الوولفم ليا ا  1 .1

 84 4.21 ؛أخفس وصلل الم دلواع  2 .2

 80 4.03 احخفاض وستل  ئااصس الخووم 3 .3

 78 3.94  دم ؛لنس الإوياحاع ةو الألواع الااوم لألاء  الخوواع  4 .4

 73 3.67 ااتلاء المخس اع ئد  و دلواع اا ول ئه اليا م 5 .5

 69 3.45 وتمف،ل  واا دل و حتام خووا؛م الإليتسوحفم  6 .6

 69 3.45  دم ؛لا و ال اودفه نج الملا ح التج ديتا  ا المستففوون لتةودم الخووم 7 .7

 68 3.40 احخفاض  فاءل ال اودفه نج وسا ،  إه الخوواع 8 .8

 68 3.40 لةانم ال اودفه ويوولل وه خال ؛ اود م وخشلحم وح المستففوده  9 .9

 66 3.30 نج الل ت المااكل. وصلل الم دلواع وتأخسل ت ولفست 10

 63 3.16 كفالل ااكتس اع اللا ج 11

 57 2.86 ضعف في شمولية المخرجات 12
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 -ةئاه وا ددج م (6) دتنح وه ال وول

. إن ا ثس الأكبباا   التج ةلع إل    دم اضببا المسببتففوده ئه الخوواع التج ؛ةوو ا الماتلواع  لح ا  ؛س؛اا وشببايم الم دلواع 1

% ت ددف ا ؛أخفس وصلل الم دلواع  وما دؤلظ  90وأئد   وان وئلظ و واه  -الوولفـبببببببم  ليا ا وطفئم نج ئمد ا وةافاحا ؛اةطح 

% ت نج الل ت الإظ ةشببببببااع حتا ج 84ولان وئلظ و واه  –إل   احتتاا المسببببببتففوده لفتساع  و ؛متو إل   ة لل وما دتل  لحه 

(  و ةلع إل    دم اضبا المسبتففوده  و ج %80-%73كباا  وأواان وئلدم ؛تساول وا وفه )( ة3التيدفل نج ال وول إل   و لل)

) دم ؛لنس الإوياحاع ةو الألواع الااوم لألاء  الخوواع (ت و)ااتلاء المخس اع ئد  و دلواع اا ول وم ا  احخفاض الو م (ت 

( ؛س؛اا %68-%63واان وئلدم ؛تساول واوفه )( ةكبببباا   ةخس  وأ4و) احخفاض وسببببتل  ئااصببببس ةلاء  الخووم ( وح و لل )

وةدم لةانم ال اودفه و سدةم ؛ اود م وح المسببتففودهت و ان لسببفالل ااكببتس اع اللا ج و للا نج ةكبباا  ئوم السضببا ولان وئلظ 

 %63دادغ 

 اع وأ ل وان . ةض ف ةكاا   دم اضا المستففوده ئه خوواع الم دلواع التج ؛ةوو ا الماتلواع  ج ض ف شمللفم المخس2

 % . 57وئلظ و واه 

 :العوامل المؤثرة بمعايير جودة منظومات الأعمال الإل ترونية  -4

وم ال اودفه  ئد  ؛اففإ و ادفس للل واتلواع الأئمال 40؛م ؛ثافت ) يل )إد اوج ةو كبببببببداج اسبببببببل إ ا ( ئاوا  وؤلسا وشببببببب

الإليتسوحفمت و؛م الةفاس لد لاول المؤلسل وأن اكتخُْسج اللكا المس ح واللان المئلظ  لافان وو  التألفس وه خال وان الإ اوم 

 ان ا؛ات وه الأئد   إل  الأكفل . . وما كف سض ةلحاه  ئدما ةن الأوا
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 ال لاول المؤلسل وم ادفس  للل واتلواع الأئمال الإليتسوحفم  م(7 وول )

الكككككوسككككككككككك   العوامل المؤثرة بمعاييرجودة المنظومات  ت

 المرجح

 الوزن

 المئوي % 

 96 4.78  دم اليلان، المالدم والم الدم لد اودفه 1 .1

 93 4.65  لل نتساع الووام 2 .2

 92 4.62  دم الووااع التوادافم لد اودفه ةو  صس وو؛ ا 3 .3

 91 4.59 ؛ةالم الأ  ،ل 4 .4

 91 4.59 ةو اع ؛شغفل الماتلواع 5 .5

 90 4.53 حوال ؛يودث الاسو فاع  6 .6

 90 4.53 المؤ اع ال مدفم لد اودفه 7 .7

 90 4.50  دم ؛طلدس وسو فاع الماتلواع 8 .8

 90 4.50 ؛ ةو  لائو الافاحاع 9 .9

 89 4.46 ااحةطاع المفا ئ والمتيسا لدتفاا الي سوا ج 10

 88 4.43 الملاصفاع تفس ال فول للأ  ،ل والطسنفاع 11

 88 4.43 ص لوم الت اول وح وسو فاع الماتلواع  12 .10

 88 4.43 صاافم الم دلواع وحلئفت ا  13

 86 4.31  دم  فاءل حتام إلاال   لائو الااداحاع 14

 86 4.31 حلئفم الأ  ،ل  15

 86 4.31 ؛ةالم الاسو فاع 16

 86 4.31 التخصصاع ال مدفم لد اودفه 17

 84 4.21 ص لوم ن م لغم الماتلواع  لح ا ودغم اااافم 18

 84 4.21 ا م الافاحاع الموخدم وص لوم الت اول و  ا 19

 83 4.18 كسئم ئطل الاسو فاع المسانةم  20

 83 4.15 اا؛صال  دم  فاءل شاياع 21

 83 4.15  ثسل ؛ونأ الافاحاع 22

 81 4.06 ض ف  وال  لائو الافاحاع ئد  ة ساء ئمدفاع ويث  23

 80 4.03  لل اوه اكتس اع الم دلواع 24

 79 3.96  دم ئول الأ  ،ل  و دم وا مم ويان و لل ا  25

 79 3.96 ا؛ل و   م وتخصصم لإلاوم الماتلواع 26

 79 3.96 التيساا ال الج لدافاحاع  27

 79 3.96  دم لئم الإلاال  ال دفا وةلائو وفاحاع الماتلواع)الميا ال( 28

 78 3.93 ض ف وساوج الأوه اليمادم 29

 78 3.93 ض ف إوياحفم الت ودل والإضانم و اليإ  لةلائو الافاحاع 30

 78 3.90 ة ثس وه وااو –و لل خالم شايم م ة  31

 77 3.87 ض ف  لائو الافاحاع 32

 75 3.78  دم الصفاحم الووادم للأ  ،ل 33

 75 3.78 ااكتثماا تفس ال فو ل إه الاسو فاع  34

 75 3.78 ص لواع نج ن م وساوج ؛شغفل الماتلواع 35

 75 3.75  دم ئول ال اودفه المؤ دفه ؛ةافا  36

 73 3.65 ؛ةودم الخوواع وشيل ا وس ،ظ 37

 70 3.50 إئطاء ؛ل ف اع خا ئم لدماتلواع 38

 67 3.37  دم ئول ال اودفه المؤ دفه ؛ةافا 39

 66 3.31 ضعف في وحدات المخرجات وتطبيقاتها 40
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 -وا ددج م( 7)دتنح وه ال وول 

دمت والم الدم لد اودفه 1 مال دم اليلان، ال فم  ج م   ول المؤلسل وم ادفس  للل واتلواع الأئمال الإليتسوح وأئد    -. ةن ال لا

( ؛ألفساع 8% ت نج الل ت الإظ ةشببببببباا نفه ) 93ولان وئلظ و واه  –% ت ددف ام   لل نتساع الووام  96وان وئلظ و واه 

( ا؛ اه حوال ؛يودث الاسو فاع ت و دم الووااع التوادافم لد اودفه ةو  صبببببببس وو؛ ات %92-%90وأواان وئلدم ؛تساول وا وفه )

وضببب ف المؤ اع ال مدفم لد اودفه توالملاصبببفاع تفس ال فول للأ  ،ل والطسنفاع ت و؛ةالم الاسو فاعت وتفس ا وما دتنبببماه 

طم ئد  كببببافل المثال وـبببببببببب ) دم  فاءل حتام إلاال  ( وس؛ا%89-%80( ؛ألفس وأواان وئلدم ؛تساول واوفه )17ال وول . ودل و )

 لائو الافاحاعت صبب لوم ن م لغم الماتلواع  لح ا ودغم ة اافمت  لل اوه اكببتس اع الم دلواع  وتفس ا وماد سضببه ال وول ( 

لواع ( ئد  و ادفس  للل الماتلواع وثل )صببببببب %79-%70( ئاول له ؛ألفس وأواان وئلدم ؛تساول واوفه )19نج افه دل و )

 نج ن م وساوج ؛شغفل الماتلواع تو دم الصفاحم الووادم للأ  ،ل وتفس ا وماد سضه ال وول(. 

. ةضببببب ف ال لاول المؤلسل وم ادفس  للل الماتلواع  ج م  دم ئول ال اودفه المؤ دفه ؛ةافا توضببببب ف نج واواع المخس اع 2

 %. 66% و  67و؛طافةا؛ ا وأ ل ةواان وئلدم و وا ا 

( و اال لد اودفه نج الماتلواع المل  م حيل خوواع المستففودهت 31؛م ؛ثافت ئول ) مارات العام ين في المنظوماتمه -سادسا 

 الل  ساا اائتمالدم وئد  الايل التالجم tت وثدت إ اوا؛ م ومتلكا اساوجت واحيسا  و فااظ وحتا ج اختااا والتطافةاع الفافم 
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م اااع لد اودفه والل  ساا اائتمالدم لدخوواع المت دةم  tالمتلكا وااحيسا  الم فااظ وحتا ج اختااا  م(8 وول) 

 والماتلواع

مككككهككككارات الككككعككككامكككك ككككيككككن  ت

بالمنظومات نحو اسككككككتخدام 

 الخدمات

حج  

العي

 نة

N 

 المتوس 

Mean 

الانككحككراف 

 المعياري

ST Dev 

 فترة الثقة ل وس 

95 % 

إحصاء  

 اختبار

T 

مسككككككككككتكككوى 

الككمككعككنككويكككة 

 المشاهد

P- Value 

دكككككككككككرار 

الاعتمككاد

البببببببببيبببببببببو  ية

 الألح 

البببببببببيبببببببببو 

 الأئد  

الببتبب بببباوببببل وببح ؛ببطبباببفببةبببباع  1

 الياكل 

32 4.75000 0.4399

4 

4.5913

8 

4.9086

2 

 دبول 0.000 22.50

الت بباوببل وح ةكبببببببباكبببببببفبباع  2

 لداسو فاع set-upالتشغفل 

32 4.18750 0.6444

6 

3.9551

5 

4.4198

5 

 دبول 0.000 10.42

الببببتبببب بببباوببببل وببببح خببببووبببباع  3

 ووسو فاع الإحتسحت

32 4.40625 0.5599

2 

4.2043

8 

4.6081

2 

 دبول 0.000 14.21

إاكبببببببال و دل الم دلواع  4

 واوفه ؛ةافاع التطافةاع 

32 4.03125 0.8607

7 

3.7209

1 

4.3415

9 

 دبول 0.000 6.78

ةاشبببببببببفببببم البببمببب بببدبببلوبببباع  5

 واكتس ائ ا

32 3.96875 0.9327

2 

3.6324

7 

4.3050

3 

 دبول 0.000 5.88

و اااع اا؛صال واكتس اع  6

 الم دلواع 

32 4.53125 0.6213

6 

4.3072

3 

4.7552

7 

 دبول 0.000 13.94

0.5644 4.43750 32 و سنم نج لةانم ااحتسحت 7

0 

4.2340

1 

4.6409

9 

 دبول 0.000 14.41

إئوال وتةوم لخوواع الطدل  8

 dial-upال ا؛فج 

32 3.28125 1.5077

1 

2.7376

6 

3.8248

4 

 رفض 0.150 1.06

الت اول وح ئشساع الطدااع  9

 الةالوم والمسكدم 

32 4.46875 0.7613

4 

4.1942

6 

4.7432

4 

 دبول 0.000 10.91

؛ثافببت الاسو فبباع ال ببا ،ل  10

 وأ؛ااع خطلاع صيفيم

32 3.28125 1.5077

1 

2.7376

6 

3.8248

4 

 رفض 0.150 1.06

الببتبب بببباوببببل وببح وببسوبب ببفبببباع  11

 الماتلواع

32 4.37500 0.6599

1 

4.1370

8 

4.6129

2 

 دبول 0.000 11.79

0.6720 4.25000 32 الت اول وح خالم الشايم 12

2 

4.0077

1 

4.4922

9 

 دبول 0.000 10.52

؛طلدس وسو فاع التشبببببببغفل  13

 لدماتلواع 

32 3.28125 1.5077

1 

2.7376

6 

3.8248

4 

 رفض 0.150 1.06

إوياحفم التيودث والإضببببببانم  14

 واليإ  لداسو فاع 

32 3.18750 1.5951

0 

2.6124

0 

3.7626

0 

 رفض 0.256 0.66

0.5070 4.53125 32 الت اول وح شايم ااحتسحت  15

1 

4.3484

5 

4.7140

5 

 دبول 0.000 17.08

؛صبببمفم وا  اع التفائل وح  16

 المستففو 

32 3.34375 1.4725

3 

2.8128

5 

3.8746

5 

 رفض 0.098 1.32

وبب ببسنببببم الببمببلضببببببببلئبببباع  17

 المس؛اطم واللكا ا المت ولل 

32 3.28125 1.5077

1 

2.7376

6 

3.8248

4 

 رفض 0.150 1.06

0.9954 2.90625 32 و اااع ؛ةافاع ؛يدفل الاتم 18

5 

2.5473

5 

3.2651

5 

 رفض 0.701 - 0.53
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و اال ئسضببب ا ال وولت وثلم الت اول وح ؛طافةاع  14؛ل لل و لئم و اااع واضبببيم لد اودفه وا؛ ا اع وختدفم  دادغ ئول ا  .ة

لداسو فاعت والت اول وح خوواع ووسو فاع الإحتسحتت وإاكببببال و دل  set-upالياكببببل ت والت اول وح ةكبببباكببببفاع التشببببغفل 

 لم دلواع واكتس ائ ات وتفس ا  وما ئسض ا ال وول.الم دلواع واوفه ؛ةافاع التطافةاع ت وةاشفم ا

( و اال  وا  ت االم السنض نج ائتمال ا وه  ال ال اودفه ول  م حيل خوواع المسبببببببتففوده  والتطافةاع الفافم ت 17؛ل لل ) . 

اع ؛يدفل الاتم و جم  ؛صمفم وا  اع التفائل وح المستففو توو سنم الملضلئاع المس؛اطم واللكا ا المت ولل تو و اااع ؛ةاف

ت و؛صببمفم ةللم ااكببتخوام ت و؛صببمفم  لائو الافاحاع توو اااع التيشببفف الآلج ت وو اااع اكببتخوام المياح، الآلفم ت وو اااع 

( ت وتفس ا وما   BANDاكببببببتخوام الف ااس و الاادفلتسانفاع ت وو سنم وسو فاع اا؛صببببببااع ووتطدااع الم ال ال سدض )

 د سضه ال وول.

1.2885 2.78125 32 ؛صمفم ةللم ااكتخوام 19

2 

2.3166

9 

3.2458

1 

 رفض 0.828 - 0.96

1.1175 3.09875 32 ؛صمفم  لائو الافاحاع 20

8 

2.6908

2 

3.4966

8 

 رفض 0.319 0.47

1.5951 3.18750 32 ؛ةافم وااء ولا ح اللدل 21

0 

2.6124

0 

3.7626

0 

 رفض 0.256 0.66

وبب بببباااع ؛ببةبباببفببببم البباشببببببببس  22

 الإليتسوحج 

32 3.56250 1.4577

4 

2.9668

5 

4.0956

5 

 دبول 0.018 2.18

فاحاع  23 و سنم آلفاع ؛االل الا

 و الم دلواع إليتسوحفا

32 4.21875 1.0696

5 

3.3166

9 

4.2458

1 

 دبول 0.000 6.45

فم ال ا ،ل  24 و سنم الاتم الآل

 المتياودم

32 3.18750 1.5951

0 

2.6124

0 

3.7626

0 

 رفض 0.256 0.66

1.5951 3.18750 32 و اااع التيشفف الآلج  25

0 

2.6124

0 

3.7626

0 

 رفض 0.256 0.66

فاحاع  26 و سنم ؛ةافم  لائو الا

 والأ سا  الميتا،ل

32 3.71875 1.2759

4 

3.2587

2 

4.1787

8 

 دبول 0.002 3.19

و اااع اكبببببببتخوام المياح،  27

 الآلفم 

32 2.53125 1.2439

4 

2.0827

6 

2.9797

4 

 رفض 0.979 - 2.13

و اااع اكتخوام الف ااس و  28

 الاادفلتسانفاع

32 2.75000 1.4142

1 

2.2401

2 

3.2598

8 

 رفض 0.837 - 1.00

غفببببل  30 و سنببببم واتببببام ؛شببببببب

 (UNIXالشاياع )

32 3.21875 1.3133

2 

2.7452

5 

3.6922

5 

 رفض 0.177 0.94

معرفة برمجيات الاتصكككالات  31

ومتط بككات المجككال العريض 

 BANDWIDTH) 

32 3.21875 1.7177

3 

2.5994

4 

3.8380

6 

 رفض 0.238 0.72
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 النتا ج

 خس ت الوااكم وم ملئم حتا ج ت وه ة م ا م

( نةسل نسئفمت 16و ادفسا فسفم وـبببببب ) 7إن و ملئم الم ادفس التج  فست و ا واتلواع الأئمال الإليتسوحفم ودغت   ول إ مالج   -1

نج ال مل وثل  3و ادفس ا فسفم وا ا ووا م ئالفم  الأ مفم  إو ودغت  الوا م الةصل  و ج  6و ان وستل  اا تمام المل ه لـبب 

) و؛ةودسه  2والو مت وكببسئم ااكببت اومت وو فاا ؛يةفأ الأ وا  ت وفاما  و فاا وااو ودغت ة مفته  و فاا المسوحمت واائتمالدمت

 و م(  و ل و فاا الشمللفم . 

و ل و م  وا  وتطاوةم وح و فاا ا الس فسجت  3؛ل و ؛فسئاع ليل الم ادفس ؛ت ه نج ة مفت ا والألاء  واوفه اليو الأ ص  وتةودس  -2

 .2وادس ا وةخس  ووا م و م و؛ة

( وه خمي لا اع ؛مثل وسببببتل  الألاء  ل للل 3-1)   إن وسببببتل  الألاء  المةاول ل مفح الم ادفس  ان واخفنببببا إل   وتلكببببا -3

الماتلواع.واكبببببببتثااء اائتمالدم والثةم والم دلواع المةووم ؛ةس  إل   وسبببببببتل  الألاء  المس؛فحت وح و لل ةئطال نج ال مل 

 الإليتسوحج  لدماتلواع وح وياواع إصال ال طل الةا م. 

 

ةلاء واتلواع الأئمال الإليتسوحفم المل ه حيل و فاا )ولا  م اس م التغففس   ة وع الاتا ج ةن وسببببتل  اا تمام وم ادفس  للل -4

 (.1() و ضمان التلانأ وح اكتسا؛ف فم ال مل( ومستل   ام وةاول وستل  ةلاء  واخفض ووا ل لا م  ج)

داع الم الدم المشببا و وا ا والستم وه ؛الع وسببتل 9خووم اليتسوحفم ؛ةوو ا الماتلواع  وليه  12؛لصببدت الوااكببم إل   و لل  -5

P-value  نف ا )د اج اختا  وسبببتلداع السضبببا والةاائم والخوواع ونا وح ا(  إا ةح ا شبببيدت  اكبببتفالل واضبببيم وا ا والاسبببام

لةاائاع المستففوده  وثلم ) خوواع ااكتفساا ت وخوواع  الخ،ن وااكتس اع ت  وخوواع ااحتسحفت ت وخوواع الايث الآلجت 

ال لدمصببببالا الإليتسوحفم ت وخوواع الواوداع الإليتسوحفم ت وحسببببخ الأ سا  النببببل فم( وتفس ا وما ئسضببببه وخوواع الإئا

خوواع ةخس  و ج خوواع )السكببببا ل الصببببل؛فم ( ت والماكببببح النببببل ج(ت و)الفا ي(  ج ة ل  3(. وفاما ؛ل و 4ال وول ا م )

 الممااست  ولم ؛ يي الإ اواع االم  الل ااكتفالل وا ا . الخوواع التج ؛ةوو ا واتلواع الأئمال الإليتسوحفمت نج ةلا  ا

ةظ سع الوااكبببم ةن ةكببباا  التفاوع نج اضبببا المسبببتففوده ئه الخوواع التج ؛ةوو ا الماتلواع د لل إل    لح ا ؛س؛اا وشبببايم  -6

؛أخفس وصلل الم دلواع   % ت ددف ا 90وأئد   وان وئلظ و واه  -الم دلواع الوولفـبببببببم ليا ا وطفئم نج ئمد ا وةافاحا ؛اةطح 

( ةكببباا  ةخس  وأواان وئلدم ؛تساول واوفه 3% ت إضبببانم إل   و لل)84وما دؤلظ إل   احتتاا المسبببتففوده ولان وئلظ  واه 
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%(  و جم ) دم ؛لنس الإوياحاع ةو الألواع الااوم لألاء  الخوواع (ت و)ااتلاء المخس اع ئد  و دلواع اا ول 80-73%)

( ةكبباا   ةخس  وأواان وئلدم ؛تساول واوفه 4و م (ت و) احخفاض وسببتل  ئااصببس ةلاء  الخووم ( وح و لل )وم ا  احخفاض ال

%( ؛س؛اا وةدم لةانم ال اودفه و سدةم ؛ اود م وح المستففودهت و ان لسفالل ااكتس اع اللا ج و للا نج ةكاا   دم 68-63%)

 57س اع ةدنا وه ةكاا   دم اضا المستففوده ولان وئلظ دادغ  %  ت ود و ض ف شمللفم المخ63السضا.ولان وئلظ دادغ 

 . % 

و لل ضبب ف نج  للل واتلواع الأئمال الإليتسوحفم وسببال  دم  فاءل ال اودفه ئد  الماتلواع ول لل ج الوااكببم ةظ سع حتا  -7

ضلئاع المس؛اطم واللكا ا نةسل ؛مثل اااع ض ف نج و ااا؛ م وا ا ؛صمفم وا  اع التفائل وح المستففو .وو سنم المل 17

المت ولل ت وو اااع ؛ةافاع ؛يدفل الاتم ت و؛صبببببمفم ةللم ااكبببببتخوام ت و؛صبببببمفم  لائو الافاحاع  ت وو اااع التيشبببببفف الآلج ت 

وو اااع اكبببببتخوام المياح، الآلفم توو اااع اكبببببتخوام الف ااس و الاادفلتسانفاع ت وو سنم وسو فاع اا؛صبببببااع ووتطدااع 

( و اال د فووح ا نج واع الل ت   وا ام الت اول وح ؛طافةاع الياكبببل  ت 14(  وفاما ؛ل و )  Band widthسدض )الم ال ال 

 2والت اول وح خوواع ااحتسحفتت وةاشفم الم دلواع واكتس ائ ات والت اول وح ئشساع الطدااع المةووم والمسكدم.

ع نافمت وثلم )الثةم ( ؛طافةا10ئد  التطافةاع الفافم لدماتلواع لـبببببببب )  وايت اائتمالدم  وه  ال المسببتففو الواخدج واالم  الله -8

ليتسوحفم وتفس ا والافاحاع المةووم ( ت وو لل )ا اوم واوافم ( تو)واكبببتس اع الافاحاع والم دلواع (ت و؛ةودم المسبببتخدصببباع الإ

 وما ئسضه ال وول الواخدج .

لواعت وثلم )إحتاج ( ؛طافةا نافا لدمات11ض وه  ال المستففو الواخدج لـببببببب ) نج افه لم ؛ماح اائتمالدم الياودمت و لو ت والسن -9

م دلواع (ت و) و؛ةودم ال سوض  الإليتسوحفم  لمصببالا الم دلواع (ت و)السببسئم والتل فت  اكببتس اع ال وخس اع ااصببا فم (ت

 5ا م  وتفس ا وماد سضه ال وول الواخدج

الم دلواع   ف  للل و ادفس واتلواع الأئمال الإليتسوحفم المل  م حيل خوواع؛م إلااع الفسضبببببببفم الأول  الةا دم " وأن ضببببببب -10

حاع ال اودم نج الماتلواع  فا ئو الا فم  لا نائد دم  فوده  ؛ لل إل     ةوو ا لدمسبببببببتف فم التج ؛ ةاع الفا الاتسإل  ة وان ا ووالتطاف

 %  و؛ و نائدفم ض ففم .47المسكلوم"  إو ودغت 

ئم وه ال لاول ةلسع ئد  ؛اففإ و ادفس  للل الماتلواع ويفاءل ونائدفمت ووه  إه ال لاول   دم ةلاتت الوااكبببببببم و لل و مل  -11

%  93ولان وئلظ و واه  –% ت ددف ا   لل نتساع الووام  96وأئد   وان وئلظ و واه  -اليلان، المالدم والم الدم لد اودفه 

                                                             
  انظر الجدول رقم 28
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( ا؛ اه حوال ؛يودث الاسو فاع ت و دم %92-%90ل وا وفه )( ؛ألفساع وأواان وئلدم ؛تساو8ت نج الل ت الإظ ةشببببببباا نفه )

الووااع التوادافم لد اودفهت وضبببب ف المؤ اع ال مدفم ل مت والملاصببببفاع تفس ال فول للأ  ،ل والطسنفاعت و؛ةالم الاسو فاع 

افل المثال وـببببببب ) دم ( وس؛اطم ئد  ك%89-%80( ؛ألفس وأواان وئلدم ؛تساول واوفه )17وتفس ا ومادتنماه ال وولت ودل و )

اافمت و لل اوه اكببتس اع الم دلواعت  وتفس ا   فاءل حتام إلاال   لائو الافاحاعت وصبب لوم ن م لغم الماتلواع  لح ا ودغم ة

( وثل )صببب لواع نج ن م %79-%70( ئاول له ؛ألفس وأواان وئلدم ؛تساول واوفه )19وما ئسضبببه ال وول (ت نج افه دل و )

 .7واع تو دم الصفاحم الووادم للأ  ،ل وتفس ا وماظ ئسضه ال وول ا م وساوج ؛شغفل الماتل

 التوصــــــــــيات:

( service oriented architecture( )SOA؛لصبببج الوااكبببم ونبببسوال ائتمال الافئم الإليتسوحفم المل  م حيل الخوواع )  .1

؛ تمو ئد  نيسل ؛ياول الماتلواع وفه المؤكببببببسبببببباع الم دلوا؛فم  لتلنفس الةوال ئد  المشبببببباا م نج الم دلواع المسببببببتس  مت 

 وإ؛اات ا لأ اس ئول وه المستففوده. 

ائتمال  لائو ؛ةودم  خووم وتالئم ؛أخإ واتس اائتااا وصبببببببلل المسبببببببتففوده و سو ؛ةودم الخوواعت وادالل ويطاع ال مل  .2

تسوحفم وواانإ ا  ووه  إه الةلائوم ) ائول ااكبببباةفم(ت و) ائول وه دصببببل اوا دخوم اوا(ت و) ائول وه دصببببل آخسا دخوم الإلي

 ةوا(ت ةو)  ائول الخووم ال شلا فم(ت ةو ) ائول الخووم ال اوم( واسل ضسوااع ال مل  لنمان ةلاء  وو نائدفم ةئد  .

تلواع ال اودم نج المؤكببسبباع الم دلوا؛فم وااا؛ةاء ومسببتل  الا  ا ت وه خال ادالل ضببسوال االت،ام وم ادفس  للل ةلاء  الما .3

وسببتل  الألاء  الةا م وال مل وما دلااظ لا م اا تمام الم دام  نج الصببفياع الواخدفم لدوااكببمت والت مأ نج ؛طافةاع ؛ياللل فا 

 لوا؛فم الإ فم.الم دلواع واا؛صااع نف ا  لادلغ تادم  ؛يةفأ المؤكساع الم د

ضسوال ؛يةفأ اكتثماا ةئد    لدماتلواع ال اودم وطسدةم ةننل نج ال مل  لنمان ؛ةودم خوواع  ةننل لدمستففوده وتطافةاع  .4

 نافم ةئمأ.

 وضح حتام الان، لد اودفه ئد  الماتلواع وما دلااظ الألاء  وال  و الماإول نج ال مل.  .5

ئد  الماتلواع وه خال وساوج ؛وادافم ول  م إل   ال اودفه ئد  الماتلواع وادالل ضبببببسوال ادالل اليفاءل الم افم لد اودفه  .6

 ؛ا فد م  .

 اا تمام والثةانم التاتفمفم التياللل فم لد اودفه المل  م حيل  خوواع المستففوده . .7
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وخططاع شبباودم لدمشبباادح ؛طلدس  لائو الافاحاع ال اودمت و؛لنفس ة  ،ل واع  للل و؛خصببفص الملااحاع الااوم ل ات وضببح  .8

 التةافم.

ضبببببببسوال ؛يةفأ ة وا  واتلواع الأئمال الإليتسوحفم وطسدةم ة فأ وه خال ؛ ودل الخطا ااكبببببببتسا؛ف فم الةا مم نج ال مل  .9

 والا لض و ا.

 وااء وسحاوج لد ا اع ال اومت ووو ال سلا وح المؤكساع الخاا فم الممالدم لاكتفالل وه خاسا؛ ا.  .10
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