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 :ودورها في تحسين جودة الخدمات متطلبات حوكمة تقنية المعلومات
 *صلاح الدين الطاقة الكهربائية، لإنتاجدراسة حالة في المديرية العامة 

 مراد موسى عبد الجبوري  سعدون السمان أحمدثائر د. 

 ماجستيرطالب  الإداريةقسم نظم المعلومات 

 والاقتصاد الإدارةكلية 
 جمهورية العراق – جامعة الموصل

 :خصلم
فييم رسييم الاتجاسييات المسييت للية  لأسميتيي  ،حظييم موعييوع ت نييية المعلومييات واستمييام واسييد ميين قلييل العديييد ميين الويياح ين

ت نييية المعلومييات فييم إن   ييم ،العييرورية لتحسييين جييودة ال ييدمات الأدوات المعلومييات ميينتعييد ت نييية . و يييةلتترونللمنظمييات الإ
ييية فاةليية للعمييل يتوافييذ مييد نمييووق إلتترونتتطلييب نمييووق حوكميية الييدين(  ح)صيياالمديرييية العاميية لإنتيياق الطاقيية التهربا ييية 

 إلي  :مين تسيا م مدياد ن لإ يارة مشيكلة وح هميا التيم انطل يت  يالأمير اليوأ ا يار استميام الوياح ،حوكمة الشيركات )المنظميات(
وقييد تييم تصييميم نمييووق افتراعييم لتحديييد العاقيية لييين  .مييدي ي ييود اةتميياد ت نييية المعلومييات فييم تحسييين جييودة ال ييدماتاأ 

 .ة وجري تطوير استوانة للوحثر يسمتغيرات حوكمة ت نية المعلومات وجودة ال دمات معتمدا ةل  فرعية 
 لإنتيياقواسييتهدا الوحييث مناقشيية قييرارات المديرييية العاميية  ،SPSSتحليييل النتييا ج وا توييار الدرعيييات واسييت دام لرنييامج  تييم وقييد

المنظمييية  ت ودورسيييا فيييم تحسيييين جيييودة ال دمييية فيييمالمعلوميييات نيييية لتحسيييين مدييياسيم حوكمييية  ،الطاقييية التهربا يييية فيييم صييياح اليييدين
وميدانيية ةين حوكمية ت نيية المعلوميات ودورسيا فيم تحسيين جيودة ال يدمات مين  يام ت يديم معيالم نظريية  -كيول   –تيم و  .الموحو ة

وت يييديم حليييوم ت يييل موعيييوع الدراسييية  ،التيييم تواجههيييا مييين ناحيييية مشيييكاتدراسييية الوعيييد ال يييا م فيييم الشيييركة ومحاولييية اسيييت را  ال
 ومات متعمنا المداسيم والتطلي ات. واتجاسها من ناحية  انية والمساسمة فم للورة إطار نظرأ ومعرفم لحوكمة ت نية المعل

المعلومييات وجييودة ال دميية وقييدم الوحييث  معنييوأ لييين حوكميية ت نييية وتييي يروجييود ةاقيية ارتوييا  الاسييتنتاجات فييم  اسييموتم لييت 
 .جودة ال دمات وةل  نحو ي شر تواصلها ويعزز من ،المعلومات حوكمة ت نيةترسيخ ودةم  تم لت فم مجموةة من التوصيات

 .ت نية المعلومات، الحوكمة الإلتترونية ،حوكمة ت نية المعلومات، جودة ال دمات المفتاحية:الكلمات 

 :مشكلة الدراسة
 يدمها للزبيا ن ويالجودة الحصيوم ةلي   يدمات تاجيل  المعلوميات مين ت نيية الحوكمية فيملي  مراةياة إةدييدة تدت ر منظمات 

 العاميية لإنتيياق الطاقيية التهربا يييةإو لاحييا الواح ييان ان ت نييية المعلومييات فييم المديرييية  ن.الزبييا  احتياجيياتالمطلوويية او التييم تللييم 
الأميير الييوأ ا ييار  ،تناسييذ مييد نمييووق حوكميية الشييركاتييية فاةليية للعمييل لتوافييذ و إلتترونتسييتلزم نمييووق حوكميية  (صيياح الييدين)

                                                           
 .6112وقُلل للنشر فم اغسطس  ،6112إلريل تم تسلم الوحث فم  *
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مييدي ي ييود اةتميياد ت نييية المعلومييات فييم تحسييين اأ  إليي  :ن لإ ييارة مشييكلة وح همييا التييم انطل ييت ميين تسييا م مديياد ياستمييام الويياح 
 ؟التم ت دمها المديرية العامة لإنتاق الطاقة التهربا يةجودة ال دمات 

 :همية الدراسةأ
رة وال يييو  والاتصيييالاتالمعلوميييات  ت نييييةدوات التيييم وفرتهيييا الأ اسيييت دامتي يييو الدراسييية اسميييية  اصييية مييين كونهيييا تحييياوم 

سييما فيم ةملييات ولا ،دا  وظا ف الشركات فيم لي تنيا العراقييةالمعلومات فم ا ت نية واست دامالمعرفية التم صاحلت انتشار 
ليدا  –كمتغيير  –المعلوميات  ت نييةسميية حوكمية كميا ت يوم الدراسية للييان ا  توفير ال دمات والجودة التم تلليم رغويات الزبيا ن.

ن . ميد ميا يمكين االداريية وشيكل  يوفم ميدان نظم المعلومات الإ ،ةام دارة وشكلا فم ادليات ومعل ات الإكلير   يي و حيزا  
 .   من دور فم تحسين جودة ال دماتيحد

 :هداف الدراسةأ
لمسيييتوي اسيييوا  ةلييي   ،لدراسييية إلييي  تح ييييذ جملييية مييين الأسيييداااتسيييع   واسميتهيييا،لدراسييية تحدييييد مشيييكلة افيييم عيييو  

 :كما ييتمةل  المستوي التطلي م،  والأتاديمم ا
 المعلومات ودورسا فم تحسين جودة ال دمات. ت نيةت ديم معالم نظرية وميدانية للشركة الموحو ة ةن حوكمة  -1

وت يديم حليوم ت يل  ،التيم تواجههيا مين ناحيية مشيكاتومحاولة اسيت را  ال ،دراسة الوعد ال ا م فم الشركة قيد الوحث -6
 موعوع الدراسة واتجاسها من ناحية  انية.

 المداسيم والتطلي ات. المعلومات متعمنا   ت نيةطار نظرأ ومعرفم لحوكمة للورة إالمساسمة فم  -6

وعادسييا وتوعيي  اسميتهيا وفوا يدسا وا ،)مدهيوم جيودة ال يدمات(دلييات ال دميية ا ةلي  المدياسيم الحدي ية فيم مجيام االتعير  -2
 و طوات تنديوسا وةناصرسا.

ميين  والاسييتدادة ،سيييرساومحاوليية تد ،لييين المتغيييرين الموحييو ين اومعنوياتهييوالتييي ير  الارتوييا الوصييوم إليي  نتييا ج ةاقييات  -5
 .ت ر فم الشركة الموحو ةنتا جها فم معالجة مشكلة او ا

 .م ترحات الازمة للشركة الموحو ةل  مجموةة من الاستنتاجات التم يمكن من  الها ت ديم مجموةة من الالتوصل إ -3

 :الدراسة الفرضي أنموذج
لمعالجيية مشييكلة الدراسيية  - 1 شييكلسييو ملييين فييم كمييا  - افتراعييم تييم لنييا  م طيي  ،لمتطلوييات منهجييية الدراسيية اسييتتمالا  

تدسيير النتيا ج التيم سييتم فيم  يسياسموسو ميا  ،من  ام قياس كل متغير من متغيرات الدراسة ومدي توافر  فم الشركة الموحو ة
 :الآتيةةداد الم ط  والن ا  وقد ةنيت الدراسة ةند إ  ،التوصل إليها من  ام الدراسة الميدانية

 ياس كل متغير من متغيرات الدراسةمكانية قإ. 

   مكانية ا توار شمولية الم ط  وا. 

المعلومييات لدلاليية  ت نيييةو ةييد وعييد حوكميية إ ،لم طيي  متغيييرات مسييت لة ومعتمييدةوقييد اةتمييدت الدراسيية فييم لنييا  سييوا ا
 .(امستجيو   امتغير  ) امعتمد   اوجودة ال دمات متغير   ،(اتدسيري   ا)متغير   ا  مست  امتغير   - ةناصر 
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 الشكل من إةداد الواح ين. المصدر:

 أنموذج الدراسة الفرضي( 1)الشكل 

 :دراسةة للرئيسال ةفرضيال

 :وكما ييتم ،ةر يسفرعية اةتمدت الدراسة ةل  ا لم ططها ف د وا توار   ،سداا الدراسةا مد ا تماشي  

عيييية الر يسييية وتنل يييذ مييين سيييو  الدر  ،المعلوميييات فيييم جيييودة ال يييدمات ت نييييةيوجيييد تيييي ير وو دلالييية معنويييية لحوكمييية  لا
 :الآتيةالدرعيات الدرةية 

 م فم جودة ال دمات.ستراتيجي ير وو دلالة معنوية للتوافذ الايوجد ت لا -1

 يوجد تي ير وو دلالة معنوية لتسليم ال يمة فم جودة ال دمات. لا -6
 الم اطر فم جودة ال دمات.دارة يوجد تي ير وو دلالة معنوية لإ لا -6
 دارة الموارد فم جودة ال دمات.يوجد تي ير وو دلالة معنوية لإ لا -2
 دا  فم جودة ال دمات.تي ير وو دلالة معنوية ل ياس الأ يوجد لا -5

 :منهج الدراسة
إو يعد سيوا  ،صف والتحليلدوات الوح ية كالو الوأ يتعمن اةتماد العديد من الأ ل  منهج دراسة الحالةتستند الدراسة إ

محيدد النطياق  فيم مجتميدو مشكلة محددة تحليل شامل وتدصيلم لظاسرة ام ل فم حد مناسج الوحث العلمم الوأ يتلمنهج اا
و إ ،ن واحيدآوح يم فيم  اسلوبن ات ر من ةن تعدد سمات  من حيث إمكانيت  فم المجتمد لي ا  فع ا،ة  وموعو  وزمانا   مكانا  

 .ل  المعلومات وشكل مواشروالم اوات الش صية التم ت دأ إل  الوصوم إ ستوانةوالا والاستدساريتم ل والماحظة 

 :المعلومات تقنيةماهية حوكمة 
 :المعلومات تقنيةمفهوم حوكمة  -لا و أ

وتزايييييد الاستمييييام لهييييا ةليييي  المسييييتويين النظييييرأ  ،1991ةييييام  راوا يييي الأدلييييياتظهييييرت حوكميييية ت نييييية المعلومييييات فييييم 
 (Itakura, 2007: 911) (Bhattacharjya and Chang, 2007: 428) من حوكمية الشيركات  اوتم ل جز    ،والتطلي م
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(Selig, 2006: 12) ، (Simonsson et al., 2007: 852 ،)للمنظميات  اساسييةركييزة  المعلوميات  ت نييةصيوحت حوكمية حييث ا
 الأدا تح يييذ  ووليي  وغييية ،يييةلتترونة والحكوميية الإيييلتترونالتجييارة الإ ييورة الرقمييية فييم مجييام الفييم  تم ييلالناجحيية فييم العصيير الرقمييم الم

 (.Gellings 2 :2007 ,) للمنظمة  يةستراتيجالا الأسدااوما يساسم فم تح يذ  ،نية المعلومات لمنظومة ت الأفعل

سنييا   نالا إ الإشييارةولالييد ميين (، ,Abu-Musa 2 :2007) ةالموجييودات المنظمييية المهميياحييد  تم ييل انهيياوليي   إليي  اعييف
ناسيي  ةين الميزانييات العي مة  ،المنظمية اةميامسيللية ةلي    يارفيم آوالتيم قيد تتسيلب  ،العديد من الم ياطر المرتوطية لهيو  الت نيية

 .(25 :6116 ،)السمان وآ رون الند ات فم المنظمة  اةل الم صصة لت نية المعلومات والتم تم ل واحدة من 

(wessels, 2007: 32) (et al., 2009: 311 Abu Khadraالأمي .)لي ية  رتيوف اناليوأ يتطليب مين المنظميات  ر
واتسياق ميد  .معلومياتلسيطرة من  ام مراقوة ومواجهة الم اطر المرتوطة لت نيية المتميزة لت نية المعلومات و اععة ل ةآمن
ت نيية المعلوميات ليسيت إو إن  ،العلييا فيم المنظمية الإدارةتت يوسا  انال يرارات المرتوطية لت نيية المعلوميات يجيب فينن  ت يدم ما
نما ،ةن موارد المنظمة ا منعزلا  رد  مو   .المنظمة إدارةكجز  من  إدارتهاولالد من  مواردسا، اسماحد  سم وا 

ت نيييية الإدارة العلييييا مراةييياة  ومعنييي ، "المعلوميييات ت نييييةحوكمييية "المعلوميييات  ت نييييةالمييينهج الحيييديث فيييم التعاميييل ميييد   يُسيييم
 تيديية التيم تطليذ لهيا ت نيية المعلوميات لهياالإو إن  ،والرقاوية فيم المنظمية والإشيراالعمليات الت طي   االمعلومات ةند ممارسته

يصيند ال يرار  اولمياو ،(ات ةل  مين يصيند ال يرار )ال يوةفتركز حوكمة ت نية المعلوم .حاسم فم تح يذ ر ية ورسالة المنظمةا ر 
، والييوأ ي ييد ةلييي  وكيدييية صييند ال ييرارتييرتو  ييية المعلومييات حوكميية ت ن )ةملييية ال ييرار( اأ ان ال ييرارند صييي وكيييف ،(التحالدييات)

 اصيوحتوقيد . (1 :6112 ،لرنليو) (Brown and Nasuti, 2005) لية وكيديية قيياس ومتاوعية ال يراراتمسي و تحميل ال ةيب 
وارتواطهيا  ،وسيلب تي يرسيا الواسيد ةلي  نظيم المعلوميات ،الوأ يعمل تحت مظلية حوكمية الشيركة ر يست نية المعلومات النطاق ال

    (Vanessa chang , 2007: 248) .المنظمة انشطةواللنية التحتية لت نية المعلومات فم كل نشا  من 

ية العامية سيتراتيجتتطالذ اسدافها ميد الا ،ية للمنظمةية معلوماتاستراتيجالمعلومات تشكيل  ت نيةويتم من  ام حوكمة 
نظمية المعلوماتيية المطلووية التجيانس ليين الأ التديلية، لتح ييذجرا ات ال اصية وال يوانين والسياسيات لإوا مت و و  ،لتل  المنظمة

 .(25 :6116 ،)السمان وآ رون  (1 :6119 ية،لتترون)مركز دراسات الحكومة الإ واسداا المنظمة

جييرا ات الهياتييل التنظيمييية، والإ"نهييا اةليي  المعلومييات  ت نيييةالمعلومييات ميين قلييل معهييد حوكميية  ت نيييةوةٌرفييت حوكميية 
 (Etzler, 2007: 19) "سييدافهاا تح يييذ ية المنظميية و اسييتراتيجمسيياةدة فييم توسيييد لا ،لت نييية المعلوميياتالتنديوييية وال يادييية 

(Chang, 2007: 428 and Bhattacharjya) Hussain and Siddiqui, 2005: 158)( )Gheorghe, 2010: 

المعلوميات فيم صيياغة وتندييو  ت نيةدارة التنديوية لدارة والإالتنظيمية التم يمارسها مجلس الإ ال درة"نها يووةرفت كول   (.32
 (Gellings, 2007: 1) "ةميام المنظميةا المعلوميات ميد  ت نيةوما يعمن توافذ  ،المعلومات والرقاوة ةليها ت نيةية استراتيج

  (Simonsson and  Ekstedt,  2008: 18) (Itakura, 2009: 91) (Etzler, 2007: 18)   ويتديذ فيم وليMIT 
تح يييذ  إليي ت نييية المعلومييات والاسترشيياد لهييا للوصييوم  يةاسييتراتيجالطاقيية المنظمييية للرقاويية ةليي  صييياغة وتنديييو " انهيياةليي  

دارةالعليييا  ويالإدارةطاقيية المنظمية المم لية " انهياةلي   الآ يرالييوع   اتيدكميا   (MIT, 1999) "سيية للمنظميةفالمزاييا التنا  وا 
وتتنولوجيييييا  الأةميييياموالتيتيييييد ةليييي  انييييدماق  ،ت نييييية المعلومييييات يةاسييييتراتيجت نييييية المعلومييييات للرقاويييية ةليييي  صييييياغة وتنديييييو 

وسييم  ،التنديوييية والإدارة الإدارةلية مجليس مسيي و " وينهيافييم حيين ةرفييت  .Grembergen,2002)  (win van "المعلوميات

http://www.infomag.news.sy/index.php?inc=editing/showpersonprofile&id=10
http://www.infomag.news.sy/index.php?inc=editing/showpersonprofile&id=10
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التيييم ت كييد اسيييتدامة وتنظيييم ت نيييية  ،وتعتمييد ةلييي  ال يييادة والهياتييل التنظيميييية والعمليييات ،جييز  تتيياملم مييين حوكميية المشيييروع
تح ييذ نهيا )وي Ekstedt and Simonssonوةرفهيا  .(ITGI,2001) واسيدافها ةالمنظمي يةاستراتيجالمعلومات والتوسد فم 

ةليي   وات التدييا ةووليي  لتطييوير الرقاويية  ،ةمييامالمعلومييات والأ ت نييية والتوافييذ لييين  ييام التجييانسةمييام ميين للأ قيميية اةظييم
دارة ت نييييةحسيييب ا تصاصييي   كيييل ،والمسييي وليات للأفييراد الإشيييراا وتحدييييد نطييياق ،ت نييية المعلوميييات المعلوميييات والم ييياطر  وا 

 (.Ekstedt and  Simonsson 4 :2005 ,) "لها رتوطةالم

ييييتم ميين  الييي  توجيييي  ورقاويية الاسيييت دامات الحاليييية  اليييوأالنظييام " نهييياةلييي  ا ةرفهيياف يييد سييترالم للحوكمييية مييا المعهيييد الأا
ومتاوعيية سييوا الاسييت دام  ،لمنظمييةتييدةيم ا فييمالمعلومييات  ت نيييةالمعلومييات، وت ييييم وتوجييي  ال طيي  لاسييت دام  ت نيييةوالمسييت للية ل

 .(23-25 :6116 ،)السمان وآ رون  (1 :6119 )حسين، "سداا الم ررةنجاز ال ط  والألإ

 :المعلومات تقنيةهمية حوكمة أ -اثانيا 

يل الأال اصة لالمعلومات عرورية لإدارة المعلومات والمعرفة  ت نيةن إ . سيو  والاجتماةيية الاقتصياديةنشيطة ليد  وتحمل
فم العدييد مين المنظميات المعلومات تتون اساسية  ت نيةن إلتم تتون ناجحة.  ةعالميالتعتمد ةل  تعاون التيانات  الأنشطة
دارة ا  ل  فهييم و وكييو ،ت نيييةال نتيياقميين إالمنييافد المحتمليية  لييين العديييد ميين المنظمييات تميييزن افييم حييين ةمييام. ونمييو الأ لييدةم

شييمل تم تييحوكميية الشييركات اللالمعلومييات سييم ةنصيير مكمييل  ت نيييةن حوكميية ا  الجديييدة. و  ةت نيييالم يياطر المرتوطيية لتطليييذ ال
. ووميا يات واسيداا المنظميةاسيتراتيجمعلوميات المنظمية وتوسيد  ت نيةسناد إالتنظيمية والعمليات التم تعمن  ال يادة والهياتل

دا . ليوا لأال ياس المع وم ليالمعلومات والمنظمة و  ت نيةم لين ستراتيجالتوافذ الال  تح يذ إالمعلومات ت ود  ت نيةن حوكمة ا
، وسييوا ت نيييةال اسييتعمامال ييرارات حييوم  ال يييام وات يياوةليي   تسيياةد المنظميية الشييركات التييمالعنصيير المكمييل لحوكميية  تعييد فهييم
والأدوار لية مسيييي و المعلومييييات التييييم تتعييييمن السييييلطة والسيييييطرة وال ت نييييية ارجييييية للحصييييوم ةليييي  العاقييييات ال شييييمل تيييييميني
 ت نيية اسيتعمامالأحكيام حيوم كيديية تحدييد لات ياو ال يرارات و  ميةما الذ ا يالعملييات والطر لي  ال ييام و يود إالتيم تو ليات مس و وال

المعلوميات كعنصير مكميل  ت نييةالأةميام ةلي  وتعتميد . م يلالأ مسيتراتيجالتوج  الا من تح يذ يمكنالجديدة وما المعلومات 
المعلومات سم العملية التم تصف  ت نيةن حوكمة ا  و  .(Eslami and et al., 2008: 73وشكل ةام )ية المنظمة ستراتيجلا

المعلوميات التيم يمكين ان تنجيز المهيام وتيوازن الم ياطر  ت نييةلتطلييذ  وآمنيةةلة اآليةَ ف تلنمالمنظمات اَو الحكومات التم ت
المعلوميات سيم  ت نييةية. وان مهمية حوكمية اسيتراتيج ا  تل  المنظمات يمكن ان تنام اسيداف انفم ةملية المعلومات، وتعمن 

قصي  تح ييذ الحيد الألوان الرغوية الملحية  ،المت دميةالمعلومات والأسداا العملية وتطوير العمليات  ت نيةلين  الاتساقلإو ا  
كلهيا ، لمعلومات وشكل صيحي ا ت نيةدارة الم اطر المرتوطة مد ا  مع وم و  المعلومات وشكل ت نيةموارد  واستعماممن الد ل 
 واسييعة تتييون  اَن العليييا الإدارةوينوغييم ةليي   (.Jianmu, 2011: 4284) اتالمعلوميي ت نيييةولويييات حوكميية اميين عييمن 
 ت نييية كدييا ة ت ييييم فييم تسيياةد سييم اداة المعلومييات ت نييية حوكميية نا  و  .ال ييرارات فعييلا لتت ييو المعلومييات ت نييية حييوم الإطليياعَ 
. والتعليمييييات وييييال وانين والالتييييزام المعلومييييات، ت نيييييةو  المنظميييية لييييين التوافييييذ: سمييييا تينر يسيييي رافعتييييين نحييييو المنظميييية معلومييييات

(Drogou, 2007: 22) ت نيييةمويال  كليييرة ميين الميام ةليي   إنديياقفييم صييوحت عيرورية ةنييدما لييدات المنظميات ا كمييا إنهيا 
 %2.6 نسييوةالمعلومييات. وسييو  ال ت نيييةةليي   اميين ةا ييدات المنظمييات يندييذ سيينوي   %2.6ن ات يير ميين ن. ولييول  فييالمعلومييات
ي ت نييةةل   الإنداقالمعلومات ووععها ي تدم  ام  ت نيةمن موازنة  تتعمن كا    ت نيية اسيت ماراتفينن  ،االمعلوميات. ةموم 

ينو الوقييتا  ت نييةن حوكمية ا  و  ،مين ميزانييةا المنظمية التليية %51ات ير مين  الآنالمعلوميات تشيكل  المعلوميات تتطلليبُ الت يير ما
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 ،النتيجةا  فمالمعلومات لم تتن العامل الوحيد الوأ اَ لرَ  ت نيةحوكمة لمحدزة  اشيا لوا يجاب اَن تتون سنا   ،والانتوا والعملا 
لوا فمين  ،ةالية ال منالمعلومات تتون  ت نيةانل لتن الحوكمة الجيدةَ تيتم فم اغلب الأحيان مد الإدارةا الجيدةا. السلب الآ ر 

  -المعلوميات سيم مركيز النجياحا التنظيميما  ت نييةن اووميا  (.Grewal, 2005: 8ية )سيتراتيجالمهما التَركيز ةلي  الأولويياتا الا
التغييير ةمليية ن ا  و  فيم المنظمية. رون مصممة لجليب التغيييتةندما ت ا صوص    -لل دماتا والسلد  والتف والتسليم الدعام 

فيم ال طياةين ال يال  ةةميام الجدييدالأساسيم لنمياوق الأعيد المسياةد ت الآن مسيو  "ةمامتحويل الأ"واسم  او  مدةوة ةموم  س
ي  ، لتني  يي ا دالعدييد مين المنياف  دمةمام ين تحويل الأا  والعام. و  قيد تعرقيل  وسيو  الم ياطرلعدييد مين الم ياطر، لي  اإ ادأ ايع 
 إواالتييم  نييافدوالم الم يياطرة لييين وازنييالم ييةحيييث تُصييو  المععييلة سنييا سييم كَيدو ،غييير م صيودةلهييا نتييا ج تييون تو  ،العملييات

 .(Brisebois, 2008: 31التغيير التنظيمما )جرا  إ، امكن تستعملا

 :تمالمعلومات تتم ل فم الآ ت نيةحوكمة  اسمية نا( 2 :6119 ،سينويري )ح
 .نظمةية العامة للمستراتيجطار الاإفم  زبا نال واحتياجاتالدعالة لرغوات دارة الإالمعلومات تمكن  ت نيةن حوكمة إ -1
 .نظمةتح يذ مصال  المتعاملين مد الم فمدارة العليا ومشاركتها توجي  الإالمعلومات ل ت نيةت وم حوكمة  -6

 نظميةالتيم ت يوم لهيا الم جميد الأنشيطةةل   اقتصادأا د تح يذ ة فم ةند الرغوة المعلومات ت نيةحوكمة  سميةا تزداد  -6
 ا.ه اللوتتحمل تتاليف م

 .تحسين وتطوير الت نيات المست دمة واستمرار لتدم والمتطلوات المتغيرة واللي ة المحيطةتست دم فم  -2

 ت.المعلومات المست دمة فم جميد المجالا ت نيةالتطور السريد والمع د فم المعلومات  ت نيةتدةم حوكمة  -5

 تم:المعلومات والآ ت نيةسمية حوكمة ( إل  ا 1 :6111 ،التردأفم حين اشار )
 .طاقهالتترونية وا  ر وقوانين تحكم تصميم ال دمات الإطاوجود إ -1

 .يةلتتروندارة الحكومة الإلن المنو لعام الصادر ةن السلطة دارات والم ط  التوجيهم االإ التزام -6

 .حكومية –ية إلتتروننظمة قررت لنا  اما إوا وا ر الحكومية فم حام ن تعتمدسا الدس التم يجب االمعايير والم ايي -6

 .جودة ال دمة وكيدية قياس مدي است دام الجمهور المستهدا لها -2

 :المعلومات تقنيةهداف حوكمة أ -اثالثا 

المعلومييييات  ت نيييييةتح ي هييييا ميييين تطليييييذ حوكميييية  إليييي  سييييداا التييييم تسييييع  المنظميييياتمجموةيييية ميييين الأ سنييييا 
(Brisebois, 2003: 31( )3 Selig, 2006:( )Wessel's, 2007: 32 )(David and Emest, 2005: 3) (Iliescu, 

 .حاجة المنظمةل ا  وف ةل   الاست مارولويات امن  ام تحديد  ، وول المعلومات ت نيةفعل است مار فم يك (93 :2010
المعلومييات و ييدر  ت نييية مشييروةاتفييم تنديييو  وليييةالأ إةطييا المعلومييات، وحيييث يييتم   نيييةولويييات تنديييو موييادرات تاتحديييد  -1

 ةمالها.عافة ال يمة لأا  ية المنظمة و استراتيجمساسمتها فم دةم 
لية مسيييي و المعلومييييات وشييييكل واعيييي ، والإعيييافة إليييي  نطيييياق ال ت نييييةليات وات الصييييلة لمسيييي و الو  الأدوارتحدييييد وتعريييييف  -6

 .لياتمس و والسلطة التم ت تصر ةليها تل  الأدوار وال

 ت نيييييةل نالتنديييييوييالمعلومييييات تمكيييين المييييدرا   ت نيييييةحوكميييية إو إن المعلومييييات،  ت نييييية إدارةتح يييييذ كدييييا ة وفاةلييييية فييييم  -6
 المعلومات وشكل واع . ت نيةقيادة موادرات  منالمعلومات 



 6113 (حزيران) يونيو - 1ع  ،63 مج للإدارة، العربية المجلة 

535 

مدةومية تتعيمن معيايير و  ،المعلوميات ت نييةطر العمل لحوكمة اغلب ا المعلومات، تتعمن  ت نيةتوفير معايير مناسوة ل -2
 من قلل منظمات ةالمية.

ومتناغمية ميد  ،المعلوميات ت نيية لأنشيطةمركزية وموحيدة  إدارةالمعلومات، من  ام  ت نيةعو  التتاليف وات الصلة ل -5
 ةمليات المنظمة، وما ي لل التتاليف غير العرورية.

يمكيين ت نيية المعلوميات  انشيطةت لييل م ياطر ت نيية المعلوميات، مين  يام تحدييد غيير  ومجيام كيل نشيا  مين والتيالم  -3
 اسيييدااووميييا يتناسيييب ميييد  ،دقييية ات يييرالمعلوميييات ةلييي  نحيييو  ت نييييةوتحدييييد نطييياق ووظيييا ف  ،السييييطرة ةليهييياو  مراقلتهيييا

المعلوميييات فيييم  ت نييييةكيييل مكونيييات  لإدارةلييييات آتوفيرسيييا  إلييي  والإعيييافةمميييا ي ليييل مييين الم ييياطر.  ،وةملييييات المنظمييية
 .ا  و اسمعايير موحدة ومحدد ل ا  المنظمة وف 

لتطلييذ حوكمية  الأتليرالهيدا الحيافز  اليوأ يعيدالمنظمية،  يةاستراتيجو المعلومات  ت نية يةاستراتيجتح يذ التجانس لين  -7
يييدةم ةملييية  اويسيياند  انالمعلومييات ينوغييم  ت نييية انشييطةكييل نشييا  ميين  اناأ  المنظمييات. لأغلييبالمعلومييات  ت نييية
 المعلومات. ت نيةمن ةمليات المنظمة، لتم تتح ذ ال يمة من است دام  ةمحدد

 :عناصر حوكمة تقنية المعلومات -ارابعا 

دارةالتنديويية  الإدارةحوكمة ت نية المعلومات سم ال درة التنظيمية التم تميارس مين قليل  إن ت نيية المعلوميات للسييطرة  وا 
تديذ كيل اوقيد  ،ةمياموبهيو  الطري ية تعيمن انيدماق ت نيية المعلوميات والأ ،ت نيية المعلوميات يةاسيتراتيجةل  صياغة وتطليذ 

ن حوكمية ت نيية المعلوميات ةلي  ا (Abu-Musa, 2007: 84)و( Gelling, 2007: 6)و( Gheorghe, 2010: 5)مين 
 :الآتيةتشمل العناصر ال مسة 

 (1رقم )جدول 
 ملخص عناصر حوكمة تقنية المعلومات

 التعريف العنصر ت
التوافق  1

 الستراتيجي
مييييزة تنافسيييية مييين  يييام تطيييوير ودةيييم العاقييية  نجيييازالتوافيييذ الاسيييتراتيجم ةمليييية تهيييدا لإ إن

 المنسجمة لين المنظمة وت نية المعلومات.

 تسليم القيمة 6
الوقيت فيم وييتم ولي   مشيروةاتقسم ت نية المعلومات يعر  قيمة للمنظمات ةنيدما تتتميل ال ان

قسييم ت نييية المعلومييات يعيييف قيميية ةيين طريييذ فيينن  وكييول  ،المناسييب وعييمن الميزانييية المحييددة
م والوصيوم ةين لتترونيم يل اللرييد الإ الأساسييةم اللة توقعات الزبا ن ل دمات ت نيية المعلوميات 

 نترنت.طريذ الإ
إلي   والإعيافةالمنظمية  إطيارالم اطر سيم ةمليية تمييز ن يا  العيعف والتهدييدات فيم  إدارة إن المخاطر إدارة 6

 .لتم ت رر تي يرسم ةل  موارد ت نية المعلومات الإجرا اتتصميم 
المييوارد المتاحيية م ييل  لإدارةالم الييية وت صيييل المييوارد سييم معييايير نجيياح  الأصييوماسييت دام  إن الموارد إدارة 2

 .واللرامج والمهارات والموارد الوشرية والأجهزةالليانات 

 الأداءقياس  5
وكيييف يييتم  اسدافيي  إنجييازيظهيير كيدييية تحسييين قسييم ت نييية المعلومييات وكيييف يييتم  الأدا قييياس  إن

ن   .تحديد مناطذ فشل  يسم  للتحسين التنظيمم وشكل مستمر حيث يتم ول  من  ام قيياس وا 
جرا ةملية التحسين واستعمام النتا ج لللد  فم  الأدا   .التغيير وا 

 الساو ة.المصادر  الاةتماد ةل فم  ينالواح  إةدادالمصدر: 
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 :ماهية جودة الخدمات
 :مفهوم جودة الخدمة -أولا 

وقيد  ،شيواع حاجيات المسيتديدمة التم تتون عرورة لازمة تزداد اسميتهيا وازديياد قيدرتها ةلي  إتميام إجودة ال ديلرز مدهوم 
جييات للمواصييدات ال ياسييية المحييددة او مطاو يية المنتو لييم يعييد مجييرد إ ،سييوعينياتتغيييير جييوسرأ ةليي  المدهييوم منييو لداييية ال طييرا
نميا ،يمكين مين التتياليف فحسيب قيل ميالمواصيدات الدنيية ويل ا  وف نتاق الإ امتيد ليشيمل حاجيات المسيتديد وتوقعاتي  وميا يصياحب  وا 
ف يد اسيت دم مدهيوم جيودة  ،نتياق فيم المنظمية الواسيعةهيزة التسيويذ والوحيث والتطيوير والإجل  من عرورة التعاون الو ييذ ليين او

المسييتديد  فميين وجهيية نظيير ،ةليي  الييرغم ميين ةييدم وجييود معنيي  واعيي  ومحييدد لهييا ،ال دميية عييمن العديييد ميين المديياسيم الم تلديية
وفييم مييدي قييدرة المنييتج ةليي  تللييية  ،و الدا ييدة التييم يحصييل ةليهييا جييرا  اسييت دام  المنييتج واسييتدادت  منيي تييرتو  الجييودة وال يميية ا

ةلي  نحيو واعي  فيم  الا يتااةيدم  وقيد يظهير ، يرآكلير لين مسيتديد و  ا تااوسو  مسيلة قد يكون فيها  ،حاجات المستديد
سيتديد تينعكس ةليي  ن الماو  ،ن م يدم ال دمية يحيدد م يدار حاجية المسيتديد منهياا منهيا ،ال دمات التم تتصف ل صا ل متعيددة

 ،نهيا جييدةامنهيا ةلي   اسيتدادو يجعلي  ي ييم ال دمية التيم لي  نحيو المحسوسية ةسيوا  الملموسية منهيا ا ،وع  الظواسر الإيجاليية
 .(31 :1999 ،متطاو ة )الطا م سم  آران جميد المستديدين الوين يشعرون والدا دة من ورا  ال دمة تتون ومن  م فن

ل  صعووة حصر  صا ل ال دمة والعواميل المي  رة فيهيا والتيم ويرجد السلب فم ول  إ ،جودة ال دمة تعريداتوقد تعددت 
مية سيم الديرق ليين ن جيودة ال دةين جيودة ال دمية تدييد ويي تعريدياتدة وردت ةي ولتين ،من ةملية قياس جودتها ةملية صيعوةتجعل 

ن جييودة م سييو  التعريدييات فيينوميين  ييا ،()ال دميية الدعلييية ا  يدركونيي  فعيي ميين ال دميية )ال دميية المتوقعيية( وبييين مييا يتوقعيي  الزبييا ن مييا
ة ن جيودة ال دمية سيم م يياس لميدي م الليااأ  ،هيادا  الدعليم لا وبين الأتمتد لهال دمة يو التمتد ادةا  دمة تعلر ةن الدرق لين ال

 ة ال دميية سييم ت ييديم  ييدمات ومسييتوي افعييل ممييا يتوقعيي  الزبييا نجييود ان -ايعييا   –وسييوا يعنييم  ال دميية الم دميية ميين قلييل الزبييا ن.
(Kotler and Armstrong, 1991)، يية يري  ارجوالأ ،إحيداسما دا ليية ،جودة ال دمة من وجهتم نظر إل دة حيث ينظر ةا، 
ن وجهية النظير الدا ليية فين ،(External Quality) لي  جيودة ال دمية كميا ييدركها الزبيا نتركيز وجهية النظير ال ارجيية ة دم حينف
وجهية النظير   تلنيوسيوا الوحيث ي .ويالجودة ال ياسيية  يعيرا و مياا ،(Internal Quality) دارةكز ةل  جودة ال دمة كما تراسيا الإتر 

ن فييم فمدهييوم جييودة ال دميية يكميي ،احتياجيياتهمووليي  لتللييية  ،يتح ييذ ميين  ييام رعييا الزبييا نن الييرب  ال ارجييية التييم تيينل ةليي  ا
 .(62 :6112 ،)شعشاةة لهوا الإدرا  وتعلر ةن جودة ال دمة يجب ان ت اس وم اييس ترتو  فووالتالم  ،إدراتات الزبا ن

 :همية جودة الخدمةأ -اثانيا 

ن ت ييود ةملييية وينوغييم ا ،نشييطة لهييوا المسييتديدح يييذ جميييد الألعييمان ت اساسييي  ا تلييرز اسمييية جييودة ال دميية وكونهييا ةنصييرا  
ديم  يدمات وحسيب وسوا يتطلب تصميم المنظمات والطري ة التم تمكنها مين ت ي ،التركيز ةل  المستديد من لرامج تحسين الجودة

 .(37 :1992 ،)محجوب منظمةهر تي ير الجودة فم مجالات ةديدة فم الويظ ،رغوة المستديد

منظمييات ال  تركييز ةليييا ي  اسييتراتيج جعلهييا سييدفا   وسييوا مييا ،ميييزة تنافسيييةن الجييودة ( ا69 – 62 :6115 ،يييري )الييدليممو 
ووما يجعل مين النوةيية  ،نمنتجاتها وتحسين رعا المستديدي ةمعوليلهدا زيادة  ،ةادة التصميم ام تطوير العمليات وا  من 
 ،الجيييودة ،التتلدييية: )الآتييييةةييين كونهيييا واحيييدة مييين م شيييرات ال يييدرات  ا  فعييي ،ا مييين   افييية المنظميييات الممتيييازةو جيييز   ا امعت يييد  
 :1992 ،)محيرم اميا. ميام المنافسيينمات لدرجات م تلدة لتميييز ندسيها ادمها المنظالتسليم( التم تست  ،الاةتمادية ،المرونة
 تم:( في كد ةل  ان الأسمية تلرز من  ام ما يي662
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 .ت ليل المنتجات المرفوعة -6  .للموارد الأفعلالاست دام  -6 .تحسين ال دمات الم دمة -1

 .تح يذ رعا الزبون  -5  .ت ليل التتاليف -2

 :الآتممن فم تسمية الجودة ت( فيري ان ا 19 :6111 ،للوزأ ااما )
 .الاستها ترشيد  -6     .التدا ةتح يذ  -1

 .توفير الدةم -2 .نتاجيتها وتطورسازيادة قدرة المنظمة ةل  زيادة إ -6

 .والاستمرارلمنظمة ةل  المنافسة والو ا  زيادة قدرة ا -5

 :مؤشرات تقييم جودة الخدمة -اثالثا 

جيودة ال يدمات وسيم: التجسييد  ةشيرة م شيرات ل يياس (Parasuraman, Berry, Zeithaml, 1990مين )دد كيل ح
 ،ووعييد وليي  حييدد )العديشييات ،وفهييم الزبييون  والاتصيياممنافسيية والمجامليية والمصييداقية والأميين والحرييية وال والاسييتجاوةنيية ماوالأ

 م:توسم موعحة فم الجدوم الآ ،مة ري لجودة ال د( ةشرة اوعاد ا21-26 :6111
 (2رقم )جدول 

 جودة الخدمة أبعاد
 التعريف عدالب  

 امانييية ،التصيييديذ إمكانييييةجيييدير وال  ييية والاةتمييياد(  م )كيييون الشييي المعتميييدة Credibilityالمصداقية  -1
  .واست امة المزود

 .ش (او  ال لو من ال طر )م اطرة Security الأمن -6
 .Contactوسهولة الاتصام  ،إلي الوصوم  إمكانية Access م سهولة الوصوم للش -6

واللغية التيم يسيتطيعون  ا ويارسمةل  ن ل  المحافظةو  ،الاستماع إل  الزبا ن Communicationالاتصالات  -2
 فهمها.

 فهم ومعرفة الزبا ن -5
Understanding Customer   احتياجاتهم.وعد الجهود لمعرفة الزبا ن والتعرا الدقيذ ةل 

 .لخإ..ووسا ل الاتصالات الأش ال ،المعدات ،التسهيات المادية إظهار Tangibility ةيالملموس -3
 .الوةود لل دمة واةتمادية وةل  نحو دقيذ وصحي  إنجازال درة ةل   Reliability الاةتمادية -7
 وال دمة.لمساةدة الزبا ن وتزويدسم فورا  الإدارةاستجاوة  Responsivenessالاستجاوة  -2
 .امتا  المهارات والمعرفة المطلووة Competenceالتداية  -9

الاتصييام  لأشيي المراةيياة المشيياةر والصييداقة  ،الاحتييرام ،لطييف )كياسيية( Courtesyة )التياسة(  الدما -11
 .ودةموال

 الساو ة.المصادر  فم الاةتماد ةل  ينالواح  إةدادمن المصدر: 

سييم  الأوعييادوسييو   .(SERVQUAL) "نمييووق جييودة ال دميية"طلييذ ةلييي  يشييمل  مسيية اوعيياد ا انمييووقوقيد تييم تطييوير 
 :(31 :6113 ،( )ةالدين3 :6117 ،وآ رون )نعسانم ( 2 :6115 ،)وادأ وةاشور

والموييانم التييم تشييكل  الاتصييامالمعييدات ومظهيير العيياملين ومييواد و  ،تشييمل التسييهيات المادييية :Tangibles الملموسييية -1
 .جز ا من ال دمة ندسها

 .واست اليةة التم قامت المنظمة لوةد الزبا ن لها لدقة ال دم دا ال درة ةل  ا :Reliability العتمادية -6
 .وت ديم  دمة فورية تللم حاجاتهم ورغواتهم الرغوة فم مساةدة الزبا ن :Responsiveness الستجابة -6
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وشييعور الزبييون والراحيية  ،وفيم  لييذ ال  يية لييديهم ن ولويياقتهم فييم التعامييل مييد الزبييا نمعرفيية العياملي :Assurance مييانالأ -2
وكيول  شيعور  والأميان  ،ا الزبيون يدهمهي لا الديا و وةدم اسيت دام مصيطلحات ا ،يي وساتم المعلومات ال إل والاطم نان 

ا لمهم ومن ا ،وشعور  وال  ة ،ن يتعر  لها نتيجة سو  ال دمةمن الم اطر التم يمكن ا  اتدا ن العاملين شعور  ويايع 
 .ا والأمان لدي الزبون وسوا كل  يوفر شعور   ،لهو  ال دمة

ان يشييعر الزبييون انيي  محييور استمييام  وكييول  ،الش صييم لهييم والاستميياموتعنييم العناييية والزبييا ن  :Sympathy التعيياطف -5
ن مصييلحت  سييم الأسيياس ن وقييت وميين العييرورأ شييعور  وييياأ  فييم والاستدسييار الاتصيياموانيي  قييادر ةليي   ،الموظييف وا 

 .تدهم حاجات  وتتداةل مد ول  المنظمة

 :التطبيقي للدراسة الإطار
يمكييين مييين  الييي  ت يييويم ميييدي و  ،يتنييياوم الموحيييث الحيييالم ربييي  المنطل يييات النظريييية للدراسييية وتعزيزسيييا لدراسييية الواقيييد المييييدانم

سيوا  سيوا الموحيثفينن  ليول  ،المعلومات فم الشركة الموحو ة فم تحسين جيودة ال يدمات الم دمية مين قللهيا ت نيةمساسمة حوكمة 
وكييول  ةيير  وتحليييل  .ةين وصييف متغيييرات الدراسيية وتش يصيها ا  فعيي ،الموحييو ين فيهييا والأفيرادللشييركة الموحو يية  يعير  وصييدا  

 :كالآتم  سيم الموحثةلي  ف د تم تو  ،لين متغيرات الدراسة والتي يرةاقات الارتوا  

 :المبحوثين الأفرادوصف  -لا و أ

 ،علييم لنشييا  الشييركة ومهامهيياوالدراييية والتييم ا تيييار مجموةيية ميين العيياملين فييم الشييركة الموحو يية مميين لييديهم ال لييرة 
 الأفييراد( اسييتمارة اسييتليان ةليي  71لتح يييذ الدا ييدة ميين المعلومييات الدقي يية التييم ي ييدمونها ف ييد قييام الواحييث لتوزيييد )عييمان ا 

( 1ويوعيي  الجييدوم ) ،(%23سييتجاوة )لنسييوة ااأ  ،التحليييل لأغييرا ( اسييتمارة صييالحة 31وتييم اسييترجاع ) ،الموحييو ين
الموحييو ين فييم الشييركة قيييد الدراسيية ميين حيييث العميير والم سييل العلمييم والعنييوان الييوظيدم ومييدة ال دميية فييم  الأفييرادسييمات 

 :الشركة الموحو ة

 (3رقم )جدول 
 العاملين في المنظمة المبحوثة الأفرادوصف 

 النسبة المئوية العدد الفئة سمات المبحوثين
 
 
 ريالعم

 %1632 2 فاقل –سنة  61
 %3636 62 سنة 21 – 61
 %61 16 سنة 51 – 21
 %636 6 فيت ر –سنة  51

 %166 06 المجموع
 
 

 التحصيل العلمي

 - - دكتورا 
 - - ماجستير
 - - دللوم ةام
 %2232 56 وكالوريوس
 %1133 7 دللوم

 %166 06 المجموع
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 وصف الأفراد العاملين في المنظمة المبحوثة -(3جدول رقم )تابع 
 النسبة المئوية العدد الفئة سمات المبحوثين

 
 
 
 
 
 

 العنوان الوظيفي

 %1333 11 مهندس
 %1236 11 اقدممهندس 

 %1333 11 ر يس مهندسين
 %1133 7 مدير فنم
 %5 6 معاون مدير

 %632 6 اقدممدير 
 %632 6 ر يس ماحظين

 %1636 2 ماحا
 %5 6 معاون ماحا
 %632 6 فيزيا م
 %632 6 كيميا م
 %166 06 المجموع

 
 
 

 مدة الخدمة

 %333 2 فاقل –سنوات  5
5 – 9 69 2232% 
11 – 12 12 6636% 
15 – 19 6 5% 
61 – 62 2 337% 
 %11 3 فيت ر – 65

 %166 06 المجموع
 الموحو ين. آرا  فم الاةتماد ةل  ينالواح  إةدادمن المصدر: 

 :عرض وتحليل علاقات الرتباط والتأثير بين متغيرات الدراسة -اثانيا 
المعلومييات المتلنيياة فييم الدراسيية فييم جييودة ال ييدمات  ت نيييةلهييدا التعييرا ةليي  طليعيية ةاقيية ارتوييا  وتييي ير حوكميية 

وكمييا ورد فييم  ،رعيييات نمييووق الدرعييم وا توييار فل سييوا المحييور للتح ييذ ميين سييريان الأف ييد تييم ت صييي ،للشييركة قيييد الوحييث
 :وكما ييتم ،حصا ية التحليليةمجموةة من الأدوات الإ فم الاةتماد ةل  امنهاجيته

 :المعلومات وجودة الخدمات تقنيةبين حوكمة  الرتباطعرض وتحليل علاقات  -أ
المعلوميات وبيين  ت نييةةن وجيود ةاقية ارتويا  موجوية ةلي  المسيتوي الجز يم ليين حوكمية  2كشدت معطيات الجدوم 

تون  يم ل ل ،(13329) الارتوا إو للغت قيمة معامل  ،اوق قوتها مد قياس الأدا ، وقد كانت سو  العاقة فم  دماتجودة ال
و إ ،مسيتراتيجةاقة الارتوا  ةنصر التوافذ الا  م يلي  فم ،الحصيلة النها ية الناجمة ةن تداةل سو  العناصر مد وععها 

إلي  ر يال يمة ليش ( وفم السياق وات  ييتم ةنصر تسليم1315( ةند مستوي معنوية )13532للغت قيمة معامل الارتوا  ل  )
المعلومييات كانييت  ت نيييةدارة الم يياطر لالم الييل نجييد ان إدارة المييوارد وا  ، وفييم (1355ة قييدرسا )سييووبن ،ارتواطيي  لجييودة ال دميية

م المعلومييات وجييودة ال ييدمات فيي ت نيييةلييين ةناصيير حوكميية  الارتوييا ممييا يعنييم ان ةاقيية  ،اطييا لجييودة ال ييدماتقييل ارتوالأ
 انوسوا يعنيم  ،ال يمة تسليمو  ،مستراتيجالتوافذ الاو  ،الأدا ةناصر قياس  فم ظل ت ر ارتواطا  الأ االشركة ةينة الدراسة كانت

 .(1.15اسرة الدراسة ةند مستوي معنوية )حديد درجة الارتوا  لين متغيرات ظفم ت الأوفرسو  العناصر كان لها الدعل 
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 (4رقم )جدول 
 نتائج علاقة الرتباط بين حوكمة تقنية المعلومات بدللة عناصرها 

 على مستوى الشركة المبحوثةوجودة الخدمات 

 المتغيرات المستقلة

 المتغير المعتمد  

 عناصر حوكمة تقنية المعلومات
 الأداءقياس  الموارد إدارة المخاطر إدارة تسليم القيمة التوافق الستراتيجي

 *13329 *13663 *13626 *13553 *13532 جودة ال دمات
 N = 60                                                            * P <= 0,05 

 .SPSSفم عو  نتا ج لرنامج  ينالواح  إةداد :المصدر

 ،التلم فيم المنظمية المدروسية المعلومات وجودة ال دمات ةل  المستوي  ت نيةما وشين ةاقات الارتوا  لين حوكمة ا
المعلومييات مجتمعيية قييد  ت نيييةن ةناصيير حوكميية الأميير الييوأ يدسيير لنييا ا ،(1331ا  درجيية ارتوييا  للغييت )ن سنييف ييد اتعيي  ا

، سيوا ميا تميت الإشيارة إليي  فيم وجود حالة من التداوت فم ارتواطها ةل  المستوي الجز م من رغمواللجودة ال دمة  ارتوطت
 .(5)جدوم ال

 (5رقم )جدول 
 المبحوثةنتائج علاقة الرتباط بين حوكمة تقنية المعلومات وجودة الخدمات على مستوى الشركة 

 المتغير المعتمد              
 جودة الخدمة المتغير المستقل

 *13311 حوكمة ت نية المعلومات
                N = 60                                  * P <= 0,05                                                                  

 .SPSSفم عو  نتا ج لرنامج  ينالواح  إةداد من :المصدر

ميات المعلو  ت نييةةناصير حوكمية  ينويلي  ال يوم ان إف يد استيدي الواح ي ،مد الظاسرة قيد الدراسة تداةا   ات رلتم تتون 
ا يية والتتيويج سيو  ال دمية تم يل ال اصية النه انةلي  اةتويار  ،فيم تحدييد طليعية ومسيتوي ال دمية الم دمية ا فاةا  دور   ت دأ

دارة المييوارد م وةمليييات إسييتراتيجيمكيين ان تتتمييل ميين دون التوافييذ الا فجييودة ال دميية لا ،طة المنظمييةنشييلدعاليييات واالدعلييم 
ا  ومن المنط م .اطرل  تحجيم الم إ لا  وصو  ،المعلومات ت نيةل  ولي  لاالمعلومات وعي  التحيديات، لتين  ت نيةن تواج  اجد 

المعلوميات  ت نييةن العاقية ليين حوكمية مميا يدسير لنيا ا ،ال يدمات إطيارا فيم النجاحيات التيم تح  هي اماما  طير   ةا  ا  يشكل 
اكان ا م لما ا قا م   وت واقع  ةل  مستوي المنظمة الموحو ة قد ا وجودة ال دمات وي كد  ،ت دم يندم فرعية العدم وما .واعح 

المعلومييات وجييودة ال ييدمات ةليي   ت نيييةلييين ةناصيير حوكميية  ارتوييا وجييود ةاقيية  ييو والدرعييية اللديليية التييم تيينل ةليي  الأ
   .المستويين التلم والجز م

 :المعلومات في جودة الخدمات تقنيةعرض وتحليل علاقات التأثير لحوكمة  -ب

المعلومييات فييم  ت نيييةوجييود تييي ير وأ دلاليية معنوييية لحوكميية  إلي  (3رقييم )جييدوم الموعييحة فييم تشيير نتييا ج تحليييل الانحييدار 
( ةنييد مسييتوي معنوييية 2312الوالغيية ) ةالجييد وليييتليير ميين قيمتهييا وسييم ا ،(663727( المحسييووة )Fو للغييت قيميية )إ ،جييودة ال ييدمات

المعلومييات قييد  ت نيييةن حوكميية وسييوا يعنييم ا ،(2R( )13231فيمييا للغييت قيميية معامييل التحديييد ) ،(52، 1( ودرجتييم حرييية )1315)
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 م ةشييوا ية لا( ميين المتغيييرات سيي%1639ن نحييو )او  ،افييات الحاصييلة فييم جييودة ال ييدماتميين الا ت (%2331)وفسييرت  سمتاسيي
( Tقيمية ) ان( تليين T( وا توار )B. ومن  ام متاوعة معامل )ا  صالدراسة ا انمووقها غير دا لة فم نيمكن السيطرة ةليها او إ

،  1( ودرجتيم حريية )1315( ةنيد مسيتوي معنويية )33612الوالغية ) ةالجيد ولييصيغر مين قيمتهيا وسيم ا ،(53766المحسووة للغت )
يوجيد تيي ير وو دلالية معنويية لحوكمية  لا"ني  اتينل ةلي   وبهو  النتيجة سيتم رف  الدرعية اللديلة وقلوم فرعية العدم التيم ،(52
 .المعلومات فم جودة ال دمات" ت نية

 (6رقم )جدول 
 مستوى الشركة المبحوثة المعلومات في جودة الخدمات في تقنيةنتائج تأثير حوكمة 

المتغير         
 المستقل

 المتغير المعتمد

 المعلومات تقنيةحوكمة 
B T  

R2 
F 

B0 B1 ةالجدولي المحسوبة ةالجدولي المحسوبة 
 2312 *663727 13231 33612 *53766 13722 13376 جودة الخدمات

N = 60                          * P <= 0,05                           df = ( 1,58 ) 

 .SPSSفم عو  نتا ج لرنامج  ينالواح  إةداد من :المصدر

جييودة ال ييدمات  مسييت لة فييمالمعلومييات كمتغيييرات  ت نيييةوبهييدا توعييي  ةاقييات التييي ير لتييل ميين متغيييرات حوكميية 
 ت نييةيوعي  نتيا ج تيي ير حوكمية  7ن الجيدوم فن ،عيات المنل  ة ةن الدرعية الر يسة ال انيةوفم عو  الدر  ،كمتغير معتمد
 :تمة ةناصرسا فم جودة ال دمات ةل  النحو الآالمعلومات لدلال

م وعييد جييودة ال ييدمات المعلومييات كمتغيييرات مسييت لة فيي ت نيييةوجييود تييي ير لمتغيييرات حوكميية  (7رقييم )جييدوم يتلييين ميين 
ةنييد درجتييم حرييية  ةالجييد وليييتليير ميين قيمتهييا وسييم ا ،(163213سييووة والتييم للغييت )المح Fويدةميي  قيميية  ،متغييير معتمييدك
 ت نيييةحوكميية  اوعييادنتاجييية العمييل تدسييرسا فييم إ الا تافييات( ميين 1325) ن( ةليي  ا2Rوتييدم قيميية معامييل التحديييد ) .(1352)

 وبنسييوة ،دا الأ لهييا ان اةليي  تييي ير لتليي  الأوعيياد يعييود إليي  قييياس (t) وا توييار Bويتعيي  ميين متاوعيية معييامات  ،المعلومييات
ليي  ان زيييادة قييياس الأدا  ييي دأ إوميين سييوا نسييتنتج  ،( وسييم قيميية معنوييية23637( المحسييووة لهييا )tوبلغييت قيميية ) ،(1359)

جيييودة  نسييوة تيييي ير  فييم يميية والدرجيية ال انيييية وعييد قيييياس الأدا  إو للغييتوميين  ييم جيييا  تييي ير تسيييليم ال  ،زيييادة جييودة ال يييدمات
 ت نيييةن تسييليم قيميية إليي  اوتشييير سييو  العاقيية  ،وسييم قيميية معنوييية ،(63132( المحسييووة )t( وبلغييت قيميية )1361ال ييدمات )

 .ل  تحسين جودة ال دماتومات ي دأ إالمعل

( المحسيييووة tقيمييية ) وبلغيييت ،(13162م فيييم جيييودة ال يييدمات لنسيييوة )سيييتراتيجا للتوافيييذ الاا معنوي يييسنيييا  تيييي ير   كميييا إن
دارة المييوارد انيي  لا (7)جييدوم ويتعيي  ميين  ،( وسييم قيميية معنوييية63913) و إ ،يوجييد تييي ير معنييوأ لتييل ميين إدارة الم يياطر وا 

( ةلي  139)و (63152( المحسيووة لهيا )tوبلغيت قيمية ) ،( ةل  التيوالم13161-)و (13116) للغت نسوة التي ير لتل منهما
ا.التوالم   ايع 

م فيم جيودة سيتراتيجوالتوافيذ الا ،وتسيليم ال يمية ، دايوجيد تيي ير معنيوأ لتيل مين قيياس الأن  يمكن ماحظة امما ت دم 
  دمات ةل  مستوي الشركة الموحو ة.دارة الموارد فم جودة الوسنا  تي ير غير معنوأ لتل من إدارة الم اطر وا   ،ال دمات
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 (7رقم ) جدول
 المعلومات كمتغيرات مستقلة على جودة الخدمات كمتغير معتمد تقنيةيوضح تأثير عناصر حوكمة 

 المتغير المستقل
 

 المتغير المعتمد
0B 

التوافق 
 الستراتيجي

تسليم 
 القيمة

إدارة 
 المخاطر

إدارة 
 الموارد

قياس 
 2R F الأداء

B1 2B 3B 4B 5B الجدولية المحسوبة 
 0.138 1.235 جودة الخدمات

*(2.916) 
0.204 

*(2.178) 
0.012 

(2.058) 
-0.121 

(1.9) 
0.598 

*(4.367) 
0.85 *12.406 2.45 

P < = 0,05 , N = 60      df = ( 1,58 ) *   N S = Not significant 

 المحسووة = ) (  tل  قيم تشير إ
 .يةلتترونالواح ين فم عو  نتا ج الحاسوة الإ إةدادالجدوم من المصدر: 

 :اتوالمقترح الستنتاجات
 :الستنتاجات -لا أو 
 المعلومات وجودة ال دمات. ت نيةد ةاقة ارتوا  وتي ير لين حوكمة توج -1

ين سيو  ويةلميا  ،المعلوميات ت نيية يةاسيتراتيجن فيم المنظمية ةينية الدراسية يمتلتيون ر يية واعيحة ةين العياملي فرادالأن إ -6
 فعل ال دمات للزبا ن.ت ديم االمنظمة ةل  نحو ةام وغية ية ستراتيجية جا ت مواتوة لاستراتيجالا

المعلومييات فييم إطييار  ت نيييةلت ييوم لتوظيييف  ،قييادرة ةليي  النهييو  وكييل مييا يمليي  ةليهيياتمتليي  المنظميية كييوادر تدريلييية  لا -6
 .المعلومات ت نيةسمية التجربة ويوسد المدار  تجا  الوأ يرسخ ا  الأمر ،الاحترامال يم وموعث 

فيي  الحيد اليوأ تتيون  إلي لهيا  ت نييةمن التعليميات ووميا يي من امت يام ال قدر فاةلإن المنظمة الموحو ة تدت ر إل  وجود  -2
 فم لنا  المنظمة. فاةا   ةاما   ت نيةسو  ال

المعلوميييات التيييم تسيييتجيب مييين  الهيييا لل يييوانين والتعليميييات  ت نييييةجيييرا ات تعتميييد ةلييي  سياسيييات وا   رة المنظمييية لاداإن إ -5
 م المعايير الدولية.يال ارجية وتدة

 :المقترحات -اانيا ث
المعلوميات فيم  ت نييةةداد كوادر تدريلية قادرة ةل  النهو  وكل ما يمل  ةليهيا لت يوم لتوظييف عرورة قيام المنظمة لن -1

 .المعلومات ت نيةالتجربة ويوسد المدار  تجا   اسميةمر الوأ يرسخ الأ ،ال يم وموعث الاحترام إطار

ليي  الحييد الييوأ تتييون سييو  لهييا إ ت نيييةال امت ييامعليمييات وومييا ييي من ميين الت فيياةا   الموحو يية قييدر ان تمتليي  المنظميية يجييب ا -6
 فم لنا  المنظمة. فاةا   ةاما   ت نيةال

المعلوميات تجعلهيا تسيتجيب لل يوانين والتعليميات ال ارجيية  ت نييةجيرا ات ليجب ان تعتمد إدارة المنظمة ةل  سياسيات وا   -6
 .م المعايير الدوليةيوتدة

  



 6113 (حزيران) يونيو - 1ع  ،63 مج للإدارة، العربية المجلة 

531 

 عيييالمراج
 :العربية اجع باللغةمر  -لا و أ
 ( .ا ر إةادة سندسة اةميام المستشيد  ةلي  جيودة ال دمية الصيحية"، 6115الدليمم، رعا  حازم محمد" .) رسيالة ماجسيتير ريير

 ، كلية الإدارة والاقتصاد جامعة الموصل.منشورة

 ( .متطلويييات حوكمييية ت انييية 6116السيييمان،  يييا ر احميييد سيييعدون  ومحميييد عييييا  ييييونس الأشييي ر  ومحميييد ةاصيييم محميييد ةليييم" .)
المعلوميييات فيييم تعزييييز الأدا  الاسيييتراتيجم للمنظميييات ال دميييية ويييالتركيز ةلييي  وطاقييية الأدا  المتيييوازن: دراسييية حالييية فيييم مديريييية 

 كلية الإدارة والاقتصاد جامعة الموصل.، الخامس المؤتمر العلمياتصالات وبريد نينوي"، 
 تنشيييي  تسيييويذ ال يييدمات الصيييحية ونوةيتهيييا واةتمييياد ميييد ل الت سييييم السيييوقم ويييالتطليذ ةلييي  " (.1999) .الطيييا م، ةيييادم محميييد

جامعيية  والاقتصيياد، الإدارة، كلييية رسييالة ماجسييتير رييير منشييورة، "مستشييد  الزسيياوأ واليين سييينا التعليميييين فييم محافظيية نينييوي 
 الموصل.

 ( .ا ر الجودة ورعا الزبون فم تحديد الاستراتيجيات التسوي ية لل دمة المصرفية: دراسة 6111العديشات، تيسير محمد شحاوة" .)
 ، كلية الإدارة والاقتصاد جامعة الموصل.أطروحة دكتوراه رير منشورةتحليلية ةل  ةينة من المصارا التجارية الأردنية"، 

 .حوكمة الحكومة الإلكترونية(. 6111) التردأ، احمد ،www.kenanaonline.com. 
 ( . 6111اللوزأ، موس .)ةمان، الأردن: دار وا ل للطواةة.التنمية الإدارية: المفاهيم والأسس والتطبيقات . 

 اغسطس. ،61 ع، مجلة المعلوماتية، "حوكمة ت انة المعلومات" (.6112) .ةدنان، لرنلو 

 ( .6111حسين، ةادم حندم .)حماية امن المعلومات والخصوصية بالمؤسسيات القتصياديةحوكمة تقنية المعلومات كمدخل ل ،
www.shaimaatalla.com. 

  قياس جودة ال دمات المصرفية التم ي دمها لن  فلسطين المحدود فم فلسطين من وجهية نظير " (.6112) .شعشاةة، حاتم غازأ
 كلية التجارة. –فلسطين  الإسامية، الجامعة منشورةرسالة ماجستير رير ، "الزبا ن

  قيياس جيودة ال يدمات الهاتديية ال التية التيم ت يدمها شيركة الاتصيالات الدلسيطينية فيم محافظيات " (.6113) .ةاليدين، محميد فيوزأ
 .وغزة الإساميةالجامعة  –، كلية التجارة رسالة ماجستير رير منشورة، "قطاع غزة من وجهة نظر الزبا ن

 ( .إدارة التغيييير ومتطلوييات اسييتراتيجية التدييوق النييوةم: دراسيية تحليلييية قطرييية"، 6116محجييوب، وسييمان فيصييل" .)  مجليية بحييو
 .3، ع المستقبل

 ( .إدارة الجييودة الشيياملة، المديياسيم 1992محييرم، احمييد محييروس" .)–  المييؤتمر السيينوي الرابييع الوسييا ل المسييت دمة"،  –التطليييذ
دارة التغ  جمهورية مصر العربية. –ال اسرة  – يرللتجديد وا 

 للنان. ،ليروت .أهمية الحوكمة للحكومة الإلكترونية (.6119. )مركز دراسات الحكومة الإلتترونية 

  فم رعاسم وتطلييذ ولي  ةلي   وا رساقياس مدركات العما  لجودة ال دمات الصحية " (.6117وآ رون. )نعسانم، ةلد المحسن
 .مجلة بحو  جامعة حلب، "الجامعية السورية مالمشاف

 تقييم جودة خدمات المصارف العاملية فيي قطياع رينة مين وجهية  (.6115) .ويوسف حسين ةاشور  وادأ، رشدأ ةلد اللطيف
 .نظر العملاء

http://www.kenanaonline.com/
http://www.infomag.news.sy/index.php?inc=editing/showpersonprofile&id=10
http://www.infomag.news.sy/index.php?inc=editing/showpersonprofile&id=10
http://www.infomag.news.sy/index.php?inc=editing/showpersonprofile&id=10
http://www.shaimaatalla.com/
http://www.shaimaatalla.com/
http://www.egovconcepts.com/channels/governance/77-governeeds.html
http://www.egovconcepts.com/channels/governance/77-governeeds.html
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ABSTRACT 
 

The topic of Information Technology received wide attention by many researchers, 

because of its importance in shaping the future trends of the electronic organizations. And 

technology is the information of the necessary tools to improve the quality of services, as the 

information technology in the Directorate-General for the production of electrical energy 

(Salahuddin) require governance model E-effective to work in line with the model of 

corporate governance (organizations), which aroused the interest of researchers to raise the 

problem of their research, which was launched from questioned the effect the extent to which 

driving the adoption of information technology in improving the quality of services has been 

designed default form to determine the relationship between the variables of IT governance 

and the quality of services based on two assumptions key was to develop a questionnaire to 

collect data field side of the search results were analyzed and test hypotheses using SPSS, 

targeted Find discuss the decisions that the General Directorate for the production of electrical 

energy in Salah al-Din, to improve the concepts of IT governance and its role in improving 

the quality of service in the organization surveyed. And provide parameters theory and field 

for the company surveyed for IT governance and its role in improving the quality of services 

through the study of the status quo in the company in question and try to extrapolate the 

problems faced on the one hand, and to provide solutions specific to the subject of study and 

orientation of the hand and contribute to the elaboration of a theoretical framework and a 

knowledge of IT governance including the concepts and applications. Add to that recognize 

the concepts of modern literature in the field of service (the concept of quality of service), and 

to clarify the importance and benefits of dimensions and implementation steps and elements                                              

The most important conclusions that there is a correlation between the moral and the 

impact of IT governance and the quality of service and research was presented a set of 

recommendations was to consolidate and support IT governance and in a manner indicates 

continuity and enhances the quality of services. 

Keyword: IT governance, quality of services, information technology, e-governance. 


