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 ملخص 

  و��قتها   المحوسبة  ا�دارية   المعلومات   نظم  اثر  بحث   هو  الدراسة  هذه  من  الرئيسي  الهدف
  الدراسة   مشكلة  تمثلت .  المتحدة   العربية   با��رات   والهجرة   الجوازات   دائرة   في   ا���ت   بإدارة

ها  المحوسبة   ا�دارية  المعلومات   نظم   تطبيق  عملية  تواجه  التى  المعيقات   في   النظام   جودة  بأبعاد
مة  جودة  ،   الكمي   المنهج  الدراسة  استخدمت .  القرارات   اتخاذ   سرعة  ،  المعلومات   جودة  ،   الخد

  ���تباط  والتغاير  التباين   وتقنيات  التفصيلية   الحلول   على  القائم   ا��ائي   التقييم  من  واستفادت 
.  الدراسة ظروف مع لتتناسب  وتعديلها السابقة ا�دبية ا�عمال من استبانة إنشاء وتم . وا�نحدار

  بدولة   والهجرة  الجوازات   إدارة  في   العاملين  الموظفين   جميع   في  الدراسة  مجتمع   ويتمثل 
(  9800)  من  ���صاء   للتنافسية   ا�تحادي  المركز   حسب   ويتكون   المتحدة،  العربية   ا��رات 

  330  كانت   للتحليل  الصالحة   البيانات   مجموعة   ولكن   ، 370  هو   المستهدفة  العينة   حجم .  موظف
ظهرت .  استبانة    أوضحت   وقد .  كبيرة   تنبؤية  قوة   ا���ت   إدارة  الرئيسي  التابع   المتغير  نتائج  وأ

  سرعة   المعلومات،  جودة  الخدمات،  نظام   جودة   النظام،   جودة)  المستقلة   المتغيرات   أن  الدراسة
  بدائرة   ا�زمات   إدارة  في   التغير   من %  88  نسبته   ما   شكلت   المقترح   النموذج   في (  القرار  اتخاذ 

  ذات   ع��  وجود   إلى  النتائج  وأشارت   المتحدة،  العربية   ا��رات   دولة   في  والهجرة  الجوازات 
  في   القرار  اتخاذ   وسرعة المعلومات،  وجودة الخدمات،  وجودة النظام،  جودة  بين   إحصائية   د��

  دولة   في   والهجرة  الجوازات   بدائرة   ���ت   وإدارة  المحوسبة   ا�دارية   المعلومات   أنظمة 
  مثل   أخرى   أماكن   في  مماثلة   دراسات   بإجراء  الدراسة   وأوصت   المتحدة،   العربية   ا��رات 
  باستخدام   مماثلة  دراسات   بإجراء   الدراسة  أوصت   كما   المجاورة،  الدول  أو   ا��ى   ا��رات 

  يتم   لم   ربما   إضافية   متغيرات   منه   يستنتج   قد   والذي  النوعي،   المنهج   مثل   مختلفة   منهجية
 . الحالي  البحث  في تضمينها 

 
جودة الخدمات ، جودة المعلومات ، سرعة  جودة النظام  ، إدا�����ت ، : كلمات مفتاحية 

 اتخاذ القرارات 
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ABSTRACT 

The main objective of this study is to investigate the impact of computerized 
management information systems and their relationship to crisis management in the 
Passports and Immigration Department of the United Arab Emirates. The problem of 
the study focused on the challenges encountered in implementing computerized 
management information systems, specifically in the dimensions of System Quality 
(SYQ), Service Quality (SEQ), Information System Quality (ISQ), and Decision 
Making Speed (DMS). The study adopted quantitative approach and benefited from 
statistical evaluation based on detailed solutions and techniques of variance and 
covariance, correlation and regression. A questionnaire set was created from 
previous literary works and modified to match the study conditions. The study 
population were all employees who are working in the Department of Passports and 
Immigration of the United Arab Emirates. It was formed according to the Federal 
Center for Competitiveness and Statistics (9800) employees. The target sample size 
is 370, but the valid data set for analysis was 330 questionnaires. The results of the 
main dependent variable Crisis Management (CM) showed significant predictive 
power. This explained that the independent variables (system quality, system quality 
services, quality of information, speed of decision-making) in the proposed model 
accounted for 88% of the changes in crisis management in the Department of 
Passports and Immigration of the United Arab Emirates. The findings indicated that 
there was a statistically significant relationship between system quality, quality of 
services, information quality, and the speed of decision-making in computerized 
management information systems and crisis management in the Passports and 
Immigration Department of the UAE. The study recommended conducting similar 
studies in other places such as other emirates or neighbouring countries. The study 
also recommended conducting similar studies using a different methodology such as 
the qualitative approach, which may infer additional variables that may not have 
been included in the current research. 
 
Keywords: Crisis Management, System Quality, Service Quality, Information 

Quality, Decision-Making Speed 
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ABSTRAK 

Objektif utama kajian ini adalah untuk menyelidik kesan sistem maklumat Objektif 
utama kajian ini adalah untuk menyelidik kesan sistem maklumat pengurusan 
berkomputer dan hubungannya dengan pengurusan krisis di Jabatan Pasport dan 
Imigresen, Emiriah Arab Bersatu. Masalah kajian ini berfokus kepada halangan-
halangan yang dihadapi dalam proses penggunaan sistem maklumat pengurusan 
berkomputer dalam pelbagai dimensi tertentu, iaitu, Kualiti Sistem (SYQ), Kualiti 
Perkhidmatan (SEQ), Kualiti Sistem Maklumat (ISQ) dan Kepantasan Membuat 
Keputusan (DMS). Kajian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan mengambil 
manfaat daripada penilaian statistik berdasarkan penyelesaian terperinci dan teknik 
varians dan kovarians, korelasi serta regresi. Satu set soal selidik telah dibuat 
berdasarkan karya-karya terdahulu dan diubah suai bagi memadankan keadaan 
kajian. Populasi kajian adalah semua pekerja dari pelbagai jabatan yang bertugas di 
Jabatan Pasport dan Imigresen, Emiriah Arab Bersatu. Ia dibentuk berdasarkan data 
daripada Pusat Daya Saing dan Statistik Persekutuan, iaitu seramai 9800 orang 
kakitangan. Saiz sampel sasaran adalah seramai 370 individu, tetapi set data yang sah 
untuk dianalisa adalah sebanyak 330 soal selidik Keputusan pembolehubah bersandar 
utama Pengurusan Krisis (CM) menunjukkan kuasa ramalan yang ketara. Ia 
menjelaskan bahawa pembolehubah tidak bersandar (kualiti sistem, kualiti sistem 
perkhidmatan, kualiti maklumat, kepantasan membuat keputusan) dalam model yang 
dicadangkan menyumbang kepada 88% perubahan dalam pengurusan krisis di 
Jabatan Pasport dan Imigresen, Emiriah Arab Bersatu. Kajian ini mengesyorkan agar 
kajian yang serupa dapat dijalankan di tempat lain seperti di emiriah lain atau di 
negara jiran. Kajian ini juga mencadangkan untuk menjalankan kajian yang serupa 
dengan menggunakan metodologi yang berbeza seperti pendekatan kualitatif, yang 
mungkin dapat meramalkan pembolehubah tambahan yang mungkin tidak 
dimasukkan dalam penyelidikan ini. 
 
Kata Kunci: Pengurusan Krisis, Kualiti Sistem, Kualiti Perkhidmatan, Kualiti 

Maklumat, Kepantasan Membuat Keputusan 
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CHAPTER ONE  / ��� الفصل 
 
 

 لمقدمة ا 

 خلفية الدراسة  1.1

مرحلة زمنية تتفاقم فيها ا�زمات نظراً للتطور الكبير   والعولمة المرتكزة على  نعيش اليوم في 

موظفي   امام  مناص  وبذلك �� والظروف الطارئة  اجهة ���ت  وا�ستعداد لمو أنظمة الجودة 

منظمات في البيئة الحالية ��أن يتبكروا بشكل إبداعي تصورات استراتيجية، ولم يعد   ومدراء 

او ا�بقاء على فهم بسيط ���   ادارية قديمة،  من ��ل سياسة  اتخاذ قرارات  ورهم  في مقد

(. فيجب أن يتوفر لدى أصحاب القرار بتلك Sahib, 2020والمواقف الني تمر بها مؤسساتهم )

عند وضع الخطط  المستقبلي  مة والتخطيط  القاد المؤسسات تصورات استشرافية للمراحل 

هدا����تراتيجية )جعفر،   (.   2017وصياغة أ

 

هم المخاطر والتحديات   ادارة ���ت التي تتعرض لها المنظمات والتصدي � ان النجاح في 

مها   دعامات أساسية يتقد من العوامل التي تمثل  ذاته على العديد  المترتبة عليها يتمحور في 

عدم التأكد   ان تكون المعلومات أحد العوامل ��اسية التي تقلل  الجانب المعلوماتي لذا ��بد 

ها وتوفير امكانية   آثار والعمل على تقليل  اجهة تلك ���ت  درجة الثقة في القرار لمو وتزيد 

واثناء حدوثها ان (Masele & Kagoma, 2023)  القضاء عليها قبل  ذلك ينبغي  ، ولتحقيق 

ما تحتاجه مستويات ا�دارة المختلفة   تكون تلك النظم ا�دارية الرقمية لديها القدرة التقييمية لكل 

 (.  ,Zeitun 2013من بيانات ومعلومات مفيدة )

 



2 

ها، بل واستخدام ���يب العلمية في   وتطور وتميز القرن الجديد ليس فقط بتقدم التكنولوجيا 

هي   ا�قتصادية  وتصورات لها، فيمكن القطاعات  رؤى  وتوفير  وإدارتها  اجهة ���ات  مو

من الحا�ت خيارات وحلول �دارة  المجا�ت ا�كثر تأثراً بالعوامل التقنية والتي تقدم في كثير 

( وتوقعاتها  -Jarah, Jarrah, Almomani, AlJarrah & Al���ت ومتطلباتها 

Rashdan Al-Khashali & Al-Din, 2007 ;  مثل (. كما وتحدد الوقت المتوقع لحدوث 

ها عندما تتحول إلى كارثة تتطلب التناغم في أساليب وخطط   مدى تطور هذه ���ت أو حتى 

ومهارا الرقمية  ا�دارية  أجهزة الدولة تطويع النظم  او  مؤسسات  العاملين لدى  ا�فراد  ت 

 ا�دارية.

 

مثلت التطورات الم���ة في مسارات التكنولوجيا ونظم المعلومات ثورة في جميع المجا�ت 

ا�دارية   وعلى كافة ���دة، فقد أصبح ����المعلوماتية  ها الحياتية  وابعاد  المحوسبة  

دور في المجا�ت   )جودة النظام  ، جودة الخدمات ، جودة المعلومات ، سرعة اتخاذ القرارات(

هذه النظم بشكل متوازي ومتفاعل مع   المختلفة بكافة مستوياتها ��سيما ا�دارية منها، وتطورت 

( ا�دارات المتعددة والمختلفة  أنظمة  Hendriyati et al., 2022احتياجات  (. أضحت 

ورها ��تقاء   مها المدراء في أتخاذ القرارات التي من د المعلومات من انجح الوسائل التي يستخد

المقبلة  والتعامل مع التهديدات  ومواكبة ��تياجات الخاصة بالمؤسسة  ومهام المؤسسة  بعمل 

مستقب�ً للمؤسسة بكل قوة   مع الخطط القادمة  على العمل وبيئة الديناميكية المتغيرة ، والتعامل 

 (. Rainer & Prince, 2021ومرونة )

 

من   الرشيدة تدريجيا إلى بؤرة التنمية ا�قتصادية في الشرق ا���.  تحولت قيادة ا��رات 

��ل سعيها لتحقيق التنمية ا�قتصادية والعولمة، فقد قامت السلطات ا��راتية باستثمارات غير  

وقد بينت   (.Obeidat, 2016)   مسبوقة في إنشاءات البنية التحتية للمعلومات وأنظمة الشبكات 
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انظمة  إدارتها على  دولة ا��رات قد أصبحت تعتمد في  أن مختلف القطاعات في  الدراسات 

دائرة   ومن ضمنها  ا�داري في الدولة  العمل  ودوائر  مؤسساتها  المعلومات المحوسبة في 

 (.  Zhang, 2023الجوازات والهجرة بدولة ا�مارات العربية المتحدة )

 

" وشعارها نريد أن نكون من    2021أصدر مجلس الوزراء ا��راتي برنامج "رؤية ا��رات  

، ولتحقيق تلك الرؤية والتوجة قررت حكومة ا����2021بين افضل دول العالم بحلول عام  

ومة الى ���زة والوسائل الذكية ها القناة   التحول الكامل للبيئة الذكية التي بالتوجه الحك باعتبار

اهداف رؤية ا��رات، ولذلك يجب التركيز بشكل كبير على الخدمات الذكية   ���ية لبلوغ 

ذات الطابع التكاملي على  المبذولة في تكوين البنية التحتية الذكية  المتاحة، با��افة للجهود 

( ا��راتي  وقد Alshamsi et al., 2017الواقع  خطة شاملة    (.  هذا التوجه في  تم صياغة 

اقرتها الجهات الحكومية تتمثل في التحول الكامل للوسائل والطرق الذكية في منهجية التخطيط  

أهدافها وبالتالي تحقيق   والتوجيه والرقابة وذلك بهدف مساعدة المنظمات الحكومية على تحقيق 

 (. Alqubaisi, 2017رؤية ا��رات )

 

،   ان ا���ة المعلوماتية وادواتها العديدة المعلومات  )جودة النظام  ، جودة الخدمات ، جودة 

ادارة ا�عمال القائمة على    (سرعة اتخاذ القرارات  اصبحت القاعدة الفنية للتدخل في قطاعات 

تقوم تلك النظم على تحقيق  (.  Al-Hashimy, Said & Ismail, 2022)  التقنيات الحديثة

زمة وبعد ذلك معالجتها لتصبح معلومات مفيدة مع   من ��ل تجميع البيانات ا�� اهداف معينة 

من تحقيق الهدف فهي اشبه بأداة رقابية على   الراجعة للتأكد  ا�عتبار التغذية  ��ذ بعين 

هي با��افة الى ذلك تعلب دوراً كبيراً في نمو ا�قتصاد  المدخ�ت والعمليات والمخرجات، و

 (.2010ا�براهيم، العالمي وتطوره )
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ما أطلق عليه المجتمع   ظهور  ان مواكبة التطورات اليومية في المجا�ت التكنولوجية ادى الى 

مورد أساسي   (.Rainer & Prince, 2022)  المعلوماتي أن تلك المعلومات تعتبر  وحيث 

من مصادر فعاليته أنشطتها ا�دارية المتعددة وبالتالي نجاحها، ��ر الذي  للمؤسسة ومصدر 

أهمية كبيرة، فهي وسيلة غاية ���مية لمساعدة   من توفر نظم معلومات إدارية بالمؤسسة  جعل 

مهماتها )سعد،   (. 2020المؤسسة في اداء وظائفها و

 

مجال ا�دارة بعملية التوصيف وتحليل القدرة لدى آلية  يتمثل دور تلك ا���ة  المعلوماتية في 

مصادر المعلومات  ظمة المعلوماتية التي تسخر  ا�ن ويعود بشكل أساسي إلى  اتخاذ القرار 

ا�دارة المناسبة ��عمال غالبية جوانب نظم  (Salam, 2022)  لضمان  عام، تعمل  . وبشكل 

مة للنظام بأكمله. ويهتم نظام المعلومات   متوازي في سبيل ضمان الكفاءة العا المعلومات بشكل 

( بشكل أساسي بعملية تجميع  MIS) Management Information) (Systems ا�دارية

رها للمعنيين وذلك بهدف دعم عمليات   بيانات المعلومات ذات ال��قة ومعالجتها وأرشفتها ونش

 ,Hakimpoor) .  (2018ا�دارة في أي مؤسسة

 

اصبح  من الضروري والملح على إدارات المنظمات المختلفة ا�بتعاد قدر ���ان عن الوسائل  

من المستويات ا�دارية نظراً لما توفره تلك ا�نظمة المحوسبة   القديمة في ا�دارة وذلك بالحد 

من سهولة بالتواصل المباشر مع ا�دارة التشغيلية تدعم التكنولوجيا    (.Guo, 2022)   با�دارة 

من ��ل التوسع في تفويض ��يات   مة ��دارة العليا اعتماد أسلوب ال�����في  المتقد

المستويات الدنيا، كما توفر سرعة في ا�داء ونقل المعلومات  اتخاذ القرارات الى ا�دارة في 

من القرارات الروتينية والتفرغ ���ذ  مما يحذو با�دارة المركزية للتخلص  والحصول عليها، 

 (. 2020القرارات���تراتيجية الهامة للمؤسسة )سعد، 
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الرقمية على   وا��زة  مجا�ت الحواسيب  والمتعاقبة في  الظروف المتطورة  لقد فرضت 

مة في  المستخد وسياساتها العامة وكذلك وسائلها  ا�دارية  والدول تطوير اساليبها  الشركات 

وا�شراف عليها   ا�دارية الخاصة في تنفيذ تلك السياسات  ا�دارة بهدف النهوض بالعملية 

والمؤسساتي إداري عالي ��داء الحكومي   ومتابعتها، ��ر الذي يدفع باتجاه تحقيق مستوى 

(Al-Naqbi & Mustaffa, 2021 .) 

 

ومؤسسات القرن العشرين توجهت بشكل �فت الى ال�����مقارنة بحكومات  ان حكومات 

ومؤسسات القرن الحادي والعشرين، التي يصفونها بأنها "تفويض السلطة الى مستويات إدارية  

والمشاركة )سعد،   ا���يات  مفاهيم تفويض  وذلك بتبني  (. Guo, 2022 ; 2020أدنى" 

الخليج   دول  من  مؤسسات بالعديد  دراسة تقييمية لواقع ا�داء ا�داري في  أجرى البنك الدولي 

من مؤسسات الحكومات في تلك الدول تمارس    %75بينها ا��رات، وقد حددت الدراسة أن   

هناك ضرورة  مناسبة، وقد البنك الدولي أن  ها تكنولوجيا غير  أداءً إدارياَ ضعيفاً بسبب اعتماد

ظمة الرقمية المحوسبة بالصيغة المعروفة با�نظمة   لتكامل النظم ا�دارية ا��تراتيجية مع ا�ن

هذا   وابحاث في  دراسات  الذى يتطلب  هو ��ر  و هداف العامة،  ا� الرقمية لتحقيق  ا�دارية 

 (. Yaser Alraei, Joseph, Asif & Hock, 2021المجال )

 

خطة لتعزيز المعايير العالية في   إمارة أبو ظبي لوضع  وهذا دفع ب���� ا�دارية والفنية في 

من قبل الكيانات   والشفافية لضمان صرف ��وال بالطرق الصحيحة  والمساءلة  الحوكمة 

اقتصادية   هداف المرجوة بفعالية وكفاءة  ا� وتحقيق  دعم  العامة،  خ�ل  من  عالية،  ة  وأخ�قيً

متخذي   من قبل  مة  المستخد وتحسين جودة البيانات  ا�داري  أدائها  وتحسين  المؤسسات العامة 

رقمية لدى قطاعات العمل   إدارية  ظمة  أن أجل لتفعيل  من  جارى  العمل  زال  و�� القرار فيها، 

ومة في ا��رات )  (.Yaser Alraei et al.,2021ا�داري الحك
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 مشكلة الدراسة  1.2

من قبل العاملين  من الصبر وا�لتزام  ادارة ا�زمات في المؤسسات العامة قدراً  تتطلب عملية 

مطالب  على  والتعرّف  وأولوياتها  هدافها  وأ رسالتها  النظر في  إعادة  هذا  ويتطلب  كافة، 

خدماتها من  المستفيدين  أهم   & Halbouni & Hassan, 2012 ; Haris)   واحتياجات 

Priliasari, 2021  إدارة نظم المعلومات هنا يحتم على قسم  ومن  ها المختلفة  (.  )جودة بأبعاد

في دائرة الجوازات والهجرة (  النظام، جودة الخدمات، جودة المعلومات، سرعة اتخاذ القرارات 

ا��ك   ان يسعى إلى  من البيانات المبنية على    ةمتكامل  نظم معلومات محاسبيةا��راتية 

هذا القطاع الحيوى، وتقديم الدعم الفني لكافة المستويات   المعلومات الموثوقة لترشيد  القرار في 

 (.  Fibriyani et al., 2022في الدائرة )

 

إدارة ا�زمات في ا�مارات العربية  همًا في تعزيز قدرات  م دورًا  تلعب جودة نظم المعلومات 

ظمة المعلومات الفعالة في الوقت   أن المناسب اتخاذ القرارات وتحسين ا�تصال  المتحدة. تسهل 

تضمن   .(Fibriyani et al., 2022) وتمكين تخصيص الموارد بشكل أفضل أثناء ���ات 

ودقة بين أصحاب   ها بسرعة  الهامة يتم نشر أن المعلومات  جودة نظم المعلومات الفعالة 

واضحًا  هذا  هور. كان  والجم الطوارئ  ومستجيبي  الحكومية  الوكا�ت  ذلك  المصلحة، بما في 

جائحة العربية المتحدة بإب��المبادئ  Covid-19 ��ل  ا��رات  دولة  حيث قامت قيادة   ،

 Alhosani) التوجيهية الصحية بشكل فعال وتدابير الطوارئ من ��ل منصات رقمية مختلفة

et al., 2024). والتي جمع التعليقات وتحليل البيانات،  ظمة المعلومات الجودة  أن تعد   تسهل 

هذه   المستقبلية. تساعد  إدارة ���ت  وتحسين استراتيجيات  ضرورية لتقييم فعالية ��تجابة 

من   المستفادة  والممارسات القائمة على الدروس  العملية التكرارية على تحسين السياسات 

 .(Priliasari, 2021) الحوادث السابقة
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مة ��ل  واستجابة الخدمات المقد وموثوقية  إدارة ���ت إلى كفاءة  مة في  تشير جودة الخد

وبنية   ذات تحضر سريع،  دولة  وهي  العربية المتحدة،  ا��رات  حا�ت الطوارئ. في سياق 

همية   ا� أمرًا بالغ  المرتفعة  الخدمة  جودة  ا�ستراتيجية، تعد  العالمية  همية  وا� متقدمة  تحتية 

ا�زمات  أمرًا ضروريًا �دارة  الجودة  عالي  الخدمات  ا�زمات بشكل فعال. يعد تقديم  �دارة 

وا�نتعاش ا�ستجابة  جهود  من  جوانب مختلفة  مما يؤثر على  ،   .Kaleel et al) الفعالة، 

إدارة ���ت. على  .2020( لقد أدى تكامل التكنولوجيا في تقديم الخدمات إلى تحسين جودة 

والصحة   خدمات الصحة التطبيقية  العربية المتحدة  ا��رات  دولة  سبيل المثال، استخدمت 

من استمرار المواطنين في   الرقمية للحفاظ على جودة الرعاية الصحية ��ل الوباء، مع التأكد 

هتمام الطبي ال��م أثنا���تزام ببروتوكو�ت ال���   (Kaleel, 2020). تلقي ا�

 

استجابة  الفعالة، � سيما في  ا�زمات  إدارة  همًا في  م دورًا  السريعة  القرارات  اتخاذ  يلعب 

. يمكن أن تؤثر القدرة على Covid-19ا��رات العربية المتحدة للتحديات ��يرة مثل جائحة  

 Hannyاتخاذ قرارات في الوقت المناسب والمستنيرة بشكل كبير على نتائج مواقف ا���ت )

& Resch   ،2024  مكّن اتخاذ القرارات السريعة أيضًا ا�مارات العربية المتحدة من تكييف .)

استراتيجياتها بناءً على بيانات وتغذية المراكز في الوقت الفعلي. قامت الحكومة بتقييم الموقف  

الفعالة  ا�زمات  أمر ضروري �دارة  هو  و وفقًا لذلك،  ا�ستجابة  خطط  وتعديل  باستمرار 

(Abbas Zaher et al.  ،2021 .) 

 

على  الل�وم  إسقاط  البعض  ويحاول  ا�زمات،  اثناء  الموظفين  أداء  وارتباك في  قد يحدث خلل 

ا�دارية الباحث بأن�    مستلزمات نظم المعلومات  ويعتقد  تفعيل    مواجهة ���ت تحتاج، 

ا�دارية   هذه الدراسة لتسليط  المحوسبة بشكل فعالمستلزمات نظم المعلومات  جاءت  ، لذلك 

( ا�دارية المحوسبة  وهنا  (.  Choiriah & Sudibyo, 2020الضوء على نظم المعلومات 
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دور من  ا�دارية  مستلزمات  برزت الحاجة إلى التحقق  ها   نظم المعلومات  ابعاد و  المحوسبة 

اتخاذ القرارات( ، سرعة  جودة المعلومات   ، جودة الخدمات   ، دائرة   ()جودة النظام   في 

 Alketbi, Jimberالجوازأت والهجرة لتحسين ادائها اثناء ���ت المحتملة التي قد تحدث )

del Rio & Ibáñez Fernández, 2022  .) 

 

عدم سرعة ��راءات وضعف في تداول با��رات  تعاني المنظمات التقليدية   من مشكلة 

( ا�دارية المختلفة  المستويات  من  واجهت  Wahaishi & Aburukba, 2021المعلومات   .)

��دارة التشغيلية عبر ا�دارات الوسطى العديد من المشاكل، ا�دارات العليا في نقلها للمعلومات  

ا�دارية جودة نظم المعلومات  دراسة  من الظروري   ومدى قدرتها على  المحوسبةلذالك 

ازمات قد تحدث ) اجهه أي   Gitakarma, Priyambodo, Suyanto��تجابة السريعة لمو

& Sumiharto, 2021  .) 

 

إن� استخدام تكنولوجيا المعلومات في المنظمات أث�ر بشكل كبير على مكان العمل. إن� عملية بناء  

والهجرة ا��راتيةنظم المعلومات ا�دارية في المنظمات   دائرة الجوازات  مثل  تتطلب   العامة 

الي تطوير قدرات  وتحسينها باستمرار وصو�ً  الخدمة  مسيرة جودة  العليا نحو  ا�دارة  التزام 

(   (. Dalloul et al., 2022 ; Halbouni & Nour, 2014المؤسسة للتعامل مع ���ات 

وإعداد البيانات   تعد أنظمة المعلومات المحاسبية ضرورية لتوثيق ا�نشطة المحاسبية للشركة 

هو مطلوب بموجب لوائح المحاسبة المالية   & Faccia, Mosteanu, Fahed)  المالية كما 

Capitanio, 2019  هناك حاجة إلى إضافية �دارة الجوانب   ادارية محوسبة  أنظمة معلومات (. 

مة من أجل تحقيق نجاح  والماليةالتشغيلية    (. Alnajjar, 2017)المنظ
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أداء   وا�نظمة في تتبع وتحسين  وإنشاء شركات البرمجيات  تساعد التطورات التكنولوجية 

(. يتعامل برنامج المحاسبة بشكل أساسي Alnajjar, 2017 ; Yu, 2021)  المؤسسات العامة

عمليات المحاسبة المالية   دقيقة تساعد المدراء في التنبوء  التى توفر للمنظمة  مع  معلومات 

ازمات وإتخاذ القرارات الظرورية لمواجهتها مثل كشوف المرتبات والحسابات الدائنة   بحدوث 

 (. Alrawi & Thomas, 2007والذمم المدينة وأرصدة المراجعة والبيانات المالية )

 

موارد المؤسسات  لذا فإن  ينُظر إلى إدخال و هام وتنفيذ نظام تخطيط  لتطبيق  بداية لنظم    عامل 

 & Lawal, A., Mohamed, Abdalla, ElKelish) فعالة  معلومات محاسبيةنظم  

Lasyoud, 2022 ; 2022  .)   يريAl-Kurdi & Al-Abed   (2003 ان نظم المعلومات )

والكفاءة في  المحاسبية   السرعة  من خ�ل توفير  العمليات  هندسة  إعادة  هاماً في  دوراً  تلعب 

ا�تصا�ت  العمل بوزارة الداخلية بدولة  لذا،  .  تشغيل البيانات وسهولة  حرص القائمون على 

والهجرة في مختلف ا��رات ) دائرة الجوازات  أداء  مراقبة وتطوير   Yaserا��رات على 

Alraei et al.,2020 .) 

 

هناك حاجة لتطوير أداء العمل لدوائر الجوازات والجنسية  Jeyaraj (2022  ) دراسة  تشير   ان 

اجهة وإدارة ���ت   تطبيق نهج رقمي محوسب حديث في  من ��ل  في دولة ا��رات في مو

أساليب ا�دارة. لما له من ضرورة في تعزيز ا�داء العام لتلك الدوائر إدارياً ويعزز المرونة في 

و  من قدرتها على التعامل مع ���ت  ا�دارة الصحيحة المواكبة لعصر التكنولوجيا ويرفع 

) الموقع الرسمي  ذات الع��  العمل في المؤسسات  مجريات  العوائق ا�دارية التي قد تواجه 

 (.2020للهيئة����دية للهوية والجنسية بدولة ا��رات، 
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)   بينت  وآخرون  جرادات  دراسة  ومنها  من الدراسات  ا�براهيم  2009العديد  ودراسة   ،  ،)

  هناك   أن Ein-Dor and Segev  (2021  )ودراسة  (  1995(، ودراسة عبد الهادي )2010)

ها في ل  في ��ت��ل ��ثل  ضعف   نظم المعلومات في عمليات صنع القرارات ا�دارية واتخاذ

هم تلك المؤسسات كافة المنظمات اثناء ا���ت ��سيما دائرة   من ا الجوزات والهجرة كواحدة 

ان تؤدي الي ضعف كفاء واتخاذ    ةتلك المؤسس   ةيمكن  ادارة ��مات  وقلة قدرتها في عملية 

 القرارت المناسبة وفقاً للخطوات الصحيحة. 

 

هتمام الرسمى ا�ماراتى بهذا بتطوير نظم   نتيجة الحاجة لنظم معلومات ادارية فعالة وانعكاساً ل�

والمتوسطة  المعلومات المحوسبة،   الصغيرة  المشاريع  راشد لتنمية  محمد بن  مؤسسة  عينّت 

شريكًا رسميًا لتقديم الحلول المحاسبية عبر ا�نترنت للشركات   McLedger "شركة "مكليدجر

العربية المتحدةوالمؤسسات العامة  الناشئة   ا��رات  دولة   & Sahawneh Hayek)  في 

Bshayreh, 2016)  منصة سحابية محلية للتقنية المالية في أول  "مكليدجر"  حيث تعد   .

مستهدفة إدارة الحلول لمؤسسة محمّد بن    .المنطقة تعمل المنصة بنظام تقديم الخدمات الشاملة، 

من  و،  (Dubai SME)   الصغيرة والمتوسطة  راشد لتنمية المشاريع نظم المعلومات ا�ستفادة 

 (. Urus, Hasim, Nazri & Mat, 2020) ا�دارية المحوسبة

 

محوسبة نتيجة ا�دارية   ظهرت الحاجة الى استخدام نظم معلومات  ضعف نظم المعلومات 

قدرتها علي التماشي مع التطورات التكنولوجية    ومحدوديةادارة ���ت    في عمليةوتطبيقها  

هذه المنطلق   من  عملية    المعيقات التى تواجه  الدراسة والتي تتمثل في  ةمشكل  تبلورت الحديثة. 

ا�دارية المحوسبة    تطبيق ها  نظم المعلومات  جودة بأبعاد  ، جودة الخدمات   ، )جودة النظام  

القرارات( اتخاذ  ، سرعة  ا(  المعلومات  مجال  والهجرة دارة ���ت  في  الجوازات  دائرة  في 

 Dalloul et al., 2022; Yu, 2021; Alketbi et al., 2022 ; Fibriyani etب��ارات )
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al., 2022 ; Choiriah & Sudibyo, 2020 ; Urus et al., 2020 ; Halbouni & 

Nour, 2014 ; Halbouni & Hassan, 2012 ; Alrawi & Thomas, 2007 ;   ..) 

 

 أسئلة الدراسة  1.3

 تقوم الدراسة باستكشاف ا�سئلة التالية: 

على إدا�����ت النظام في نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة  جودةتأثير  ىما مد  (1

 بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات؟ 

جودة    ىمد ما   (2 ا�دارية المحوسبة  في    ات الخدمتأثير  إدارة نظم المعلومات  على 

 ���ت بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات؟ 

ا�دارية المحوسبة  في    المعلومات تأثير جودة    ىمد ما   (3 إدارة نظم المعلومات  على 

 ���ت بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات؟ 

اتخاذ القرارات في    تأثير  ىمد ما   (4 ا�دارية المحوسبة  سرعة   على نظم المعلومات 

 إدا�����ت بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات؟

 

هداف الدراسة  1.4  أ

 تسعى هذه الدراسة الى تحقيق ا��داف التالية: 

على إدارة ���ت نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة  في    النظام  جودةتأثير    اختبار (1

 ا��رات. بدائرة الجوازات والهجرة بدولة 

جودة    اختبار  (2 ا�دارية المحوسبة  في    ات الخدمتأثير  إدارة نظم المعلومات  على 

 .���ت بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات 

جودة المعلومات في    اختبار (3 ا�دارية المحوسبة  تأثير  إدارة نظم المعلومات  على 

 ���ت بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات. 
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على إدارة نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة تأثير سرعة اتخاذ القرارات في   اختبار (4

 .���ت بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات 

 

 اهمية الدراسة  1.5

همية لهذا البحث في كونه يركز بشكل خاص على ال��قة بين نظم المعلومات المحوسبة   تمثل ا�

دائرة   اهمية الدراسة كونها تتعلق  وادارة ���ت في  والهجرة با��رات. فتبرز  الجوازات 

الرقمية   مهمة التي ترتبط با���ة المعلوماتية  من المواضيع ال كونها  بإدارة ���ت، 

ما توفر للباحث  هذه المجال حسب  من الدراسات الرائدة في  وهي  بالمؤسسات التابعة للحكومة 

هذه الدراسة للباحثين افاقاً جديدة ��راء ابحاث اخرى  هذه الع�قة، وتفتح  معلومات تناقش  من 

(Dalloul et al., 2022 .) 

 

فعالية أداء المؤسسات السيادية بدولة ا��رات ومن ضمنها دائرة الجوازات   علىتركز الدراسة  

و تنميته، وكذلك  ا�داء المؤسساتي ا��راتي  دعم  والهجرة، فهـي تـشكل ركيـزة أساسية في 

هذه المؤسسات لما في ذلك  أهميـة استخدام نظم المعلومات المحاسبية في  مـن  هـا  أهميت تـستمد 

إدارة ���ت   ا�دارية فيما يخص  أثر كبير علـى ترشيـد قراراتها   ,.Alketbi et al)من 

ن هذه الدراسة تستمد أهميتها من ا�عتبارات العلميـة والعمليـة التالية  (.2022   :وبالتالي فا

هذه الدراسة في   اهم  المحاسبية في المؤسسات  ستس اهية نظم المعلومات  م تسليط الضوء على 

مما يرفع من مستوى   هـا فـي تطوير الكفاءة ا�دارية  دائرة الجوازات   ادارة ���ت في  وأهميت

وستعمل     .والهجرة والحفاظ على استمرارية عملها ا�داري الفعال لما في ذلـك مـن منفعـة عامة

وزيادة   أخرى تتناول تصـميم نظـم المعلومـات المحاسبية  آفاق لبحوث  هذه الدراسة في فتح 

إدارة ��مات بهدف  مجال  ا�دارية في  ا�حتياجات  زمة لتلبية  كفاءتها لتوفير المعلومات ا��

والهجرة ومتخـذي القـرار فيهـا،   دائرة الجوازات  تحقيق ��تفادة ���ب المصلحة في 
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ظمة المعلومات المحاسبية الكفؤة، وتقديم   أن من ��ل استخدام  المهتمين بهذه المؤسسة  وكـذلك 

مـن استـخدام المعلومـات المحاسبية في   التوصيات التي تسهم في زيادة مستوى الفائدة المتحققة 

  الوظائف ا�دارية المختلفة في إدا�����ت بدائرة الجوازات والهجرة ا��راتية.

 

دائرة  ا�دارات المختلفة في  والتوصيات، في مساعدة  من ��ل النتائج  هذه الدراسة  وستسهم 

المعقول   المعتمدة على التكنولوجيا بالوسائل  ا�دارية  ا�نظمة  والهجرة في توظيف  الجوازات 

ادارة  اثناء  المش��ت  ادارة ���ت بكل فاعلية، وتحديد البدائل ���ل لمعالجة  للتعامل مع 

مما سيجعلها قادرة على اتخاذ القرارات المنتسبة والحكيمة والتعرف على مواطن القوة    ،���

ومواجهتها،   هذه الدراسة تقييم الخطط الموضوعة لتمكنها من توقع ���ت  والضعف، وتساعد 

والعمل على تجنب مضاعفاتها وكل ذلك بدور سيساعد الدائرة على القيام بواجباتها على اكمل 

 وجه، وتقديم الخدمات للجمهور بالشكل المثالي. 

 

مة الرقمية  من ��ل النتائج والتوصيات الى تطوير برامج ا�نظ هذه الدراسة  ويتوقع ان تحقق 

وعمل برامج تطويرية لرفع   وادارة ���ت،  العاملين  أداء  مع  ا�داري ليتناسب  بالمجال 

مستوى العاملين في ادارة ���ت والتعامل مع النظام المعلوماتي المحوسب من خ�ل التعرف 

ا��رات  والهجرة بدولة  دائرة الجوازات  اثناء عملهم في  والضعف لديهم  مواطن القوة  على 

 العربية المتحدة. 

 

 الدراسة  نطاق 1.6

  ا�داري   ا�طار  ضمن  ���ت   إدارة   على المحوسبة   ا�نظمة   تأثير  استكشاف   إلى   البحث   يهدف

  المعلومات   وجودة النظام  جودة  على  التركيز  خ�� من.  ا��رات   في  والهجرة   الجوازات   لدائرة

همة   كيفية   فهم   إلى   الدراسة   تسعى  القرار،   اتخاذ   وسرعة    ���ات   إدارة  في   العوامل  هذه  مسا
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  إجراء   تم .  ا���   بعد   والتعافي   ل���  وا�ستجابة   ���   قبل   ��تعداد   مراحل   عبر   بفعالية 

  حول   رؤى   يوفر  مما   ،2023  عام  إلى  2021  عام  من   الزمنية   الحدود   ضمن  التحقيق  هذا

واجهها  التي  المعاصرة  والتحديات   الممارسات    المحوسبة   ا�نظمة  من  ��تفادة  في  الدائرة  ت

  في   بما  مختلفة،  إدارية  مستويات   على  المشاركين   البحث   سيشرك.  ا���ت   حدة  من  للتخفيف

  المشاركين   العموميين  والموظفين  ا���م   ورؤساء  القسم  ورئيس  القسم  ومدير  العام  المدير  ذلك

  دقيق   فهم   توفير  إلى  الدراسة  تهدف   كمي،  مسح  استخدام   خ��   من .  ا���ت   إدارة  عمليات   في

  والتنظيمي   المكاني  السياق   ضمن   ا�زمات   إدارة   قدرات   تعزيز   في  المحوسبة   ا�نظمة   لدور

 .المحدد 

 

 الرئيسية تعريف المصطلحات  1.7

هي كما يلي:   تعرف المصطلحات الرئيسية التي يتم استخدامها في هذه الدراسة 

المحوسبة:    -  Management Informationتعرف تلك النظمنظم المعلومات ��ارية 

System  والمعروفة بSIM بأنها أنظمة تكنولوجية محوسبة تم تصميمها للقيام بتقديم خدمات ،

ا�دارة بجانب  احدى المجا�ت العلمية التي تربط أساليب  وتعتبر  مدراء المؤسسة،  تساعد 

هدفها في تصميم نظم معلوماتية رقمية   اهداف المؤسسة، ويتمثل  المعلومات والتكنولوجيا لتحقيق 

أعمالها بشكل يتصف بالدقة العالية، وتؤدى   إدارة ا�عمال على تنفيذ  منظمات  تساعد مختلف 

أعمال المكاتب، وكذلك القيام بمهام الحسابات،   ا�نشطة  و  المهام  من  ا����العديد  تلك 

آليات عملية   من  ��ور التي تدعم المنظمات في  ذلك  اللقاءات ��ف  با�ضافة لترتيب 

 ص(.  ،2019صياغة القرارات)الشيخ، الحديثى، 
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عبارة عن قضية لحظية وحرجة يترتب عليها مصير الجسم ا�داري الذي يكون قد   ا��مة:  -

أمام صاحب القرار تجعله في حيره كبيرة بحيث يكون أي قرار يتم   تأثر بها، فهي معضلة حادة 

والتوتر   ا�سباب،  وتداخل النتائج مع  والمعرفة القاصرة،  عدم التأكد،  دائرة  اتخاذه يقع ضمن 

زمة ا� ما قد ينجم عن  المجهول في عواقب  دور  من   Mark)  المتتابع الذي يرفع المخاوف 

Hunter, et al., 2016, p.8-9 .) 

 

من اجل إدارة ��زمات  - العمل الذي يهدف للقيام بالبحث والتمحيص  أدارة ���ت  : تعرف 

وتوجهات   والتنبؤ بمدى  من المعلومات التي تتيح ��دارة القدرة على التعرف  تحصيل ا���

معها، وذلك بأحد التدابير   زمة المتوقعة، وبالتالي تهيئ الظروف المناسب �دارتها والتعامل  ا�

العمل على التحكم ���ة المتوقعة ومحاصرتها   وذلك بهدف  والخطوات الضرورية لذلك، 

م اهداف وتوجهات )   (. bundy,2017,p.2والقضاء عليها او استخدام مسارها او تغييره بما يخد

 جودة النظام  -

( الجودة  إدارة  ف نظام  رسمي يوُثق  Quality Management Systemيعُر� ه نظام  ( بأنّ

أو الخدمات للعم��، وبالتالي   زمة �نشاء وتقديم المنتجات  العمليات التجارية وا��اءات ا��

ممّا يحُقق   العالية؛  المنتج  من خ�ل جودة  العم�ء  الجودة، حيث زيادة رضا  وأهداف  سياسات 

العم�ء  متطلبات  ها لتلبية  وتوجيه المؤسسة  أنشطة  الجودة في تنسيق  إدارة  يسُاعد نظام 

 (. Priede, 2012والمتطلبات التنظيمية، وتحسين فعاليتها وكفاءتها على أساس مستمر )

 جودة الخدمات -

هو مة  أو تدفق القدرة على تقديم أولوية مختلفة   جودة الخد لتطبيقات مختلفة، مستخدمين، 

ا�داء لتدفق البيانات  من  أو لضمان مستوى معين  على سبيل المثال، يمكن ضمان   .للبيانات، 

معدل سرعة المعلومات المطلوبة، والتأخر، عدم استقرار ����، احتمالية إسقاط الرسائل و/  

 .(Khudia, Zamira., Samadi & Mahlke, 2015أو معدل الخطأ للمعلومات المطلوب )
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 جودة المعلومات -

مجموع الخصائص النوعية التي يجب أن تتصف بها   يقصد بمفهوم جودة المعلومات المحاسبية

أن تطُبَ قّ   ذلك يجب  إلى  ا�نظمة  هذه  ولكي تصل  المحاسبية؛  المعلومات  ة  أنظم مخرجات 

طبيعة  وذلك حسب  أخرى،  من بيئة إلى  معينة قد تختلف  محاسبية  وممارسات  إجراءات 

 (. Price & Shanks, 2016المتغيرات ا�قتصادية، السياسية، القانونية والثقافية المحيطة بها )

 

 القرارات سرعة اتخاذ -

هذه النظم بالتفاعل المباشر بين الحاسب ��� والمستخدم النهائي للنظام دون الحاجة إلى   تسمح 

وهي عبارة عن نظم مبنية على الحاسب ��� وساطة خبراء المعلومات أثناء عملية   ا��تخدام، 

لدعم القرارات غير المبرمجة أو شبه المبرمجة في المنظمة من ��ل ا���نيات المختلفة التي  

مها لمتخذ القرار، كأسلوب تحليل الحساسية أن تقد    (Sensitivity Analysis)تستطيع 

) (Simulation) والتحليل التمثيلي)المحاكاة   ا����ت ���ى  من  ها   ,Shresthaوغير

Ben-Menahem & Von Krogh, 2019). 

 

 هيكل الدراسة 1.8

هو كما يلى:  هيكل الدراسة لهذه البحث من خمس فصول و  يتكون 

وتحديد الفصل ��ول − المشكلة  وتحديد بيان  خطة الدراسة  هذا الفصل سيتم تقديم  : في 

وأهداف البحث.   أسئلة 

هذا ا�دبيات السابقة التي المتوفرة من أجل تبرير أسئلة  الفصل الثاني − : سوف يستعرض 

اهمات  هذه الدراسة. ويناقش الدراسات ذات الصلة بالمس وأهداف البحث المذكورة في 

مة ا�دارية الرقمية المحوسبة،  هذه الدراسة الضوء على ا�نظ البحثية الحديثة. وتسلط 

 وأثرها على إدا����� في دائرة الجوازات والهجرة في ا��رات العربية المتحدة. 
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هذا الفصل ا��ر النظري الذي شكله ��ار النظري. الفصل الثالث − : سوف يستعرض 

ارها من قبل  بعدما تمت مناقشته، والذي سيصبح بمثابة أساس للفرضيات التي سيتم اختب

هذه  المتبع في  البحثي  المنهج  على  الضوء  أيضًا  الفصل  هذا  ويسلط  الدراسة.  هذه 

مة ل��ابة على اسئلة البحث لهذه  المستخد والطرق  ويقوم بتفنيد الخطوات  الدراسة. 

 الدراسة والتحقق من فرضياتها. 

  يتم .  المجمعة  للبيانات   ا�حصائي  التحليل   نتائج   الرابع  الفصل  يقترح  :الرابع  الفصل −

  النموذج   وتقييم   الوصفي  وا��صاء  الديموغرافي   والتحليل  البيانات   فحص   عرض 

 . الجيد  التفسير وصف في  ا�عتدال وتقييم القياس نموذج وتقييم   الهيكلي

  ا��افية   والمناقشات   وا�ستنتاجات   الملخص   الخامس  الفصل  يشرح  :الخامس  الفصل −

 . للبحث   والتوصيات   وا�ثار  والقيود 

 

 ملخص 1.9

ا�دارية الحديثة لعملية  إن ����الموضوعي لهذه الدراسة تسليط الضوء تجاه ��قة ا���ة  

إدارة ���ت بدائرة الجوازات والهجرة في ا��رات. ويعمل البحث على تقديم مساهمة علمية  

ا�دارة بدائرة الجوازات   مجا�ت  لسد الفجوات في سياق تطبيق النظم الحديثة با�دارة في 

هذا  زمة بنفس الدائرة، ولتحقيق  ا� إدارة  العربية المتحدة وسياق  ا��رات  دولة  والهجرة في 

 الهدف سوف يعمل الباحث على تحقيق ��داف التالية: 

إدارة ���ت نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة  في    النظام   أداءتأثير    اختبار .1 على 

 بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات. 

مة  تأثير جودة    اختبار .2 في نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة على إدارة ���ت   الخد

 بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات. 
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جودة المعلومات في    اختبار .3 ا�دارية المحوسبة  تأثير  إدارة نظم المعلومات  على 

 ���ت بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات. 

تأثير سرعة اتخاذ القرارات في نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة على إدارة   اختبار .4

 ���ت بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات. 
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CHAPTER TWO /  الفصل الثاني-   
 
 

 ��طار النظري والدراسات السابقة 

 

مة  2.1  المقد

جديدة  اهتمامات  خلق  أدى التطور الهائل في تكنولوجيا المعلومات الذي يحدث بالعالم الى 

اهتمامها بالمعلومات، وبسبل الحصول عليها نتيجة تعدد   زيادة  للمؤسسات، تتمثل في 

وهو   عمل المدراء وأصحاب القرار،  استخداماتها، فقد أصبحت المعلومات ركيزة مفصلية في 

��ر الذي يستدعى تحديث وتطوير البينة التحتية لنظم المعلومات، بحيث تعمل بكفاءة عالية.  

هذا البحث. وتركز  ذات الصلة بسياق  مراجعة الدراسات الموجودة  هذا الفصل إلى  يهدف 

ا�زمات  إدارة  على  ا�دارية  المعلومات  الدراسة، يليها تأثير نظم  مجال  على  أو�ً  المراجعة 

هذه الدراسة،   هدف  اهيمي الذي يدعم  بدائرة الجوازات والجنسية. حيث سيتم شرح ا��ر المف

وسيختم الباحث بالحديث عن ابعاد نظم المعلومات ا�دارية وابعاد الدراسة التي تشمل )جودة 

 النظام، جودة الخدمات، جودة المعلومات، اتخاذ القرارات(.

 

 ( ا���ات العربية المتحدةمنطقة الدراسة ) 2.2

مناحي الحياة ومنها نظم   تسعى دولة ا�مارات دائماً إلى التطوّر وتوظيف التكنولوجيا في كافة 

الفاعل في  ها  أيضاً، نظراً �ثر الحكومية  المعام�ت  طالت  إذ  المحوسبة،  ا�دارية  المعلومات 

من  مباشرة عبر ا�نترنت تقدمّ  منصات  الجميع. لذلك قامت بتوفير  والجهد على  الوقت  توفير 
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مة الفعلية المنتشرة   ��لها خدمات جوازات ابوظبي اون �ين، وكذلك عبر مراكز ومكاتب الخد

هيئة الجوازات والهجرة ابوظبي ���ف   في أنحاء ����، والتي تعمل باستمرار تحت مظلة 

ابوظبي فوري  جوازات  مة سعادة المتعاملين التي توفر تجديد  خد وفرت  كما  فروعها، 

 (.  2020أبو ظبى، -وسريع)الموقع الرسمي لدائرة الجوازات والهجرة

 

المعام�ت   إنجاز  وتسهيل  مبادرات تعُنى بتطوير  عدة  ا�ماراتية  الداخلية  وزارة  أطلقت  وقد 

ها، فقد وفرّت تطبيقات الذكية  الخاصة بتجديد أو إصدار الجوازات ا�تحادية في ابوظبي أو غير

التابعة للهيئة  الذكية  البوابة  الجميع. تمكنّك  ها على  وتيسير إلكترونية لتسريع خدماتها  ومواقع 

من داخل وخارج دولة ا��رات  من الدخول إليها وإنهاء معام�تك  ا�تحادية للهوية والجنسية 

 (.  2020أبو ظبى، -العربية المتحدة )الموقع الرسمي لدائرة الجوازات والهجرة

 

معام�ت ادارة الهجرة والجوازات ابوظبي ومعام�ت   وبالرغم من توفرّ خيارات واسعة �تمام 

أهمية في  الجوازات المحلية ابوظبي، ��أنه ��بد من المحافظة على المكاتب الفعلية، لما لها من 

دراسة الحا�ت المعقدة وغير المباشرة، ��سيما عندما يتعلق ��ر بالقضايا المتشعبة والمرتبطة  

المتعاملين في فهم   ا�عتبار تباين قدرات  ا�خذ بعين  من  أيضاً  رسمية. � بد  جهة  من  بأكثر 

القوانين وإمكانياتهم في تخليص المعام�ت إلكترونياً، ومنهم كبار السن وأصحاب الهمم )الموقع  

 (.  2020أبو ظبى، -الرسمي لدائرة الجوازات والهجرة

 

والتحديات بصفة   اجهة ��طار  درجة الجاهزية لمو محمد بن راشد إلى  ما ينوه الشيخ/  عادة 

مع أخطار   هزية للتعامل  الجا مث�ً يعلن عن  محددة، فنجده  موضوعات  أو تجاه  ة  العولمة:  عام

مع   لكننا جدارة..  مع بيئة العولمة الجديدة بكل  من الجاهزية �ن نتعاطى  درجة عالية  على 

 (.2006��تفاظ بخصوصيتنا بالذات في مجال الفكر والقيم ا�����. )آل مكتوم، 
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اجهة ���ت في أنها السبيل الوحيد الذي عن طريقه يتحول القائد     أهمية ��تعداد لمو وتأتي 

من شخصية يعمل باستراتيجية رد الفعل إلى شخصية تبادر بالفعل وتتحكم في مسارات ��داث 

منها. أي  من أن يكون متضرراً  من ا�زمة بد�ً  معها بكفاءة عالية. وأن يكون مستفيداً  وتتعامل 

ا�ستعداد �دارة   وبدون  عنها.   الناجمة  المكاسب  وتعظيم  الخسائر  على تقليص  يكون قادراً 

من ��طار التي قد تؤدي في  متتالي و��حق  اجهة ا���ت، فإنه يتم التعرض إلى كم  ومو

 . (2006النهاية إلى ا�نهيار الكامل )آل مكتوم،  

 

اجهة ���ت في ��راءات ا�����التي اتخذتها  وقد برزت أهمية     ��تعداد المبكر لمو

ها في أواخر   آثار ظهرت  اجهة ���ة المالية العالمية التي  العربية المتحدة لمو دولة ا��رات 

م، والتي عبرت عنها مقولة الشيخ/ محمد بن راشد في كلمته ا�فتتاحية �جتماع القمة 2008عام 

ا���لمجلس ��ندة العالمية: وقد بادرنا بقيادة أخي صاحب السمو الشيخ/ خليفة بن زايد آل 

الله  –نهيان رئيس الدولة   اقتصادنا الوطني    -حفظه  ا�جراءات ا���ازية التي تحمي  ���ذ 

 .ودولتنا ومصالح شعبنا

 

وقدمت دولة ا�مارات العربية المتحدة نموذجاً رائداً في كيفية إدارة أزمة لها بعد عالمي بحجم  

ا�تصال   19  -وباء كوفيد  هذا النموذج في استخدام  أهم سمات  وخطورته، ويمكن تحديد 

وهذ يرجع   هذه ���،  ��تراتيجي والتي استفادت منه ا��رات في نهجها ����قي �دارة 

هزيتها وكفاءتها،   إلى الجهود التي بذلتها في السابق في تطوير قطاعات عدة ورفع مستوى جا

انتشار وباء كوفيد  اجهة  اتخذتها لمو ذلك على سبيل  19-في تطبيق ��راءات التي  ومن   ،″

مبادرات  من ��ل  مجال البنية التحتية التكنولوجية،  الحصر التقدم الذي حققته في  المثال ��

هما، الحكومة ا� مبادرتي العمل والتعليم عن بعد وإنجاح ومة الذكية، في تطبيق  لكترونية والحك
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بما يسمح بمواصلة مسيرة التنمية والتعلم ويستجيب في الوقت نفسه ��راءات الصحية التي  

 تفرض تقييد حركة السكان ومنع اخت��م. 

 

 إدارة ا�زمات الماهية والتعريف 2.3

تعتبر إدارة ���ت العامل البيئي في المنشط للتغلب على أي مخاطر قد تؤثر على شخص أو  

إدارة جديدة ظهرت با�ساس كمبادئ  مؤسسة ، فقد  أو أي   ,König, Graf-Vlachy)شركة 

Bundy & Little, 2020). العليا إدارة ��مات في توجيه المدراء با�دارة  أهمية  وتتمثل 

للتعامل مع ا�حداث غير المؤكدة والتي ��يمكن التنبؤ بها داخل المنظمة ومساعدتهم على وضع  

وتحقيق مستوى عالي للجودة ��داء   وانتاجيتهم  ا�داري  أدائهم  والخطط في سبيل   البدائل 

(Knight, 2019) . 

 

با�ضافة لذلك، تتحمل إدارة ���ت المسئولية بالمهام الرئيسية ، وتسهل ا�دماج الفعال لجميع 

أهيل الموظفين لحل المش��ت   إدارة ���ت ، وتحفيز ت ومديري المنظمة في أنشطة  شركاء 

هم للتضحية بهم. المصالح الخاصة،   الناتجة عن تلك ���ت ، والتي قد تنطوي على استعداد

مطلوبة لتحديد نقاط الضعف في المنظمة وحلها موارد إضافية   ,Kuzmanova)وتوفير 

2016) . 

 

ا�دارات في   وتنسيق الع��ت بين  وتنسيقية،  مهام تشغيلية  إدارة ���ت  يمارس فريق 

إدارة ���ت ���اف عليها ،  المنظمة، وتحديث خطط التعامل ���ت، واتخاذ قرارات 

مهام أخرى من بين   ، إدارة ���ت (Tahsili, 2014)وإجراء تدريب ضد ���ات  . تشكل 

ظهرت بسبب  أوقات صعوبات ومشاكل  هي تصرفات المديرين الذين وصلوا إلى السلطة في 
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 ,Fener & Cevik)   خلل في ا�نتاج، ونقص في المواد الخام، ونقص في الجودة، والتسويق  

2015) . 

 

هذه القرارات والقدرة   تتطلب عملية إدارة ���ت اتخاذ قرارات منتظمة وإنشاء الفريق لتطبيق 

ممكن   أقرب وقت  جديدة لتحقيق نتائج الممارسة في  اتخاذ قرارات   & Claeys)على 

Coombs,2019)     من ا�رتباط الداخلي من ناحية أخرى، تعُرف إدارة ا�زمات بأنها سلسلة 

والعاملين   الرئيسية  العمليات  على  خطرًا  التي قد تشكل  ا�شراف فيما يتعلق با�زمات  أو 

   (Knight, 2019) .والمديرين والبيئة الخارجية للمنظمات 

 

مهارات التنبؤ با��داث التي قد تؤثر على    إن عملية إدارة ���ت عبارة عن تخصص يتطلب 

أهدافهم الخاصة بتكلفة معقولة  وهي عملية يحاول فيها المديرون تحقيق  مهمة،  مسائل مستقبلية 

من التكلفة ا�دنى  مع الحد  مديري المؤسسة لتحقيق التوازن  ومحاولة   ، حا�ت الخطر   .في 

(Fener & Cevik, 2015) ���من خ ا�زمات بأنها العملية التي يتم  إدارة  .فيمكن تعريف 

اتخاذ التدابير   زمة محتملة وحيث يتم  أ زمة وتقييمها لخطر حدوث  مؤشرات ا� الحصول على 

من الخسائر في حالة ���ت  اجهة الحد ا�دنى  مو من أجل  زمة وتطبيقها   ,Da Silva ) ا��

2017). 

 

اتخاذ قرارات سريعة وفعالة بهدف التصحيح الفوري ل��� الى  عملية إدارة ���ت    تهدف

( و حا�ت ا���ت تحتاج المنظمة إلى (Knight, 2019وا�نحرافات  مدير  . فليس كل قائد 

مدير من  ا�نظمة  (Fener & Cevik, 2015)قائد أكثر  حين يركز المدير على  .  في 

���راف والعمليات والسياسات والهيكليات، يركز القائد على الموثوقية والع��ت ا�نسانية، 

 (Eliadis, 2019) . فتأتى القيادة في المرتبة ا��ى من بين معايير ا�نجاز في إدا�����ت 
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احداث يصعب التنبؤ    مع  ايجابي  وتعامل  واعداد  تتطلب عملية التفاعل مع ���ت تخطيط 

وبذل الجهود في سبيل تحقيق نظام يتمتع بالكفاءة   دقيق،  اهيتها، بشكل  وم حدوثها،  بوقت 

والفعالية حدة ا�ثار السيئة التي جاءت كنتيجة ���، �همية نظم المعلومات ا�دارية في ادارة  

واهمية الدور الملقى على تلك النظم في تحديد  زمة قبل حدوثها وعند حدوثها وبعد حدوثها،  ا�

زمة )  (. Kuzmanova, 2016مواطن النجاح وا��اق في ادارة ا�

 

يتوجب على القائد التغلب على حالة ���ت حيث توجد بيئة فوضى في المنظمة، ويجب كذلك 

ها في الظروف البيئية المتغيرة، وهان سنجد أن القائد له دور كبير   إعادة هيكلة المنظمة واعتماد

( إدارة ���ت  ا��طة   (. فتعتبرEliadis, 2019في  من  مجموعة كاملة  إدارة ���ت 

أزمة،  الحالة المحددة بأنها  القضاء على  من أجل  ومنهجية و��نية  مخططة  المطبقة بطريقة 

هذه   وتمكنها المنهجية من الشروع في عملية صنع القرار خطوة بخطوة وتشكيل الفريق لتطبيق 

 (. Yermakova, 2018)  القرارات واتخاذ قرارات جديدة وفقًا لنتائج الممارسة

 

ما قبل   من العمليات ا�دارية بشكل عام للتغلب على ���ت في المنظمات،  هناك ��ثة أنواع 

ما قبل ���، تهدف ا�دارة إلى إدراك   وما بعد ���ت، في عملية  ���، وإدارة ���ت 

زمة وتحويل ظروف ���ت إلى إنجاز ) (. تعتبر إدارة ���ت Knight, 2019مؤشرات ا�

محتملة واتخاذ   زمة  هي المرحلة التي يتم فيها توقع حالة أ أحد انواع ا�دارة أثناء حالة ���، 

زمة لتجنبها ) مهمة في إدارة ���ت Abu Amuna et al., 2017ا����ت ا�� (. النقطة ال

أو   ورها  ظه زمة بل تجنبها حتى قبل  أو حل ا� زمة  من ا� ليست محاولة إيجاد سبيل للخروج 

 (. Williams et al., 2017) تحويل حالة���ة إلى إنجاز للمنظمة
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ومنع ���ت  محتملة  أي مشكلة  افتراض  ا�دارة  يعتبر  الرئيسية لسياسة  أحد الخصائص 

إدارة ���ت Rådestad & Larsson, 2020) الحديثة ، تحدد عناصر  ذلك  ⤀��وة على 

���ت كفريق تشكيل إدارة ���ت ؛ العمل مع ��تشاريين المحترفين ، ووضع خطة إدارة  

وتبني ��راءات  التوجيه ���تشارات  توفير  ؛  العمل  قوانين  ومعرفة   ،

ابسط الطرق للتغلب على Manaugh, Ternan & Janssen, 2020المنضبطة) (.تعتبر 

من ��ل العمل الجماعي للمديرين، وبالتالي يتم تشكيل فرق  هي محاولة حل المشكلة  زمة  ا�

 (. Moerschell & Novak, 2020إدا�����ت في كل منظمة )

 

إدارة ���ت كثير العدد  أن يكون فريق  من الضرورة بشيء  أن   ليس  من الضروري  ولكن 

هذه الفرق على   يتألف من أشخاص متخصصين للتعامل مع الوضع في حا�ت ���ت، وتعمل 

اجهها المنظمة وكيفية التعامل )  & Wolbers, Boersmaمناقشة المخاطر المحتملة التي قد تو

Groenewegen, 2018  إن روح العمل الجماعي توفر رغبة بين الموظفين للعمل بالتعاون.)

زمة �دارة ���ت؛ يتألف   ضد حالة ���ت، ويحدد فريق إدارة ���ت ��تراتيجيات ا��

 (. Fener & Cevik, 2015هذا الفريق من أشخاص نشأوا بتفانٍ ضد مخاطر ا�زمة )

 

أزمة  هو التقليل واحتواء الضرر قدر ا���ن، فكل  من البقاء على اتصال با���ت  ان الهدف 

مع بعضها  أحيانًا  أن تتعارض  والتي يمكن  هداف،  ا� من  متنوعة  مجموعة  أن تحمل  يمكن 

( (. فعندما يتم التواصل الجيد مع ���ت، سيكون لدى Coombs et al.   2019البعض 

زمة أو على ا�قل تخفيفها سواء كانت إنسانية أو  الغدارة العليا القدرة على إزالة ا�ثار السلبية ��

أو تحسين صورة الكيان وسمعته   وبالتالي استرجاع  أو مالية،  أو بيئية  مادية  أو  عاطفية 

(Koerber & Zabara, 2017  ا�تصا�ت في ��مات يتميز مجال  أصبح  (. لقد 
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همات تملي متى  هو الحال في جميع المجا�ت، فهو يحمل أنظمة معيارية وتفا بالمؤسساتية، كما 

 (. Heath & O'Hair,2009وكيف يجب ممارستها ) 

 

وجود  خطيرة تهدد  إدارة ���ت إلى مشاكل  المش��ت في  حل  ارتكاب ���اء  قد يقود 

زمة كبيرة،   أ مثل بروز  عمليات ���ت،  وتزيد الصعوبات المتعلقة بالتغلب على  المنظمة 

 ( وإنتاجية العمل، وتشويه سمعة الشركة ومشاكل اخرى   & Fenerوانخفاض في المبيعات 

Cevik, 2015 من المطلوب للمنظمات (. تخضع أساليب حل ���ت لتغييرات كبيرة، تجعل 

و السيطرة  مركز معلومات عاجل للتحكم  و إنشاء  مناسب مع الظروف الجديدة  التكيف بشكل 

مركز واحد، فبيئة ا���ت تتطلب اتخاذ   من  من أجل إدارة الفريق  على ���ات غير العادية 

مدراء رائدين برؤية ثاقبة )  القرار الفوري والتنفيذ بالتالي تتطلب   ,Duhamelإدارة ���ت 

2020 .) 

 

من الضروري على إدارة القيادة أن تتضمن استشراف للمستقبل، وتحديد الرؤية   حديثاً، اصبح 

هذه ��داف ، القادة أصحاب  وا��داف الواقعية لمستقبل المنظمة، وتحفيز الناس على تحقيق 

عهم   الرؤية المستقبلية موظفيهم بشكل جيد و إقنا والذين لديهم رؤية قادرون على تقييم إمكانات 

ما بوسعهم )  ( يستعرض عينة  3-2جدول )  (.Duhamel, 2020بأن بإمكانهم أن يفعلوا أفضل 

زمة  .من تعريفات مفهوم إدارة ا�

 

 مراحل إدارة ا�زمات  2.4

هذه المراحل،   هية  ما هناك تباين بين الباحثين عن  من المراحل، و تمر إدارة ���ت بمجموعة 

هي الرقابة، ��تجابة وإعادة النشاط، بينما  Bhaduri, 2019فقد قسمها ) مراحل و ( الى ��ثة 

( ما بعد Coombs, 2014يقسمها  ومرحلة  مرحلة ��تجابة،  مة،  ا�� ما قبل  مرحلة  ( الى 
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منظمات ا�عمال  Permatasari & Mahyuni, 2022���. فيما يشير ) ( أن ���ات في 

مرحلة ا�دمان، ومرحلة   مرحلة التأزم،  مرحلة ا�نذار،  وهي  مراحل  من أربعة  الدولية تتكون 

 الحل.  

 

ما ) اعتمد الباحث  من  هي  Abdel-Latif et al., 2022أشار اليه ك�� مراحل  ( الى خمسة 

اكتشاف إشارات ا�نذار المبكر، ��تعداد والوقاية، احتواء ���ار، استعادة النشاط، والتعلم  

 كما يلى: 

ما قبل بداية ���،  (1 المرحلة الى  هذه  وتشير  ا�نذار:  مرحلة اكتشاف إشارات 

مؤشرات قد   منظمات ا�عمال على ��تشعار و��تجابة ��� وتتمثل بمدى قدرة 

المرحلة بناء فريق �دارة ���ت،   هذه  زمة ولذلك تتطلب  ا� حدوث  تدل على 

عديد منها السيناريوهات  أدوات  طريق  عن  المستقبل  مهمته التخطيط واستشراف 

 (. Fadhil & Burhan, 2022والمحاكاة )

هذه المرحلة بقيام ا�دارة في المنظمات بالتحضير   (2 مرحلة ��تعداد والوقاية: وتتسم 

من استحالة تجنبه وذلك بعد التأكد  هة ���،  وا��تعداد لمواج ذلك  او والتجهيز 

ها.   بهدف التخفيف من آثار

هذه المرحلة تكون ���ة قد بلغت ذروتها، وتتضمن  (3 مرحلة احتواء الضرر: وفي 

من   زمة  ا� اجهة  مو ا�دارة بوضع الخطط التي تم وضعها حيز التنفيذ بهدف  قيام 

 خ����وا متاح من إمكانيات وموارد.

زمة باستعادة توزان  (4 ا�داري �� وفيها يتم قيام الفريق  مرحلة استعادة النشاط: 

هنا  زمة بالتراجع التدريجي، و هذه المرحلة تبدأ ا� المؤسسة واستئناف نشاطها، وفي 

زمة.   يصبح لدى غدارة المؤسسة تصور معرفي عن ابعاد وأسباب ا�
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زمة فيها يكون الفرصة سانحة للتعلم وا�ستفادة  (5 مرحلة التعلم: وتمثل اخر مراحل ا�

وذلك لتجنبها مستقب��   ومواطن الضعف  اشكال القوة  حدث، للتعرف على  مما 

ما تم اتباعه من إجراءات وأساليب  وتتضمن ���ص الدروس والعبر فيما يخص 

زمة )   (. Kuzmanova, 2016في مواجهة ا�

 

 والتعريف نظم المعلومات المحوسبة الماهية  2.5

ا�دارية   وهى نظم  Management Information Systems (MIS)نظم المعلومات   ،

محوسبة يتم تصميمها لخدمة العمليات ا�دارية للمدراء في المؤسسات المختلفة، وتعتبر احدى  

وتلك  ا�دارة  ما بين  و تربط  المجا�ت التي تعتمد بشكل أساسي على تكنولوجيا المعلومات 

مؤسسات  هدفها في تكوين نظم محوسبة تعمل على مساعدة مختلف  ويتمثل  التكنولوجيا، 

اهية، فتساعد في ترتيب ا����ت   ا�عمال على تنفيذ مهامها، وجعل المعلومات تتميز بدقة متن

ا��� التي تخدم المنظمة   من  ها  وغير ا�دارية المختلفة  ما بين المستويات  ونقل المعلومات 

ها في عمليات اتخاذ القرار)الشيخ والحديثى،   (. 2019وتساعد

 

ظهر ا�بداع ا��اني في مجال تقنية المعلومات وتجاوزه حتى أصبح   في نهاية القرن العشرين 

والوظائف المنوطة بها)  المهام  (. Al Shobaki, 2017من ضرورات الحياة ا�دارية �نجاز 

هو جعل   مة، والهدف العام  سعت المنظمات إلى حوسبة أقسامها لتسهيل وتسريع الخدمات المقد

عامة لتسهيل حصول صانع القرار على المعلومات بسرعة، في الوقت المطلوب   قاعدة معرفية 

من  من أداء العمل بشكل أفضل  جهد ممكن. أضافت التقنية وصفة جديدة ��دارة لتمكينها  وبأقل 

مجال التكنولوجيا الحديثة الراغبة في   مما دفعها ��ت��ل تلك ���زات العلمية في  ذي قبل، 

وتطوير ودقة المعا��ت  تحسين  ا�نجاز  زيادة سرعة  من ��ل   ,Al Shobaki) أدائها، 

مع احتياجاتهم ورغباتهم ، والمساعدة من ��ل تقديم    (2016 مة الع��ء بما يتماشى  وتقديم خد
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 Naserالتقارير لدعم عملية اتخاذ القرار ، وبالتالي تحسين جودة القرارات بناءً على المعرفة )

et al., 2016 .) 

 

هندسة العمليات من خ�ل توفير السرعة والكفاءة في   هاماً في إعادة  تلعب نظم المعلومات دوراً 

تشغيل البيانات وسهولة ا�تصا�ت، مم�ا يؤدي إلى رفع كفاءة العمليات، وتسهيل جهود التعاون  

مجموعات العمل، كما يمكن استخدام نظم   إدارة بين  ا�دارية لمساندة إستراتيجية  المعلومات 

هذه   مساندة المنظمة على تجميع البيانات الهامة عن العم��، وتحليل  من ��ل  الجودة الشاملة 

( و���� ظمة  والربط بين المن أفضل للعم��،  مة  خد -Al-Kurdi & Alالبيانات لتقديم 

Abed, 2003 .) 

 

من Parker & Case, 1993وأشار ) ن  ( إلى أن� نظم المعلومات القائمة على الحاسوب تتكو�

هي: المكونات المادية، والمكونات البرمجية، والمعلومات، والبيانات،  خمسة مكونات رئيسية و

ومن ��ل نظم المعلومات ا�دارية يتم جمع البيانات  والمكونات البشرية، والمكونات التنظيمية. 

من مصادر مختلفة ومعالجتها وإرسالها إلى الجهات التي تحتاجها، حيث يلبي النظام ��تياجات  

مثل نظم  من النظم  متنوعة  مجموعة  من ��ل  والمديرين  من المعلومات الفردية، والجماعية 

��ت��م، ونظم التحليل، ونظم النمذجة، ونظم دعم القرار، ويساعد نظام المعلومات ا�دارية 

والرقابة التشغيلية ومعالجة المعا��ت،   ا�دارية،  والمراقبة  أيضا في التخطيط ��تراتيجي، 

ويساعد نظام المعلومات ا�دارية أيضا ا�دارة العليا في تحديد ا��داف والتخطيط ا��تراتيجي 

ها )   .(Gupta, 2011وأيضا تطوير خطط ا�عمال با��افة إلى تنفيذ
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حيث  ا�دارية،  المعلومات  ا�ستراتيجي لنظم  الدور  هو نمو  المعاصرة  هات  ا�تجا هم  أ إن� 

أصبحت جزءاً � يتجزأ من نسيج ا�دارة، ومورداً أساسياً تعتمد عليه في تدعيم العملية ا�دارية  

( ا�داء  والمساعدة في تحسين  ا�دارية،  اد نمو  يزد ونظراً � (.Al-Bakri, 2000والقرارات 

عملهاا المنظمات واتس هتمام المفكرين والممارسين،   ،ع نطاق  من ا موضوع ا�داء جزءاً  احتل 

من الدراسات ا��ديمية، كما تطورت النظرة إليه باعتباره   هذا الموضوع محور عدد  وأصبح 

مثل التخطيط   أو شؤون الموظفين  إدارة الموارد البشرية  من العمليات ���ية في  عملية 

من العمليات)للموارد ال وغيرها  وتحديد الرواتب ���ور  والتعين،  -Abuبشرية، ���تيار 

Alnasr, 2008 .) 

 

ظمة المعلومات تحتل مكانة   أن أصبحت  والعولمة  وا�قتصادية  نتيجة للتطورات التكنولوجية 

ا�دارية، بحيث تطو�  المجا�ت  وخاصة في  المجا�ت  رت أنظمة المعلومات واسعة في كل 

تعد أنظمة المعلومات من أنجح ودت تطبيقاتها في جميع المستويات ا�دارية، بخطى سريعة وتعد� 

تخاذ القرارات في المواقع ��  المنظمات   التي ليستعين بها المديرون في  ةتكنولوجي الوسائل  ال

ما يعرف بمجتمع  وأد�   .(Al-Magrebe, 2002)   المختلفة هذا التطور التكنولوجي إلى إيجاد  ى 

هذا المجتمع الذي تشغله عمليات معالجة وت  المعلومات حيزاً كبيراً من النشاط زين  خالمعلومات، 

من مصادر   هماً  م موارد المنظمة، ومصدراً  من  مورداً رئيسياً  ا�نساني فيه، وتعتبر المعلومات 

وفاعلي�  زيادة كفاءة  عوامل  من  هماً  م عام�ً  ا�دارية  نجاحها، كما تعتبر  وا�نشطة  ا�داء  ة 

أهمية  ظمة المعلومات ا�دارية في المنظمات المختلفة ذا  المختلفة، ��ر الذي جعل من وجود أن

عالية  وكفاءة  بنجاح  وظائفها  بأداء  على القيام  المنظمات  حيث يساعد    خاصة، 

(Albashabsheh, 2005). 
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أهمية ودور كبير في بقاء واستمرار المنظمات في ظل البيئة المتغيرة   وتعتبر المعلومات ذات 

أن  والمعقدة،   ابتداءً ويجب  المختلفة،  التنظيمية  المستويات  متطلبات  مع  حاجات    تنسجم  من 

مم�   المستويات التشغيلية وانتهاءً  حيوياً يساعد و أساسياً    اَ ا جعلها عنصربمتطلبات ا�دارة العليا، 

عمل المنظمات  امة  ،في تسهيل  المستد  إذا تم�   ،وتطوير قدراتها على تحقيق الميزة التنافسية 

امها بكفاءة عالية    .(Al-Zoubi, 2005) استخد

 

ا�دارية المحوسبةلعب  تو أداء    جودة النظم  أن� المنظمة،  دوراً حاسماً في  الموظف غير    حيث 

متدنياً،    الكفء أداء وظيفياً  ألديه  أن تكون    مقدرة  ن� كما  الشخص في إيصال المعلومات يمكن 

هارة ستنعكس عليهم إيجاباً في نتائج عملهم هذه الم من لديهم    ، مؤشراً على أداءه في العمل �ن 

المباشر لديهم   مع المدير  ا�داء و  (. (Farooqui & Nagendra, 2014وتوطيد ال��قة  يعد 

ا�دارة، همفهوماً   هتمام علماء  المشترك � القاسم  هو يمثل  و اماً بالنسبة للمنظمات بشكل عام، 

محورياً لجميع فروق وحقول المعرفة ا�دارية، فض�ً  هرة الشمولية وعنصراً  ويكاد يكون الظا

مه من عد أهمية لمختلف المنظمات والذي يتمحور حوله وجود المنظمة   عن كونه البعد ��ثر 

(Chaoui, 2010). 

 

من خمسة    Riswandi    (2017)أشار   ن  الحاسوب تتكو� القائمة على  المعلومات  أن� نظم  إلى 

والبيانات،  والمعلومات،  والمكونات البرمجية،  المادية،  هي: المكونات  و رئيسية  مكونات 

ومن ��ل نظم المعلومات ا�دارية يتم جمع البيانات  والمكونات البشرية، والمكونات التنظيمية. 

من مصادر مختلفة ومعالجتها وإرسالها إلى الجهات التي تحتاجها، حيث يلبي النظام ��تياجات  

مثل نظم  من النظم  متنوعة  مجموعة  من ��ل  والمديرين  من المعلومات الفردية، والجماعية 

ظمة،  ��ت��م، ونظم التحليل، ونظم النمذجة، ونظم دعم القرارفي ظل ���ت ا�دارية للمن

ظام المعلومات ا�دارية أيضا في التخطيط ا�ستراتيجي، والمراقبة ا�دارية، والرقابة  ويساعد ن
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التشغيلية ومعالجة المعا��ت، ويساعد نظام المعلومات ا�دارية أيضا ا�دارة العليا في تحديد  

ظل   ها في  ا�عمال با��� إلى تنفيذ وأيضا تطوير خطط  ا��تراتيجي  والتخطيط  ا��داف 

 .(Setyowati, 2021���ت )

 

هو نمو الدور Hasibuan & Putri   (2022كما اشار   هات المعاصرة  ا�تجا هم  أ أن  ( الي 

ا�ستراتيجي لنظم المعلومات ا�دارية، حيث أصبحت جزءاً � يتجزأ من نسيج ا�دارة، ومورداً 

أساسياً تعتمد عليه في تدعيم العملية ا�دارية والقرارات ا�دارية، والمساعدة في تحسين ا�داء  

ونظراً �زدياد نمو المنظمات واتساع نطاق عملها، احتل موضوع ا�داء   وقت وقوع ���ات.

الدراسات   من  عدد  محور  الموضوع  هذا  وأصبح  والممارسين،  المفكرين  هتمام  ا من  جزءاً 

إدارة الموارد   من العمليات ��اسية في  ا��ديمية، كما تطورت النظرة إليه باعتباره عملية 

البشرية أو شؤون الموظفين مثل التخطيط للموارد البشرية، ���تيار والتعين، وتحديد الرواتب 

ها من العمليات)  (.Lee et al., 2022���ور وغير

 

من    همية  ا� وتنبع  المؤسسة،  أو فشل  رئيسياً في نجاح  عام�ً  المعلومات  ة  أنظم لقد اصبحت 

جهة، وكتواصل   حقيقة أن المعرفة تستخدم كأداة لتنسيق ودعم العملية ا�دارية وصنع القرار من 

 ( من ناحية  ومع البيئة المحيطة  داخل المنشأة  وبالتالي فإن  Al Shobaki,2017أداة   .)

ة   مواجه وفي  ا�نتاج  وتنويع  ا�نتشار الجغرافي  المنظمات التي تواجه عمليات التوسع في 

عمليات التسويق والتمويل والحاجة إلى الموارد البشرية وا���ة ���ى، تجد نفسها تتطلب  

إنشاء إطار جديد مناسب لهذه ا���ة التي من شأنها ضمان تدفق المعرفة من مختلف الوحدات 

ا����بشكل  ا�داء  وفي تطوير  عام  أداء تطوير المشروع بشكل  امها في  وتحليلها واستخد

( ا�عمال  Abu-Naser & Al Shobaki, 2017خاص  ا�دارية في منظمات  (. فا���ة 

 .التي تكون الع�� معها قريبة جداً من أنظمة المعلومات المحوسبة
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أن أنظمة  Charles-Nelson  (2020يشير   خمسة متطلبات  ( الى  المعلومات المحوسبة لها 

أن تكون المنظمة قادرة على توسيع المد��ت الخمسة لتعظيم فائدة نظام   ويجب  رئيسية 

 (، وهذه المتطلبات هي كما يلى: Abu amuna et al., 2017معلومات ا�دارة المحوسب )

i.  الموارد البشرية: إن وجود ا�فراد ضروري لعمل أي نظام معلومات، وهناك نوعان

زمة للموارد البشرية  :أساسيان من أنظمة المعلومات ا��

أو يستخدمون النواتج   − مباشرة  المستخدمون النهائيون الذين يستخدمون النظام 

مجهزة  .ال

 .المتخصصون في نظم المعلومات والذين يطورون ويشغلون النظام −

ii.  ،مة في تشغيل المعلومات المستخد ا�جهزة المادية والمواد  جميع  الموارد المادية: 

 .والتي تشمل أجهزة الكمبيوت����� الطرفية والوسائط المتعددة

iii.  والبرامج ذلك تعليمات التشغيل  أنواع البيانات بما في  مصادر البرمجيات: جميع 

 .���راءات 

iv.  هم يجب م مورد تنظيمي  هي  مصادر البيانات: أدركت المؤسسات أخيرًا أن البيانات 

هائيين في المؤسسة  .إدارته بفعالية لصالح جميع المستخدمين الن

v.   وا�نترانت ���ترانت مثل ���نت  موارد الشبكة: أصبحت شبكات ���ل 

 ضرورية للمؤسسة في التجارة وا�عما�����ونية. 

 

أهمية نظم المعلومات ا�دارية تكمن في استخدام  et al  Abu Amuna  (2017يشير ( الى أن 

ونقل المعلومات بشكل  ومعالجة وتخزين  أنواع التكنولوجيا لتشغيل  أنظمة المعلومات بجميع 

ا�تصال  الكمبيوتر ووسائل  أجهزة  والتي تشمل  ما يعرف بتقنية المعلومات،  هو  و إلكتروني، 

وتقديمها   هو تشغيل البيانات  و من المعدات.  ها  وغير وأجهزة الفاكس  وا�تصال بالشبكات 

مجموعة من ا�فراد يقومون بتشغيل مخرجات  للمستخدمين، وقد يكون نظام المعلومات فرداً أو 
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ظمة   نظام المعلومات الخاصة بهم نتيجة لتوافر أجهزة الكمبيوتر. ربما يتم استخدام العديد من ا�ن

أوامر  بشكل روتيني �غراض مخرجات التحكم في نفس أداء النظام ا�داري أو لتبسيط تشغيل 

 المستخدم. 

 

عام   إدخال ضريبة القيمة المضافة في  دولة  2018قبل  ، كانت نظم المعلومات المحاسبية في 

غير المدرجة مقيدة بأي  مقيدة، ولم تكن البيانات المالية للشركات  العربية المتحدة  ا��رات 

 Kolsi etمعيار محاسبي ���لم تكن خاضعة ��تنظيم رسمي من قبل السلطات الضريبية ) 

al., 2022 والشركات العربية المتحدة،  دولة ا��رات  (. لقد استخدمت المنظمات الكبيرة في 

موارد المؤسسات الرئيسية الموجودة  الدولية في كثير من ���ن، بشكل تقليدي أنظمة تخطيط 

هذه النظم بالشكل الذي يساعد على تسهيل إجراءات التصدي  في جميع أنحاء العالم، مع استخدام 

إدارة الجوازات   ت ماز�� عمل المؤسسات المختلف بما فيها  مفاجئ علي  التي قد تطرآ بشكل 

 (.Fibriyani et al., 2022والجنسية با��رات )

 

  ALnajjarلقد تناول العديد من الباحثين تعريف مفهوم نظم المعلومات ا�دارية، فيعرف يعرف 

من  2007) وتكاملها  محوسب يعمل على جمع البيانات  ا�دارية بأنها نظام  ( نظام المعلومات 

منها. فيما يعرفها   للمستفيدين  الضرورة  المعلومات  بهدف تقديم  متعددة،  مصادر 

Lauden (2006  مترابطة مع بعضها البعص تعمل على تجميع من مكونات  مجموعة  ( بأنها 

وتخزين المعلومات، ومعالجتها لدعم عمليات اتخاذ القرار والتحليل والتنسيق والرقابة على كآفة  

مستويات المنظمة، كما وتساعد المدراء والموظفين في تحليل المشاكل، وتبسيط فهم المواضيع  

اما   والمستلزمات  Hasibuan & Putri  (2022المعقدة،  من العناصر  مجموعة  ( فيرى انها 

هدف محدد عن طريق معالجة البيانات لتهيئة المعلومات ��ل فترة  الضرورة المتكاملة لتحقيق 

 زمنية محددة.
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المكونات  من  مجموعة  أن نظم المعلومات ا�دارية عبارة عن  الى  أن نخلص  مما سبق يمكن 

التي تتفاعل مع بعضها بشكل محوسب لتجميع البيانات ومعالجتها وتحويلها الى معلومات ذات 

قيمة ومفيدة للمستفيدين، وإيصالها لمتخذي القرار في الوقت المناسب لمساعدتهم على أداء عدة  

وتنظيم   ا�دارية  والمستويات  المجا�ت  جميع  المناسبة في  اتخاذ القرارات  منها:  مهام 

العاملين في المنظمات  أداء الموظفين  المهام المحاسبية وتقييم  والجدول    .ا����ت وإجراء 

هذه التعريفات: 2-1رقم )  (يبين المزيد من 

 

أهمية نظم المعلومات ���تتيح للمؤسسة تحسين  Laudon & Laudon  (2014يشير  ( تكمن 

اهم ا�دوات التي   كفاءة عملياتها بهدف تحقيق ربحية أعلى، ويعتبر نظام المعلومات ا�دارية من 

المؤسساتية وخصوصاَ   العمليات  ا�نتاجية في  الكفاءة  من  مستوى  اعلى  تتيح للمديرين تحقيق 

ا�داري. فيما يشير   والسلوك       & Fadhilعندما تصاحبها تغيرات في الممارسات التجارية 

Burhan   (2022  من سلوك ا�داري تتضح في جوانب أساسية  همية نظام المعلومات  أ أن   )

ا�دارية، وتكامل   وتكامل الوظائف  وهى الجوانب المتعلقة بعمليات صنع القارات  المنظمة، 

وتوجيه   من تخطيط  ما يتعلق بإدارة المنظمة  ميزة تنافسية، وكل  وتحقيق  وظائف المنظمة، 

 ورقابة. 

 

 جودة نظام المعلومات 2.5.1

مؤشر جودة   النظام  تؤثر جودة نظام المعلومات بشكل إيجابي وكبير على نجاحه، حيث يركز 

منها  من المقاييس  مجموعة  هذه المؤشر  المرغوبة في النظام نفسه، ويشمل  على الخصائص 

سهولة التعلم، وسهولة ا��تخدام، والتكامل مع ا���ة ���ى، والمرونة، ووقت ��تجابة،  

 (.Chevers et al,2012وإدراك توقعات المستخدم ) 
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 جودة الخدمات  2.5.2

وتتمثل في مدى الثقة با�عتماد على النظام، ومدى تجاوبه في تقديم الخدمات المطلوبة، ودرجة 

من المستخدمين، وحداثته، وقدرته على توفير   مها، ودرجة قبول النظام  الثقة بالخدمات التي يقد

 (. Ellis et al., 2020أمن للمعلومات )

 

 جودة المعلومات 2.5.3 

هذه النظم   هذا المؤشر خصائص مخرجات نظم المعلومات ويلعب دوراً بارزاً في نجاح  ويصف 

من  جودة المعلومات بالعديد  مقاييس  وتتمثل  اتخاذ القرارات،  اهمتها في ترشيد عملية  ومس

المواصفات، مثل ا�عتمادية، ال��ئمة، القابلية للفهم، ا�كتمال، الدقة، والقابلية للمقارنة، والتديم  

 (. Xie et al., 2022بالوقت المناسب ) 

 

 سرعة اتخاذ القرارات2.5.4 

ويعبر فيه عن توجه سلوكي فيما   وقف معين،  وهو خيار المدير المفضل بعد إجراؤه لتحليل 

يجب القيام به، وما يجب تجنبه من مواقف او أفعال، وتتفق ادبيات نظم المعلومات ا�دارية على  

هذا المجال والحكم على مدى فعاليته في التأثير في  هذه ا�بعاد كونها تعتبر أساس لدراسة  أهمية 

 (.Rahimnia & Molavi, 2021العملية ا�دارية � سيما عملية إدا�����ت)

 

مة 2.6  نظم المعلومات وإدارة ا��

و  Almashaqba (2017 يشير    الرؤى ����ر  من  ان المنظمات المتطورة تدرس العديد   )

من شأنها رفع كفاءة   ا�دارية الحديثة التي  ا�دارية  المبادئ  أداء الكوادر  وتحسين  المنظمة 

أهم   هات ذات ا��تمام بتطبيق نظم المعلومات ا�دارية، كأحد  هذه ا�تجا من أبرز  والفنية فيها، 

 سمات العصر الحديث با�دارة بشكل عام وبإدا����� بشكل خاص.
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من ���يب  Fadhil & Burhan  (2022  يشير ( الى أن المنظمات الناجحة تسعى ل��تفادة 

من التكيف للتغييرات في بيئات العمل المختلفة لتكون  الحديثة ونماذج ا�دارة المتطورة للتمكن 

قادرة على معالجة أوجه القصور في قدراتها.  وتحقيق مستويات أعلى من ا�داء والخدمات التي 

مها المنظمات في سبيل تحقيق نجاح ملحوظ يقود لتقدم المؤسسة.  ,Kuzmanovaفيما يرى  تقد

( أن أهمية المعلومات ا�دارية تكمن في قدرة تلك ا����على توفير معلومات كافية  2016)

ة   مواجه المنظمات في  إدارة  إمكانية  على  إيجاباً  التي ستنعكس  ا�دارية  المستويات  عن جميع 

 ���ت.

 

(  الى أن اختبار فعالية نطم المعلومات في أداء فريق إدارة 2014)   Ogunleyeفتشير دراسة  

���ت من ��ل التطبيق على شركة تويوتا لتصنيع السيارات والبترول البريطاني بي بي انه  

إدارة واقترحت الدراسة   إدارة ���ت بالشركة  مة في  مة المستخد هنالك فعالية ��نظ ��يوجد 

 نظام أكثر فعالية في إدا�����ت للنظام المستخدم في الشركتين. 

 

( في دراسته التي تناولت آليات إدا�����ت في ماليزيا لمدراء  2012)   Fontainفيما أشار  

في منظمات ا�عمال الماليزية وخلصت الدراسة أن إدارة ���ت القائمة على نظام المعلومات 

 لنظام فعال يمكن أن تساعد في تطوير ثقافة ونهج تنظيمي أفضل يعتمد على العمليات المحوسبة. 

 

إدارة Giua et al.   (2021فيما يرى   ها على  أن فعالية نظم المعلومات الحاسوبية وتأثير  )

جميع البنوك العاملة في   من ��ل التطبيق على  المصرفي في فلسطين  ���ت في القطاع 

ا�دارية  معنى لدى نظم المعلومات  ذات  وجود فعالية  وقد خلصت الدراسة إلى  فلسطين، 

 المحوسبة في إدا�����ت في تلك البنوك. 
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خ�ل    Alzoubi  (2020)يشير   من  المنظمات  همًا في  م دورًا  المعلومات تلعب  ة  أنظم أن 

مثل توفير   من القيام بمهامها المختلفة،  خططها ��تراتيجية تمكنها  إعداد  مساعدتها على 

المعلومات المناسبة، ووضع ا�دارة العليا بصورة كاملة عن ا�وضاع المحيطة بالمؤسسة على  

 حد سواء، بشكل جماعي او بشكل فردى ولجميع مستويات المؤسسة.

 

 جودة الخدم����قتها بإدارة ا�زمة 2.6.1

ها، ورصد تحليل المعلومات الخاصة  تحدث ���ت نتيجة الفشل في توقع المخاطر وحصر

زمة ومنع حدوثها،  بذلك في المؤسسات، و����ر الذي يقود الى فشل لمتخذ القرار في توقع ا�

هم بالمعلومات لتجنب   ورفد متخذي القرارات  دور نظم المعلومات في مساعدة  هنا يأتي  ومن 

 (. 2019وقوع ا���ت وضمان ان تتم ا�دارة بشكل صحيح )عدوان، 

 

 جودة النظام ��قته بإدارة ا�زمة   2.6.2

هم عناصر نجاحه، ولذا يتوجب أن يكون نظام المعلومات ا�داري  ا تعتبر جودة النظام احدى 

جميع ��راءات  مهمة المطلوبة، بحيث يغطى  ومناسب لطبيعة ال والمهنية  ويتميز بالدقة  جيد 

ويكون سهل الصيانة   أخطاء  ومستق��، ويعمل بطريقة تقنية صحيحة، بدون  المطلوبة حاليا 

 (.2015والتطوير)الزعانين،  

 

 جودة المعلومات و��قتها بإدارة��زمات  2.6.3

معينة وزيادة درجة الثقة   مواقف وقرارات  تلعب المعلومات دوراً اساسياً في تقليل التشكك في 

وهنا نماذج   ها،  فيها، ويتم تحددي قيمة المعلومات بمقدار الخسائر الناتجة عن غيابها وعدم توفر

هذه البيانات )البلة،  ة متطورة لمعالجة الكم الهائل من   (. 2019رياضية خاص
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 سرعة اتخاذ القرارات وإدارة ا��مة  2.6.4

ومقدرة  في الماضي كان القرار يوقف ويعتمد بشكل أساسي على المهارة والخبرة الشخصية، 

بمتخذ الحكم والبصيرة السليمة للمشكلة، وذلك بهدف استنباط الحلول الممكنة، وقد كانت تحيط  

حا�ت   مع  متخذ القرار التعاطي  اما اليوم فيتعين على  عدم التأكد،  زالت بيئة  القرار ��

اهمة المعلومات في  مما يجعل مس المخاطرة و عدم التأكد في ظل عدم توفر المعلومات الكافية، 

 (. Jajčinović & Toth, 2018)  نجاح او فشل قرار المدير عالية ومؤثرة، وكذلك في سرعته

 

مة  2.7  النظريات الداع
 نظرية اتص���ا��مات الظرفية   2.7.1

( ، أشار إلى أن نظرية اتصا�ت ���ات الظرفية 2002)   Coombs & Holladay'sوفقًا لـ  

أن أصحاب   وتنص على  مرحلة التعافي.  امها أثناء  ا�دوات التي يمكن استخد إحدى  هي 

من يرون أنه مسؤول عن ا��داث )   Coombsالمصلحة يدركون ا�زمة والمنظمة بناءً على 

& Holladay, 2002, Coombs, 2004  حماية ، يمكن للمنظمات محاولة  (. نتيجة لذلك 

من ��ل تقليل تصور أصحاب المصلحة لمسؤولية المنظمة عن ا��داث  سمعتها وشرعيتها 

(Coombs & Holladay, 2002, Coombs, 2004  ا��� الذي يأخذه (. العامل 

هو نوع   عن الحدث  هم لمسؤولية المنظمة  عند تحديد تصور ا�عتبار  أصحاب المصلحة في 

(. نظرية ���ل في حالة ���ت الظرفية إذا كان الحدث Guerber et al., 2019الحدث )

مثل الحدث المتسبب عن قصد أو عن طريق خطأ بشري ، فإن  يمكن أن تتحكم فيه المنظمة ، 

 (. Coombs, 2007أصحاب المصلحة سيكون لديهم تصور سلبي للحدث )
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أو الحوادث ، فإن  مثل ا�عطال الفنية   ، إذا كان الحدث ��يمكن للمؤسسة التحكم فيه بالكامل 

( المسؤولية الجزئية عن الحدث  (. Booker Jr, 2014أصحاب المصلحة سوف ينسبون فقط 

زمة الظرفية إذا كان الحدث خارج   سيطرة المنظمة بالكامل ، فقد نظرية التواصل في حالة ا�

( وو�ء  ويتفاعلون بتعاطف  أيضًا  المنظمة ضحية  المصلحة   & Coombsيعتبر أصحاب 

Holladay, 2002; Coombs, 2004; McDonald et al., 2010  جانب النوع . إلى   )

من المسؤولية التي ينسبها أصحاب المصلحة إلى  السببي للحدث، قد تزيد العوامل ����

( من ���ت الماضية، فإن  Schwarz, 2008المنظمة للحدث  مة تاريخ  إذا كان للمنظ  .)

مستقرة نسبيًا   هر  من ضرر أسوأ لسمعتها، حيث تعتبر ا�زمات بعد ذلك ظوا المنظمات تعاني 

(. با��فة إلى ذلك، فإن نظرية اتصال ���ت الظرفية إذا  Kim, 2014مرتبطة بالمنظمة )

زمة شديدة، ف ا� ) كانت  المنظمة  الضرر ��رار  من  المزيد  أيضًا   ,Coombsإنها ستسبب 

(. كما ستؤثر الع��ت السيئة مع أصحاب المصلحة على تصور ���ة، حيث يمكن  2007

 . اعتبار ذلك ع���على نقص القدرات في مجا�ت متعددة

 

هي استراتيجيات   ما  هذه العوامل  الظرفية  ذلك، ستحدد نظرية تواصل ���ت  ���على 

امها في تواصل ���ت ) ءمة للمؤسسة ��تخد (. كلما  Coombs, 2007الرسائل ��ثر ��

احتياجات أصحاب المصلحة  زادت تلبية  له سمعة المنظمة،  زاد التهديد الذي تتعرض 

 ( (. نظرية التواصل في حالة ���ت  Kriyantono & McKenna, 2019وادعاءاتهم 

وضع مصالحها   ، فيمكنها  ا��داث  عن  مسؤولة  أنها  المنظمة على  إلى  إذا لم ينُظر  الظرفية 

(. ��وة على ذلك، إذا  Guerber et al., 2019الخاصة أو�ً والتواصل بطريقة أكثر دفاعية )

زمة ،  أرادت المنظمة أن تجني أكبر الفوائد من استرا تيجيات رسالتها ، فعليها تكييفها مع شدة ا�

( والمصداقية القائمة وصورتها   ، زمة  ا� (. Brown, Yoo & Johnson, 2018وأسباب 

 ، مجموعة الضحايا  الظرفية ل���ت التي يمكن وضعها في  نظرية التواصل بشأن ��مات 
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، قد تحتاج المنظمة فقط إلى توصيل التعليمات إلى  عوامل إضافية  وجود  عدم  وفي حالة 

( دفاعية  أنواع ��تجابات   ,Gormanأصحاب المصلحة المعرضين للخطر واستخدام أكثر 

2015. ) 

 

تعتبر نظرية التواصل بشأن ���ت الظرفية للحوادث التي ��توجد فيها عوامل إضافية، فمن  

زمة أو  المرجح أن تستخدم المنظمات استراتيجيات دفاعية مثل تقديم ا�عذار وإنكار وجود ا�

ظمة السابقة  اها وتصوير المنظمة على أنها ضحية وتذكير أصحاب المصلحة بإنجازات المن مد

(Guerber et al., 2019  خطأ أو  متعمدة  عن أفعال  ا���ت التي نتجت  (. بالنسبة لتلك 

إجراءات   ا�عتذارات والتعهد باتخاذ  المسؤولية وتقديم  بشري، ستحتاج المنظمات إلى تحمل 

هر نظرية التواصل في حالة ا�زمات الظرفية Dulaney & Gunn, 2017تصحيحية )  (. تظُ

مما يؤدي  باستخدام رسائل ذات طبيعة أكثر م��� أن المنظمة تتحمل المسؤولية عن الحدث، 

من أصحاب المصلحة ) ومع ذلك، يمكن أن Barbe & Gray, 2018إلى استجابات إيجابية   .)

ما ينُصح   يترتب على تحمل المسؤولية لنظرية اتصال ا�زمات الظرفية عواقب قانونية، وغالبًا 

من المسؤولية عن الحدث المتحدثون الرسميون بعدم تحمل ا لمسؤولية أو تحمل أقل قدر ممكن 

ظمة في حين أن نظرية التواصل في حالة ���ت الظرفية ، قد    ،من قبل الممثل القانوني للمن

هذه ا�ستراتيجية خيارًا آمنًا ، فإن ا�عتراف بالمسؤولية له فوائد عديدة )  ,.Brown et alتكون 

2019 .) 

 

من أن  ،  يؤدي قبول المسؤولية إلى تسويات أقل ، وسمعة أفضل ، وزيادة دعم المنظمة فالقلق 

ا�عتراف بالمسؤولية في ���ل با���ت قد يؤدي إلى تداعيات سلبية من أصحاب المصلحة 

وما  قد أدى في السابق إلى إحجام بعض المنظمات بشدة عن مشاركة المعلومات حول ��داث، 

ها للتعامل مع الموقف. )  ,Kimهي مخاطر ��داث التي وقعت ، وما ا�جراءات التي تم اتخاذ
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الظرفية التي تحجب  2017 أن يكون لنظرية ���ل في حالة ا���ت  ، يمكن  ذلك  ومع   .)

( عواقب سلبية خطيرة على المدى الطويل  التواصل  Tripp, 2016المعلومات  (. نظرًا �ن 

مخاطر أكبر   هذا ���ل إلى  وقد يؤدي  من الموارد ��نتاج  المزيد  ءمة يتطلب  ��ثر ��

ويستخدمونها   الرسائل  أن يختار المتحدثون الرسميون استراتيجيات  ، فمن المرجح  للشركة 

وهي ��ثر فاعلية مع استمرار تلبية مطالب أصحاب المصلحة )   Coombsبشكل استراتيجي 

& Holladay, 2010 .) 

 

 الفرضيات والنموذج المقترح تطوير  2.8

من ��لها تم    مناقشة المفهوم والتعريف لنظم المعلومات ا�دارية والتي  في الفقرات السابقة تم 

تسليط الضوء على ابعاد تلك النظم والتي شملت جودة النظام، جودة المعلومات، جودة الخدمات 

ها  مناقشة المفهوم والتعريف �دارة ا���ت وابعاد وسرعة اتخاذ القرارات ودقتها، وتم كذلك 

ا�نذار،  مرحلة اكتشاف إشارات  التي تم التوصل اليها في ضوء الدراسات السابقة وتضمنت 

مرحلة ��تعداد والوقاية، مرحلة احتواء الضرر، مرحلة استعادة النشاط ومرحلة التعلم. وبناءا 

 ( ذلك يقترح الباحث النموذج التالي بالشكل رقم   ( يوضح المتغيرات التي يتناولها 1-2على 

والتي تم مناقشتها في الفقرات السابقة باستفاضة كتعريفات  مع الع��ت المقترحة  البحث 

هيم وع��ت.  ومفا
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 نموذج الدراسة وفرضيات البحث  2.1الشكل 
 

 ��زمات جودة نظم المعلومات ���ية المحوسبة وإدارة  2.8.1

مدى إمكانية فاعلية وجدوي نظم المعلومات  تشير جودة نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة الي 

العمومية  حيث  من  ا�داري  مستواه  حسب  منها ك�ً  معلومات للمستخدم ل�ستفادة  في توفير 

مـن   هـا بمـا يمكنـهم  الـذيـن يحتـاجـون ل مـن العـامليـن  ��تفادة والتفصيل وحفظها قريبة 

( وقـت العمـل  إن المعلومات التي تحصل عليها  Almashaqba, 2017القصـوى فـي   .)

علي    المنظمة تعد أداة التعامل مع بيئتها الخارجية، لذا من المفترض وجود نظام معلومات قادراً 

وان تكون   من معلومات حسب تخصصاتهم  ا�داريين بمستوياتهم  جميع  ما يحتاجه  تقديم 

أداء نظم   امكانيات كبيرة لتحسين  وفرت تكنولوجيا المعلومات  وقد  ذات فائدة،  المعلومات 

 (. Fontain, 2012المعلومـات ا�داريـة ممـا جعلهـا اكتر فاعليـة )

 

ا�ساسي الذي   الظرفية بان العامل  ما تطرحه نظرية اتصا�ت ���ت  مع  ما يتطابق  وهو 

وادائها في ظل   ورهم لمسؤولية المنظمة  يأخذه أصحاب المصلحة في ا�عتبار عند تحديد تص
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زمة والحدث ) هذا العامل في التأثير على سير ا�  ,.Guerber et al���ت يتحدد بمي قدرة 

(. نظرية ���ل في حالة ���ت الظرفية إذا كانت جودة النظام يمكن أن تتحكم فيها 2019

خطأ  عن طريق  أو  عن قصد  جيد بحيث تتحكم في معالجة الحدث المتسبب  المنظمة بشكل 

من ��ل تحسين   بشري، هذا الحدث  فإن أصحاب المصلحة سيكون لديهم تصور للتغلب علي 

 (. Coombs, 2007جودة نظم المعلومات المحاسبية )

H1:   توجد ��قة ذات د���إحصائية بين جودة النظام في نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة

 وإدا�����ت في دائرة الجوازات والهجرة في دولة ا��رات.

 

 جودة خدمات نظم المعلومات ��ارية المحوسبة وإدارة ا��مات 2.8.2

هذه البيئة صعوبات  والخارجية، قد تواجه  زيادة التغيرات الداخلية  العمل اليوم ومع  في بيئة 

مثل التحديات ا�دارية، البشرية، أو التقنية، أو البيئية التي تؤدي الٕى عدم ا�تساق أو   وتحديات 

ومن ثم قد يكون له أثر سلبي   ا���ف في ا�داء بين ا�عمال واستراتيجية نظم المعلومات، 

هم في اليات التعامل مع ���ت التي  على العمل ويحتاج الي جودة خدمات من نوع خاص تسا

هذه الخدمات دور في التنبؤ ب���ت قبل وقوعها   قد تقع بدون سابق انذار، وقد يكون لجودة 

(McDonald et al., 2010  .) 

 

الظرفية التي تؤكد علي وجود مستوي   وهو ��� الذي تؤكد عليه نظرية اتصا�ت ا���ت 

خطط استخدام نظم   ومن ضمنها  ا�دارية  من قبل الخطط  مة  جودة الخدمات المقد من  عال 

المعلومات المحاسبية ذات الجودة العالية في تقديم الخدمات. فإذا كان الحدث ��يمكن للمؤسسة 

التحكم فيه بالكامل، مثل ا�عطال الفنية أو الحوادث، فإن أصحاب المصلحة سوف ينسبون فقط  

مة من قبل المؤسسة )  Hanssonالمسؤولية الجزئية عن الحدث الي تدني مستوي الخدمات المقد

& Vikström, 2010  خارج إذا كان الحدث  الظرفية  زمة  ا� (. نظرية التواصل في حالة 
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سيطرة المنظمة بالكامل، فقد يعتبر أصحاب المصلحة المنظمة ضحية أيضًا ويتفاعلون بتعاطف 

هذا  وتأثير  من سطوة  هم جودة الخدمات لنظم المعلومات المحاسبية في التقليل  وو�ء وستسا

زمة ) وهذه ا�  ( Coombs & Holladay, 2002; Coombs, 2004الحدث 

H2  :  ا�دارية جودة الخدمات في نظم المعلومات  د�لة إحصائية بين  ذات  توجد ��قة 

 المحوسبة وإدا�����ت في دائرة الجوازات والهجرة في دولة ا��رات.

 

 معلومات نظم المعلومات ���ية المحوسبة وإدارة ا��مات جودة  2.8.3

بمجرد وضع خطة استراتيجية لنظم المعلومات، يظهر احتياج الي جودة بالمعلومات في محاولة  

ادارة   أي  ا���ة المقترحة، فالمشكلة التي تواجه  العليا بالموافقة على تطوير  ا�دارة  �قناع 

هي الحاجة الٕى نظم المعلومات تتميز بجودة المعلومات واستراتيجية ا�عمال بشكل عام.   اليوم 

مثل ضعف كبار  معلومات  وجه نظم  العوائق في  اكتر  من  واحدة  هي  ا�دارية  العقبات  إٔن 

المديرين لدعم وتطوير نظام المعلومات، وان تغيير موظفي ا�دارة العليا واستبدالهم سوف يقلل  

من التركيز والمساعدة لنجاح نظام معلومات آمن يتميز بالجودة، فالبحث عن سبل توفير الحماية  

ها من ��ل استخدام ا�دوات المختلفة، واتخاذ ��راءات   للمعلومات من المخاطر التي قد تهدد

 (.  Ahmad et al., 2017ال��� لضمان حماية المعلومات����طار الداخلية والخارجية )

اهداف الدراسة   من  وتتقاطع  ما تطرحه نظرية التواصل في حالة ���ة الظرفية  وسياقها مع 

امس   العمل بالمنظمة يكون في  أداء  إذا كان الحدث خارج سيطرة المنظمة بالكامل فان  حيث 

ودقيقة عن الحدث، فقد يعتبر أصحاب المصلحة  الحاجة لجودة معلومات تتقدم رؤية واضحه 

أنظمة   خطط تطبيق  جودة تقوم عليها  ذات  عدم توفر معلومات  المنظمة ضحية في حالة 

 Coombs & Holladay, 2002; Coombs, 2004; McDonaldالمعلومات المحوسبة )

et al., 2010 .) 



46 

H3  :  ا�دارية ذات د���إحصائية بين جودة المعلومات في نظم المعلومات  توجد ��قة 

 دولة ا��رات.المحوسبة وإدا�����ت في دائرة الجوازات والهجرة في 

 

 سرعة اتخاذ القرار بنظم المعلومات ���ية المحوسبة وإدارة��زمات  2.8.4

ومنها سرعة اتخاذ القرار وتحديد   من النقاط  هم والتي تتمثل بالعديد  م في معالجة ���ات دور 

هم الٕى حد بعيد في تجاوز  أهدافه، وان توفر معلومات الصحيحة والدقيقة بالوقت المطلوب تسا

هو امتداد ل بعاد الخمسة السابقة   الحا ت السلبية التي تعيق سرعة اتخاذ القرار. ويعتبر هذا البعد 

( إدارة ���ت  اهم بدور كبير في  من Alzoubi,2020والذي يس اتخاذ القرار  (. تعد عملية 

هنا أن ليس كل عملية تتطلب اتخاذ قرار، ولكن كل  مهمة ولكن يجب التأكيد  العمليات ا�دارية ال

العمليات  من  ها  غير عن  مختلفًا  المعلومات  من  وكمًا  ة حل و ترتبط عملي.عملية تتطلب نوعًا 

المشكلة مع عملية اتخاذ القرار ارتباطًا وثيقًا حيث إن حل المشك�ت يتطلب اتخاذ قرارات حول 

من كتاب علم  وحدود المشكلة، ويرى العديد  والمعوقات المحتملة،  �����ت المطروحة، 

من تحديد المشكلة وتحليلها،   من ا��طة تتكون  ا�دارة أن كلتا العمليتين ترتكزان على سلسلة 

( المشكلة  ومن ثم ا�تجاه الذي سيسير فيه حل  الحلول واختيار البدائل   ,.Giua et alتحديد 

2021 .) 

 

اتخاذ القرارات كأداة ضروي توفرها  عامل سرعة  الظرفية  تحدد نظرية تواصل ���ات 

امها في تواصل ��مات ) (. كلما زاد التهديد الذي تتعرض له سمعة Coombs, 2007واستخد

واحتياجهم لقرارات سريعة  وادعاءاتهم  احتياجات أصحاب المصلحة  زادت تلبية  المنظمة، 

(. نظرية التواصل في حالة ���ات الظرفية Kriyantono & McKenna, 2019وفعالة )

إذا لم ينُظر إلى المنظمة على أنها مسؤولة عن ا��داث، فيمكنها وضع مصالحها الخاصة أو�ً  
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وبا�تجاه الصحيح   حاجة ماسة لقرارات سريعة  هناك  دفاعية ولذا  والتواصل بطريقة أكثر 

 (. Guerber et al., 2019للتعام������ت التي تقع بشكل مفاجيء )

H4 :   د���إحصائية بين سرعة اتخاذ القرارات في نظم المعلومات ذات  توجد ��قة 

 ا�دارية المحوسبة وإدا�����ت في دائرة الجوازات والهجرة في دولة ا��رات.

 

 ملخص 2.9

اتخذت ا��رات العربية المتحدة خطى حثيثة على طريق ��تفادة من كآفة المستويات ��سيما   

ا�دارية  ومنها نظم المعلومات  وا���ت  والكوارث  إدارة الطوارئ  المجا�ت المتطورة في 

دائرة الجوازات  ا�دارية بالدولة ��سيما  ا���م  من  ذلك في العديد  طبقت  وقد  المحوسبة، 

ا�دارية  النظري لدور نظم المعلومات  هذا الفصل بالتفصيل التفنيد  وقد ناقش   ، والهجرة، 

هذا المجال، كما استعرض تعريفات إدارة ���ت وواقعها ، حيث تم استعرضت  المحوسبة في 

الباحث بإعداد  ، كما قام  منهما  وابعاد ك�ً  ا�زمات  وإدارة  المحوسبة  النظم  مفهوم  التعريفات 

 نموذج خاص بهذا البحث.
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CHAPTER THREE  / الفصل الثالث–   
 
 

 المنهجية ���اءات 

 
 مقدمة  3.1

أهداف الدراسة أي نظم   امه لتحقيق  هذا الفصل سيتم مناقشة تصميم البحث الذي سيتم استخد في 

من وجهة   والهجرة  دائرة الجوازات  المعلومات ا�دارية المحوسبة و��قتها بإدارة ���ة في 

جمع  وطريقة  مناقشة  نوع البيانات  العربية المتحدة كما يتم  ا��رات  العاملين بدولة  نظر 

أيضًا   الفصل  ، سيقدم  ذلك  إلى  البيانات. با��افة  ها لجمع  استخدام التي سيتم  وا�داة  البيانات 

معلومات حول السكان المستهدفين لهذا البحث المحدد والعينة با��افة إلى تقنية أخذ العينات 

طريقة تحليل   الفصل  ، لذلك سيناقش  ، يتم تحليلها  البيانات  جمع  ، بعد  وأخيرًا  ة.  المستخدم

ة من��ل عملية البحث.   البيانات وا�عتبارات العلمية ا�����المتبع

 

 تصميم البحث  3.2

خطة شاملة لجمع البيانات في مشروع بحثي تجريبي ويهدف إلى ا��بة   يعتبر تصميم البحث 

هو إجراء  (Creswell, 2017)على أسئلة البحث وفرضية ��تبار هذا البحث  من  . فالغرض 

من دراسة السبب والنتيجة لفحص تأثير نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة و��قتها   مجموعة 

هدف الدراسة، يتم  أجل تحقيق  ومن  ذلك  ومع  والهجرة.  دائرة الجوازات  زمة في  ا� بإدارة 

مجموعة واحدة من   استخدام تصميم استبيان النفذ ضمن مقطع زمني واحد حيث يتم فيه استبيان 

منظم جيداً وكذلك  ملء استبيان  من ��ل  أنفسهم  عن  المستجيبين عن طريق تقديم معلومات 
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المستقلة في نفس النقطة   والمتغيرات  من المتغير التابع  واحد لقياس كل  استخدام استبيان 

من ا�نحدار (Creswell & Creswell, 2017)الزمنية .با��� إلى ذلك ، يتم إجراء نوع 

 من التحق���تبار الدراسة.

 

من خ���تطبيق الخطوات المنهجية لتحقيق   منهج البحث العلمي الذي يتم  هذه الدراسة  وتتبع 

 ا��داف المخططة كالموجز التالي لمراحل البحث: 

 

 تسلسل مراحل الدراسة 3.1الشكل 

 

وهى نظم  .1 المرحلة التي يتم فيها تناول مواضيع البحث  هذه   : ا��� المرحلة 

 المعلومات ا�دارية المحوسبة ��قتها بإدا����� في دائرة الجوازات والهجرة.
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والدوافع  .2 المشكلة التي تصاغ فيها الفجوات  مرحلة تحديد  وهي  المرحلة الثانية: 

هداف.  البحثية لصياغة المشكلة وا�سئلة وا�

هيمي  .3 والمفا ا��ر النظري  مرحلة البحث العميق لصياغة  وهي   : المرحلة الثالثة 

 للدراسات السابقة. حيث يجب وصف الم�����اسية ومناقشة النظريات ا��سية.

هيمي والفرضي. ويتم توضيح  .4 مرحلة تطوير النموذج المفا وهي   : المرحلة الرابعة 

اهيم والع��ت الرئيسية بشكل كامل من ��ل وضع أفضل الفرضيات الواضحة  المف

 الممكنة لتحقيق أهداف البحث.

المرحلة يتم تنفيذ  .5 هذه  جمع البيانات. ففي  مرحلة تصميم  وهي   : الخامسة  المرحلة 

جانب  ، إلى  وأخذ العينات  مجتمع الدراسة  ويتم تحديد تقنيات   ، تصميم ��تبيان 

 خريطة الطريق لتحليل البيانات ا���ئية. 

هذه الدراسة يتم  .6 مرحلة التنفيذ الفعلي لجمع البيانات. ففي  وهي   : المرحلة السادسة 

 توزيع المسح وجمعه من العينات المرغوبة.

وتفسير النتائج وكذلك  .7 مرحلة تحليل البيانات ��صائية  وهي   : المرحلة السابعة 

 مناقشة النتائج التي سيتم تخصيصها��داف الدراسة.

المرحلة الثامنة : وهي مرحلة ��تنتاجات ومناقشة الجزء ��ير لتقديم نهاية قصة  .8

 هذا البحث.

 

 منهجية الدراسة  3.3

والتفسير العلمي المنظم   أشكال التحليل  أحد  وهو  اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي 

مقننة عن   ها كمياً عن طريق جمع بيانات ومعلومات  محددة وتصوير مشكلة  هرة أو  لوصف ظا

عها للدراسات الدقيقة وتحليلها وإخضا المشكلة وتصنيفها  أو  اهرة  وذلك  الظ هذا المنهج   ،  �ن 

انه  حد سواء، كما  على  الطبيعية  وكذلك  ا��تماعية،  الدراسات  يساعد في   يسُهم في تفصيل 
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دراسة   من مكان، فعلى سبيل المثال في حالة  اهرة في أكثر  طبيعة الظ إجراء المقارنات بين 

اهرة في   دولة ا��رات يمكن مقارنة الظ مؤسسات  مشكلة تطبيق النظم الدأرية المحوسبة في 

اهم المنهج الوصفي في اتخاذ القرارات الصحيحة المتعلقة بالدراسة من ��ل  أكثر من دولة. يس

 تقديم ا�يضاحات والشروح الخاصة بها. 

 

المعلومات والبيانات، مع إيجاد وسائل مختلفة  يسُاعد المنهج الوصفي التحليلي الباحثين في جمع  

من ��ل   ها. يمكن عن طريق المنهج الوصفي التحليلي أن يربط الباحث بين الع��ت؛  لتفسير

 طرح أسئلة أو وضع فرضيات.

 

هو اختبار النظرية أو الفرضية ، فإنها تستخدم ا�سلوب   ونظرًا �ن الهدف من الدراسة الحالية 

مع   Positivism الوضعي ا���يب  هذه  ما يساويون  عادة  أن الناس  ومن الجدير بالذكر   .

البحث الكمي والنوعي، كون ���يب الكمية والنوعية تشير إلى نوع البيانات التي يتم جمعها  

حيث تتضمن البيانات الكمية درجات رقمية بينما تتضمن البيانات النوعية درجات غير رقمية.  

با�ضافة إلى ذلك ، ويذكر أن البحث الوضعي يستخدم في الغالب البيانات الكمية وأن البحث  

مة هنا تتضمن درجات رقمية.  �����يختلف �ن البيانات المستخد

 

ا��ائي   والتحليل  الموضوعية  القياسات  على  الدراسة نهجًا كميًا �نها تركز  هذه  وتعتبر 

من خ��  أو  من ��ل ��تبيانات والمسوحات ،  والرياضي والعددي للبيانات التي تم جمعها 

الكمي   البحث  ويركز  الحسابية.  التقنيات  مسبقًا باستخدام  الموجودة  البيانات ا��ائية  معالجة 

محددة  هرة  ظا أو شرح   ، من الناس  مجموعات  ها عبر  جمع البيانات العددية، ونشر على 

(Coolican, 2017 .) 
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 مجتمع الدراسة  3.3.1

والهجرة   دائرة الجوازات  العاملين في  ا�دارات المختلفة  موظفي  جميع  مجتمع الدراسة  تمثل 

من حسب المركز ا�تحادي  للتنافسية  العربية المتحدة، ويتكون مجتمع العينة  بدولة ا�مارات 

( )9800وا��اء  موظف   )Federal Competitiveness and Statistics Center, 

2022.)  

 

 عينة الدراسة 3.3.2

ارها بالطريقة العمدية،   من العينات القصدية و قد تم اختي هذه الدراسة  هي    تعتبر العينة في  و 

هذا النوع   هذه المفردة تمثل مجتمع البحث، و  هو معرفته بأن  تعني أن اختيار الباحث لهذه العينة 

هي العاملين في دائرة   –من العينات يناسب موضوع الدراسة الحالية ���يختار حا�ت فريدة   و 

منها    -الجوازات والجنسية في وزارة الداخلية بدولة ��ارات العربية المتحدة يمكن الحصول 

مهمة.   على معلومات 

 

يشار الى عدد السكان إلى المجموعة الكاملة من ��خاص أو ��داث أو ��ياء التي يرغب  

(. يشكل افراد مجتمع البحث المستهدفون في  Sekaran & Bougie, 2016)  الباحث في بحثها

هم  ) (  9800هذه الدراسة بالذات جميع موظفة دائرة الجوازات والجنسية ا��راتية والباغ عدد

هم خليط   هؤ�ء الموظفين  موظف بناءً على تقديرات المركز ا�تحادي للتنافسية وا��اء. ، و

  . من المواقع ا�دارية المختلطة التشغيلية وا�دارية وا��تراتيجية من مستويات ا�دارة المختلفة

ن بد�ً  ومع ذلك ، نادرًا ما يقوم الباحثون بفحص مجتمع الدراسة بالكامل. وبالتالي ، يقوم الباحثو

عينة   المجتمع تسمى  ا�فراد في  من  مجموعة فرعية  من  البيانات  ذلك بجمع  من 

(Bhattacherjee, 2012 ا��ل من   ، أنه لغرض تعميم نتائج البحث  (.من المهم ��حظة 

أن تكون   ، في بعض ��يان يمكن  ذلك  ومع  استخدام أخذ العينات ��تمالية ���تكشافية(. 
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من ��ل أخذ العينات غير المحتملة)  & Sekaranالطريقة الوحيدة للحصول على البيانات 

Bougie, 2016   .) 

 

هذه الدراسة , يتعذر الوصول لكامل الموظفين بشكل عشوائي كامل ��تحالة الحصول علي   في 

عينة المحتملة لم تكن ممكنة ���ليس  المسح كامل لكامل افراد مجنمع الدراسة  وبالتالي ، فإن  

، اضطر الباحث إلى   متساوية ��ندماج في العينة. لذلك  عناصر المجتمع فرص  جميع  لدى 

هم   امها عند اختيار فئة محدودة من ا���ص الذين  اللجوء إلى أخذ عينات الحكم التي يتم استخد

 (.    Sekaran & Bougie, 2016في وضع أفضل لتقديم المعلومات المطلوبة للبحث في العينة )

 

أخذ  ، ��توجد قواعد تتعلق بمسألة حجم العينة لتقنيات  أخذ العينات ����ية  على عكس 

ويعتمد حجم العينة على سؤال )أسئلة(.   )باستثناء عينات الحصص(.  العينات غير ��تمالية 

وأهدافه أبحاث ا�،  البحث  ، تشتهر  ذلك  العالية ستبيان  ���على    عمومًا بمعد�ت ا�ستجابة 

(Bhattacherjee, 2012  إدارة استبيانات التجميع من ��ل  ها  إجراؤ عندما يتم  (. خاصة 

الذي يبلغ    -المباشر   ا�ستجابة  معدل  ما يكون  ومعقوً� 70عادةً  أعلى نموذجيًا  أو   ٪

(Coolican, 2017)  مقبول ، سيتم معدل استجابة  .نظرًا لهذه ا�سباب ومن أجل الوصول إلى 

 استخدام اكبر كم من مجتمع الدراسة. 

 

أو الذين يقدمون البيانات   ، مقابلة الباحث  أو  ا�فراد الذين يكملون است��ع  هم  المستجيبون 

هم حسب  ، ولكن يتم تحديد عمر  أي  من  المستجيبون  أن يكون  لتحليل الدراسة البحثية. يمكن 

موافقة مستنيرة للمشاركة في التوزيع العشوائي. يتم اختيار   نطاق الدراسة ، ويجب عليهم تقديم 

المستفتى عشوائياً وبحسب النسبة المئوية لعينات المسح. كما ان الباحث يحتاج الى إلى التفكير  
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من  في ضع معايير فحص واستهداف واضحة المعالم  للعثور على أفضل المستجيبين للبحث 

 ( Sekaran & Bougie, 2016)  خ�� التعرف  على أهدافك البحثية واختيار حجم العينة

 

( مجتمع الدراسة  افراد  المركز ���دي للتنافسية  حسب احصائيات  (  9800يبلغ إجمالي عدد 

   Morgan Kerjiceويبلغ حجم العينة المناسب واستناداً إلى صيغة    2021للعام  وا��اء  

Krejcie & Morgan (1970  )قام الباحث بتطبيق جدول تحديد العينة بواسطة  شخص.    370

ها بحيث يمكن أن يمثل عدد   كمرجع ، وذلك لتسهيل عملية تحديد عدد العينات التي يجب أخذ

 & Krejcieالتالي جدول أخذ عينات    3.1  الجدولويوضح  العينات بشكل عادل جميع السكان.  

Morgan    هامشي بنسبة 95مع افتراض ثقة  ٪.5٪ وخطأ 

 

 جدول أخذ العينات لمورجان  3.1الجدول 
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 تصمي����بيان 3.4

ومن الضروري استخدام ا�داة المناسبة لقياس    خمس تحتوي الدراسة على   متغيرات رئيسية، 

هذه الدراسة، والتي تم تكييفها من الدراسات السابقة.   البناء المطلوب. ويتم استخدام ��تبيان في 

أدوات البحث العلمي، تساعد الباحث على جمع المعلومات الدقيقة حول  من  أداة  هو  ��تبيان 

من أكثر   عينة الدراسة. ���تبيان  من ����على  طرح العديد  من ��ل  موضوع بحثه، 

من   الكثير  واختصار  ودقة نتائجه،  استخدامه،  انتشارًا، نظرًا لسهولة  العلمي  البحث  أدوات 

المادية المنخفضة وعملية الموثوقية   الوقت، ���على تكلفته  وم��� المسح  لضمان جودة 

المعد بشكل علمي  ان ��تبيان  اعتماد ��تبيان كأداة لجمع المعلومات حيث  وا���ية. تم 

موثوقة في است��ص نتائج في البحث العلمي   اداة  وتضمنت (Krosnick, 2018)يعتبر   .

ومنظماتهم،    -عناصر ��تبيان جزئيين رئيسيين. القسم ا�ول   عامة عن المستجيبين  معلومات 

 ويتعلق القسم الثاني بعناصر جميع متغيرات هذه الدراسة. 

 

من خمس نقاط تعرف بمقياس �يكرت الخماسي، فهو مقياس   مقاييس  هذه الدراسة  وتستخدم 

وجه التحديد التدرجات الخمسة لدرجة الموافقة وتتدرج من ��اوافق بشدة،  فاصل يستخدم على 

أوافق بشدة ) أوافق،  مزايا  Sekaran, 2016��أوافق، ��ذا و��ذاك،  المقياس له  هذا  وان   .)

من ��تبيان، سيتم تحليل كل عنصر على  ���سهل البناء وا�دارة والتسجيل. وبعد ا�نتهاء 

من العناصر باستخدام البرامج ا���ئية. حيث تتمثل   حدة أو تلخيصه �نشاء درجة لمجموعة 

مقياس ليكرت لقياس المتغير التابع والمستقل في أنه يلخص الردود لتمثيل بيان   مزايا استخدام 

 محدد يمكن بعد ذلك التعامل معه للحصول على نتائج مرغوبة معينة فيما يتعلق بهدف الدراسة. 
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ارهم كعينة من   تم تطوير استبيان جيد التنظيم لجمع البيانات ���ية من الموظفين الذين تم اختي

من الدراسات السابقة   من ا���ة المختارة واستيراده  مجتمع الدراسة بأكمله. وتم تعديل المسح 

 ذات الصلة. وتم إرفاق عينة����تبيان باللغتين العربية وا�نجليزية في مرفقات هذه الدراسة. 

   3.2الجدول 
 مصاد���تبيان 

 المصادر العناصر المتغير 

 Chevers et al,2012 3 جودة النظام 

 Ellis et al., 2020 3 جودة الخدمات 

 Xie et al., 2022 3 جودة المعلومات 

 Rahimnia & Molavi,  ; Al Shobaki, 2017 3 سرعة اتخاذ القرارات

2021 

 Almashaqba,2017; Alzoubi, 2020 7 إدا�����ت 

 

 العناصر التي تقيس جودة النظام  3.4.1

ا�داري (1 جودة نظام المعلومات  دائرة   أثرت  الجوازات المحوسب المطبق في 

 والجنسية بشكل كبير على نجاحه. 

والجنسية في تسهيل  (2 دائرة الجوازات  ا�داري المحوسب في  جودة النظام  اهمت  س

 عملية التعلم وا��تخدام وا�ستجابة وإدراك التوقعات. 

المرغوبة  (3 إيجابي يعبر عن الخصائص  المحوسب مؤشر  تمثل خاصية جودة النظام 

 في النظام نفسه. 

 

 العناصر التي تقيس جودة الخدمات 3.4.2

دائرة الجوازات والجنسية  (1 مها نظام المعلومات المطبق في  أثرت الجودة التي يقد

 بشكل كبير على نجاحه في مو������ت. 
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دائرة الجوازات والجنسية في  (2 اهمت جودة خدمات النظام ا�داري المحوسب في  س

 تسهيل عملية التعلم ���تخدام ���تجابة وإدراك التوقعات.

مؤشر إيجابي يعبر عن مستوى  (3 مها النظام المحوسب  تمثل جودة الخدمات التي يقد

زمة.  الثقة في النظام نفسه اناء عملية ادارة ا�

 

 العناصر التي تقيس جودة المعلومات 3.4.3

هم في  (1 ويسا المحوسب  النظام  هاماً في نجاح  دوراً  المعلومات  جودة  مؤشر  يلعب 

اتخاذ القرارات فيما يخص إدارة ���ت بدائرة الجوازات والجنسية  ترشيد عملية  

 ب��ارات.

المطبقة بدائرة الجوازات  (2 ا�دارية المحوسبة  يلعب مؤشر جودة المعلومات بالنظم 

ا�عتمادية،  منها  عديدة  مواصفات  هاماً في تحديد  دوراً  والجنسية با�مارات 

 ال��ئمة، الدقة بدائرة الجوازات والجنسية ب��ارات.

مها النظام المحوسب بدائرة الجوازات والجنسية  (3 جودة المعلومات التي يقد تمثل 

 مؤشر إيجابي يعبر عن مستوى الثقة في النظام نفسه اثناء إدارة ا����

 

 العناصر التي تقيس سرعة اتخاذ القرارات 3.4.4

المطبقة في  (1 ا�دارية المحوسبة  مزايا النظم  هم  ا من  اتخاذ القرارات  تعتبر سرعة 

 دائرة الجوازات والجنسية فيما يخص إدا�����ت.

مؤشر سرعة اتخاذ القرارات مقياس للتوجه السلوكي فيما يجب القيام به لدى  (2 يمثل 

 ادا�����ت في دائرة الجوازات والجنسية.

المطبقة   (3 ا�دارية المحوسبة  بدائرة يلعب مؤشر سرعة اتخاذ القرارات بالنظم 

هاماً في الحكم على مدى فعالية عملية إدارة ا�زمات.   الجوازات والجنسية دوراً 
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 العناصر التي تقيس إدارة��زمات  3.4.5

ا�دارية المحوسبة في رفع  (1 والجنسية على نظم المعلومات  دائرة الجوازات  تعتمد 

 كفاءتها في عملية إدارتها ��زمات.

الجوازات  (2 ا�زمة بدائرة  إدارة  عملية  همًا في  م دورًا  المعلومات  ة  أنظم تلعب 

والجنسية من ��ل مساعدتها على إعداد خططها ��تراتيجية التي تمكنها من القيام 

 بمهامها المختلفة. 

اهم بشكل كبير في إدارة ا�زمات من ��ل إجراء مسح  (3 يمكن لنظم المعلومات أن تس

 بيئي لفهم الفرص والتهديدات بدائرة الجوازات والجنسية.

هم بالمعلومات لتجنب وقوع  (4 لنظم المعلومات دور في مساعدة متخذي القرارات ورفد

 ���ت وضمان ان تتم إدا�����ت بدائرة الجوازات والجنسية بشكل صحيح. 

ومناسب  (5 والمهنية  يتميز نظام المعلومات ا�داري المحوسب بالجودة ويتميز بالدقة 

 �دا�����ت بدائرة الجوازات والجنسية. 

دائرة الجوازات والجنسية  (6 النظام المحوسب المطبق في  تلعب جودة المعلومات في 

هناك.  هاماً في تقليل التشكك والثقة فيما يخص عمليات إدارة ا�زمات   دوراً 

دائرة الجوازات  (7 مؤشر سرعة اتخاذ القرار في النظام ا�داري المحوسب في  يتيح 

اتخاذ القرارات بشكل يتميز بالسرعة    والهجرة إدارة ���ت  للقائمين على 

 والديناميكية. 

 

 صحة وموثوقية ا��بيان  3.5

أربعة خبراء استشاريين.   من  من قبل فريق  بالنسبة لهذا البحث، سيتم تحقيق صحة المحتوى 

مهنيين بمجال البحث يعرفون اللغتين ا�نجليزية والعربية لمراجعة  خبيرين أكاديميين وخبيرين 

من حملة   اختيار أكاديميين  واقتراح تحسينات. وتم  مسودة نسخة ��تبانة والتعليق عليها 
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من القطاع العام   مجال انظمة المعلومات  من المديرين في  واثنين  ا�دارة  من كلية  الدكتوراه 

 لضمان صح���ت��ع. 

 

وسيتم إجراء المسح النهائي المصدق عليه ��راء اختبار الموثوقية لضمان ���اق الداخلي 

متغير عن طريق قياس ألفا كرونباخ ) (.حيث سيتم  Cronbach's alpha����المتعلقة بكل 

دراسة تجريبية لـ   العربية   35اجراء التحليل  والهجرة با��رات  دائرة الجوازات  موظفا في 

حيث تم تنفيذ   الفعلية.  البيانات  جمع  عملية  من  جزءًا  العينة بالتأكيد  هذه  ولن تكون  المتحدة. 

من ��ل برنامج   موثوقية  كرونباخ الفا  ويوضح الجدول  SPSS 23اختبارات  نتائج   3.1. 

من   مناسب أعلى  مستوى  . وتحتوي 0.7درجات كرونباخ الفا حيث تكون جميع الدرجات عند 

. حيث يجب أن 0.765إلى    0.705رجات مناسبة من كرونباخ الفا بين  جميع المتغيرات على د 

من   موثوقية ���اق الداخلي التي تم تقييمها أكبر  من    0.70تكون   ,Hair Jr) 0.95وأقل 

Wolfinbarger, Money, Samouel, & Page, 2015 .) 

   3.3الجدول 
 نتائج كرونباخ الفا لموثوقية ��تبيان من��ل الدراسة التجريبية 

 المتغيرات 
عدد  

 العناصر 

ألفا كرونباخ )اختبار تجريبي( 

N = 35 

 المؤلف 

 Abu amuna et al., 2019 0.832 3 جودة النظام

 Prentice (2010) 0.899. 3 الخدمات جودة  

 David  (2014) 0.771 3 جودة المعلومات 

سرعة اتخاذ  

 القرارات 
3 0.884 

Laudn &Laudon, 

(2013) 

 Eliadis, 2019 0.893 7 إدارة ا��مات 
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 طرق تحليل البيانات  3.6

هذه الدراسة  سيتم   من  تحليل البيانات  في  والعشرين  ا�صدار الخامس  الحزمة  بواسطة 

دراسة الع��ت    (SPSS)  �����للعلوم ��تماعية زمة بهدف  استخدام الح حيث سيتم 

المفترضة، بحيث يتم تطبيق الطرق التالية لتحليل البيانات:

 التحليل الوصفي  ❖

اختبار ا���ية والموثوقية  ❖

 اختبار طبيعى  ❖

 تحلي���تباط  ❖

 تحليل ا�نحدار المتعدد  ❖

 .

3.6.1 التحلیل الوصفى 

یتم استخام التحلیل الوصفي لإجراء تحلیل متكرر واختبار متوسط وذلك قبل اجراء اى تحلیل  

احصائي مثل الارتباط  او الانحدار المتعدد. كما سیتم استخدام اختبار الأداة لفصل المستویین  

الأدنى والأعلى كنقطة وسط وذلك حسب ما ذكره    Healey)2005( بشأن تحدید التحلیل 

الوصفى كأداة جیدة لتحقیق التوازن بشكل دقیق 

3.6.2 اختبار الصلاحیة والموثوقیة  

یبین اختبار الموثوقیة الى استقرار المقیاس وموثوقیتھ في عملیة قیاسھ للمتغیرات بناءاً على 

العینة المختارة، ویستخدم لھذا الغرض اختبار الفا كرومباخ لقیاس موثوقیة الأداة.  وسیستخدم  

الباحث اختبار الموثوقیة في ھذه الدراسة للإختبارین التجریبى والفعلى. فاذا ثبت ان الصلاحیة  

غیر مناسبة في الدراسة، فان ذلك یعنى انھ لا یوجد مجال للنقاش حول اختبار الموثوقیة. وكلا  

الاختبارین ھامان لضمان جودة النتیجة  
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 اختبار طبيعى  3.6.3

وا���ال، يستخدم   ا�نتشار  احتمالي مستمر كثير  ً   -غالباً    -هو توزيع  أوليا لوصف   تقريباً 

متوسطة من عدة    المتغيرات العشوائية التي تميل إلى التمركز حول قيمة  يتكون اختبار طبيعى 

مربع المؤامرة لضمان   مثل الجذعية والمؤامرة الورقية،  عها  خطوات يتوجب على الباحث اتبا

 التوزيع الطبيعة ، والرسم البيانى.

 

 تحليل ارتباط بيرسون 3.6.4

ارتباط بيرسون قبل استخدام  Bougie & Sekaran   (2019يجادل   استخدام  انه يتم   )

والذي يعتبر ارتباطاً سلبياً مثالياً  .01-ا�نحدارات المتعددة. يمكن ان يختلف ارتباط بيرسون من 

 الذي يعتبر ارتباطاً ايجابياً مثالياً. 1.0و� يعتبر ارتباطاً على ا�ط�ق الى +   0.0بمقدار 

 

 تحليل���دار الخطى 3.6.5

جانب انه  ءمة لعدة اسباب، الى  من بين العمليات ��ثر �� الخطى المتعدد   ا�نحدار  يعتبر 

الواقع جيدة وتوفر خياراً اضافياً  التى تعد في  الحالية  من بين ا��راءات  الواقع ا�كبر  يعتبر 

 Hair et alلقضايا المحللين ا��ائين التى � يتم تلبيتها من قبل ا�ختبارات ا��رى. وفقاً ل  

هو 2016) امها  من استخد ( تعمل استراتيجية ا���ر الخطى المتعدد بدقة عندما يكون الهدف 

 الحصول على تفسيرات وتوقعات حول البنيات.

 

 الملخص 3.7

 وتعةد .  الفرضةيات   باختبةار  وينتهةي  بالنظريةة  يبدأ  الذي  ��تنتاجي  المنهج  على  الدراسة  تعتمد 

 الدراسةة وتعةد .  الوصةفية  المقةاييس  علةى  القةائم  ����ئي  التحليةل  استخدم  كميا    بحثا    الدراسة

 الدراسة  تعد   كما.  السابقة  الدراسات   فيه  أجريت   الذي  الدراسة  مجال  حول  تدور  �نها  استكشافية



62 

 باللغةة اسةتبانة ����   تةم فقةد  بةا�داة يتعلةق وفيمةا. منهجية خطوات  تتبع �نها  استقصائية

 فةي الدراسةة  مجتمع  ويتألف.  الدراسة  سياق  مع  لتتناسب   وتعديلها  السابقة  الدراسات   من  العربية

 المتحةدة  العربيةة  ���رات   جامعة  في  والهجرة  الجوازات   إدارة  موظفي  جميع  من  الدراسة  هذه

 والدقيق ا��� الحد  ويلبي كاف    حجم  وهو  موظفا    370  العينة  حجم  ويبلغ.  موظف(  9800)من  

 إحصائيات   وتشير.  البحث   لهذا  المناسب   العينة  أسلوب   هي  الحصصية  العينة  وتعد .  العينة  لحجم

 لةنظم كرونبةا  ألفةا معامةل. الدراسةة متغيةرات  ضةمن قوي داخلي اتساق  وجود   إلى  الموثوقية

 ،0.832 هةةو( SYQ) النظةةام ولجةةودة ،0.728 هةةو( CIS) المحوسةةبة ا�داريةةة المعلومةةات 

مة  ولجودة  ولسةرعة ،0.771 هةو( ISQ) المعلومات  نظام ولجودة ،0.899  هو( SEQ)  الخد

. 0.893 هةةو التةةابع، المتغيةةر ،(CM) ا�زمةةات  و�دارة ،0.884 هةةو( DMS) القةةرار اتخةةاذ 

 جميةع  دعةم  تم  ذلك،  على  ��وة.  المتغيرات   جميع  عبر  قوية  موثوقية  إلى  المعا��ت   هذه  تشير

 .التحقيق قيد  المتغيرات  بين الع��ت  يؤكد  مما الدراسة، فرضيات 
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CHAPTER FOUR   / الفصل الرابع- 
 
 

 النتائج وتحليل البيانات 

 

مة 4.1  مقد

هو نهج قائم على الكم، فقد اقترح الفصل الرابع التحليل ا�حصائي بطريقة   هذا البحث  نظرًا �ن 

تفصيلية. يوضح الفصل بالتفصيل جميع الخطوات التي تم تطبيقها للتحقق من دقة البيانات حتى  

مجموعة البيانات المكونة من   هي مد��ت   370الحصول على النتائج المتعلقة بالفرضية.  حالة 

هذا الفصل ا���ة المطبقة أثناء العرض ا��ائي بما في  عملية التحليل ا��ائي. يشرح 

ذلك فحص البيانات ، والمتابعة بالتحليل الديموغرافي ، والتحليل الوصفي ، ومصفوفة ��تباط  

وموثوقية النموذج ، وع��ت  من صحة النموذج ،  ، وكذلك تحليل ا�نحدار الخطي ، والتحقق 

القدرة وأخيراً تقدير   ، هي    التنبؤية ا��تبار  مة للتحليل  المستخد ا���ئية  ا�داة  للنموذج. 

SPSS 25 .ا��دار 

 

 فحص البيانات  4.2

هذه الخطوة في   الحاسمة في تحليل البيانات. وستحتوي  هو الخطوة ا�ولى  ان فحص البيانات 

المكتملة،  غير  جمعها، والحا�ت  الغالب على صورة للمسح الموزع، والحا�ت التي تم 

والحا�ت ا�ولية للتحليل، والفحص غير المشترك ، والفحص أحادي المتغير ، والفحص متعدد 

 355حالة، وعينات مجمعة    370المتغيرات ، والحا�ت التي تم تنظيفها للتحليل. حيث تم توزيع  

حا�ت غير    7حالة، وفحص    344حالة، وحا�ت اولية للتحليل    11حالة، وحا�ت غير مكتملة  
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متعدد المتغيرات    5متداخلة، وفحص أحادي المتغير   منظفة    2حا�ت، وفحص  حالة، وحا�ت 

 . التفاصيل: يوضح 4.1حالة. الجدول   330للتحليل 

   4.1الجدول 
 حليل فحص البيانات ت 

مئوية ٪ نسبة    منعدد  العدد  

  370 ���بيان الموزع 

  %96.48 355 الح���المجمعة

  % 2.97 11 الح���الغير مكتملة 

 %92.79 344 الح���ا��لية للتحليل

 % 1.89 7 فحص غير متزامن

 % 1.35 5 الفحص أحادي المتغير

 % 0.54 2 فحص متعدد المتغيرات 

الح���التي تم تنظيفها 

 للتحليل

330 89.18 % 

 

 الملف الشخصي للمستجيبين  4.3

هو توزيع وظائف المشاركين في تصنيفات مختلفة لكل سمة. ولهذه  الملف الشخصي للمشاركين 

هناك   الحالة   التعليمى،العمر، المستوى    الجنس،  النحو التالي:خصائص على    5الدراسة بالذات، 

 الوظيفى  ��تماعية، الدور

 

 الجنس 4.3.1

مجموعة   الذكور يمثلون  المشاركين وتحديداً  المتعلق بجنس  هو التصنيف  وا�ناث    %  72.7و

هذا المجتمع. أدناه الجدول   %   27.3 مثل  طبيعي في  أمر  والرسم البياني يوضح    4.2وهو 

 التفاصيل
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   4.2الجدول 
 التحليل الديموغرافي للجنس 

  العدد  النسبة المئوية 

 الجنس ذكر 240 % 72.7

 انثى  90 % 27.3

 مجموع  330 % 100

 

 التحليل الديموغرافي للجنس 4.1الشكل  
 

 العمر  4.3.2

  ، ، على التوالي  عمارهم بين   بلغ عدد وفيما يتعلق بعمر المبحوثين  أ المبحوثين الذين تتراوح 

ما نسبته  46  سنة    18-25   42سنة    35-26،  من حجم العينة    %    13.9  مشارك ويمثلون 

  55-46،    %   ما نسبته 29.4 يمثلون  مشارك    97سنة    45-36،    %   12.7 يمثلون  مشارك  

هم فوق    %   27.0يمثلون  مشارك    89سنة   . أدناه    %  17.0يمثلون  مشارك    56سنة    55، ومن 

 والرسم البياني يوضح التفاصيل.  4.3الجدول 
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 4.3الجدول 
 التحليل الديموغرافي للعمر  

 النسبة المئوية  التكرار 

 العمر
 %13.9 46 سنة  18-25 

 %12.7 42 سنة  26-35 

 %29.4 97 سنة  36-45 

 %27.0 89 سنة   46-55

 %17.0 56 سنة  55فوق 

 100.0 330 مجموع 

 

 
 التحليل الديموغرافي للعمر  4.2الشكل  

 
 المستوى التعليمى  4.3.3

  7.9  مشارك يمثلون   26وفيما يتعلق بمؤ��ت المبحوثين، فإن  من يحمل الثانوية العامة  يمثل 

من المستجيبين ،   %  47.3   ونيمثلمشارك    156، ومن يحمل شهادة الدبلوم  من حجم العينة   %

من يحمل شهادة البكالوريوس   هو حاصل   %  34.2  ونيمثل  المستجيبينمن    113بينما  ومن   ،

على غيرهم.    %  10.6من المستجيبين، و    %  36.6مشارك يمثلون     35على الدراسات العليا  

 ويوضح الرسم البياني التفاصيل. 4.4يوجد أدناه الجدول 
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   4.4الجدول 
 التحليل الديمغرافى للمستوى التعليمى 

 

 

 التحليل الديموغرافي للمستوى التعليمى  4.3الشكل  

 

 الدور الوظيفى  4.3.4

من الموظفين العاديين يمثلون   المستطلعين   % فيما يتعلق بالدور الوظيفى للمبحوثين، فإن 

من فئة المشرف ا�دارى يمثلون  54.8 ، المستجوبين  24.5 % من المستجيبين ، والمستجوبين 

من ا�دارة الوسطى  13.0 %من ا�دارة التنفيذية   من    4.8 %، المستجوبين  بينما المستجيبين 

 النسبة المئوية  التكرار 

 % 7.9 26 عامة ثانوية  التعليمى المستوى 

 % 47.3 156 دبلوم 

 % 34.2 113 بكالوريوس 

 % 10.6 35 عليا دراسات 

 % 100 330 مجموع 
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ما نسبة   دراسات عليا فيمثلون  والرسم  ادناه    4.5الجدول  ، يوضح    2.7 %الحاصلين على 

 البياني يوضح التفاصيل. 

   4.5الجدول 
  التحليل الديموغرافي للدور الوظيفى 

 النسبة المئوية  التكرار 

 الدور 

 الوظيفى

 %54.8 181 موظف  

 %24.5 81 مشرف ادارى

 %13.0 43 ادارة تنفيذية 

 %4.8 16 ادارة وسطى

 %2.7 9 ادارة عليا 

 % 100 330 مجموع 

    

 

 التحليل الديموغرافي للدور الوظيفى  4.4الشكل 
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 الخبرة  4.3.5

من    من الموظفين الذين يتمتعون بخبرة     1-3فيما يتعلق بخبرة المستجوبين، فإن المستطلعين 

من     20.6 %سنوات يمثلون    % سنوات يمثلون    4-7، والمستجوبين الذين يتمتعون بخبرة 

من   18.5 والمستجوبين الذين يتمتعون بخبرة  والمستجوبين  20.0 % سنة يمثلون    12-8،   ،

من     والرسم البياني    4.6أدناه الجدول    40.9 % سنة يمثلون    12الذين يتمتعون بخبرة اكثر 

 يوضح التفاصيل 

   4.6الجدول 
 التحليل الديموغرافي للخبرة  

 النسبة المئوية  التكرار 

 %20.6 68 سنوات   3-1 

 %18.5 61 سنوات  7-4

 %20.0 66 سنة  12-8

 %40.9 135 12اكثر من 

 % 100 330 مجموع 

 

    تحليل الديموغرافي للخبرةال 4.5الشكل 
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 ا�حصاء الوصفي  4.4

هذه الدراسة. يوضح الجدول   4.7يوضح الجدول   المستخدم في  النتائج الوصفية للبحث 

وهى   هو نظم  متغيرات،    ستةإحصائيات وصفية لمتغيرات البحث  رئيسي  متغير مستقل 

  Computerized Management Information Systemsالمعلومات ا�دارية المحوسبة  

(CIS)    هى جودة  ،  System Quality    (SYQ) جودة النظام ، واربعة ابعاد للمتغير المستقل 

مة     Information System Qualityجودة المعلومات  ،   Service   Quality  (SEQ)الخد

(ISQ)  اتخاذ القرارات ادارة  ، Decision Making   Speed (DMS )   ، سرعة  فيما 

في الدراسة. النتائج الموضحة    التابعتمثل المتغير    Crisis Management   (CM)���ت  

هي القيم المتوسطة المتراكمة لجميع العناصر التي تنتمي إلى كل متغير.   أدناه 

    4.7الجدول 
 النتائج الوصفية للبحث 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

CIS 

 المعلو����ارية نظم 

330 1.00 5.00 3.0152 1.15504 1.334 

SYQ 

 جودة النظام

330 1.00 5.00 2.9727 1.13088 1.279 

SEQ 

 جودة الخدمة 

330 1.00 5.00 3.0545 1.24141 1.541 

ISQ 

 جودة المعلومات 

330 1.00 5.00 2.9576 1.12637 1.269 

DMS 

 سرعة اتخاذ القرار 

330 1.00 5.00 3.0576 1.17459 1.380 

CM 

 ادارة ا��مات

330 1.00 5.00 2.9485 1.20046 1.441 

Valid N (listwise) 330       
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متغير   درجة  متوسط  المحوسبة  قيمة  ا�دارية  المعلومات   Computerizedنظم 

Management Information Systems  (CIS )    مما يدل على مستوى    3.0152هى

المستجيبين للمتغير وشعور بالرضا تجاه   مرتفع لتقييم  ا�دارية إيجابي  اداء نظم المعلومات 

جودة النظام    المحوسبة متغير  درجة  متوسط  هي    System Quality    (SYQ)،  فيما 

مما يدل على مستوى إيجابي مرتفع لتقييم المستجيبين للمتغير وشعور بالرضا من قبل   2.9727

دائرة ب  جودة النظام لنظم المعلومات ا�دارية المحوسبة تجاه ادارة ���ت المستجيبين عن دور  

مة متغير جودة الخد درجة  متوسط  العربية المتحدة، فيما قيمة  والهجرة با��رات   الجوازات 

Services Quality   (SEQ  هى من قبل   3.0545(   مرتفع  وتقييم  عن رضا  هو يعبر    و

جو دور  عن  دور  عن  مةالمستجيبين  ادارة   دة الخد ا�دارية المحوسبة تجاه  لنظم المعلومات 

���ت بدائرة الجوازات والهجرة با��رات العربية المتحدة ،  فيما قيمة متوسط درجة متغير  

عن    2.9576هى   Information System Quality  (ISQ)جودة المعلومات   وهو يعبر 

دور جودة المعلومات لنظم المعلومات  عن  دور  عن  المستجيبين  من قبل  مرتفع  وتقييم  رضا 

ا�دارية المحوسبة تجاه ادارة ���ت بدائرة الجوازات والهجرة با��رات العربية المتحدة ، 

اتخاذ القرارات بينم متغير سرعة  درجة  متوسط   Decision Making   Speed ا قيمة 

(DMS)     دور عن    3.0576هى من قبل المستجيبين عن  مرتفع  هو يعبر عن رضا وتقييم  و

اتخاذ القراردور   ادارة ���ت بدائرة   سرعة  ا�دارية المحوسبة تجاه  لنظم المعلومات 

متوسط قيمة درجة المتغير    التابع الجوازات والهجرة با�مارات العربية المتحدة ، وأخيراً فأن 

وهى قيمة تعكس تقييم    2.9485  وهف    Crisis Management   (CM)ادارة ���ت  وهو  

هم   م من قبل المستجيبين الى جانب عامل رضا  مدى تأثير المتغير المستقل نظم    عنعالى ايضاً 

مة ، جودة المعلومات ، سرعة   المعلومات ا�دارية وابعاده ا���� )جودة النظام ، جودة الخد

 .رة ا���ت اتخاذ القرارات( على ادا
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 لنظم المعلومات ��ارية المحوسبة التحليل الوصفى  4.4.1

متغير    يحتوي )محور قياس  ا�دارية المحوسبة  تم    ،أسئلة  سبعةعلى    (CISنظم المعلومات 

متوسط   ما بين  حساب  إيجابي بقيم    3.0545إلى    2.9727نتائج القيمة لجميع ����كتقييم 

هي لـ   هو السؤال  CIS8التقييمات ��ثر إيجابية     ، ووفقًا للنتائج بالجدول فإن التصور ا�دنى 

CIS7     ان نظم المعلومات   ،النتائج.  4.8، يوضح الجدول     2.9727ويبلغ ما يعنى  هو  و

ادارة ا���ت في عمل  ايجابى على  والهجرة  ا�دارية المحوسبة لها تأثير   دائرة الجوازات 

  . ��ارات العربية المتحدةب

   4.8الجدول 
    (CISنظم المعلومات ا�دارية المحوسبة )التحليل الوصفى ل

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

CIS1 330 1.00 5.00 3.0273 1.14158 1.303 

CIS2 330 1.00 5.00 3.0333 1.17811 1.388 

CIS3 330 1.00 5.00 2.9727 1.15218 1.328 

CIS4 330 1.00 5.00 3.0424 1.18168 1.396 

CIS5 330 1.00 5.00 3.0545 1.23896 1.535 

CIS6 330 1.00 5.00 3.0515 1.12734 1.271 

CIS7 330 1.00 5.00 2.9394 1.12012 1.255 

CIS8 330 1.00 5.00 3.0727 1.25266 1.569 

Valid N (listwise) 330      

 

 لجودة النظامالتحليل الوصفى  4.4.2

متغير    يحتوي متوسط    ��ثةعلى    (SYQ)  جودة النظاممحور قياس  نتائج  أسئلة. تم حساب 

ما بين   التقييمات ا�كثر إيجابية    3.0576إلى    2.9485القيمة لجميع ����كتقييم إيجابي بقيم 

هو    ،SYQ2هي لـ     ، 2.9485  ويبلغ SYQ3 السؤالووفقًا للنتائج بالجدول فإن التصور ا�دنى 

ا�دارية    النتائج.  4.9يوضح الجدول   جودة النظام لدى نظم المعلومات  ان  ما يعنى  هو  و
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ا��رات العربية ب دائرة الجوازات والهجرة  المحوسبة لها تأثير ايجابى على ادارة ���ت في

 المتحدة

   4.9الجدول 
  (SYQ) لجودة النظام التحليل الوصفى

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

SYQ1 330 1.00 5.00 2.9667 1.13072 1.279 

SYQ2 330 1.00 5.00 3.0576 1.17975 1.392 

SYQ3 330 1.00 5.00 2.9485 1.21055 1.465 

Valid N (listwise) 330      

 

 لجودة الخدمات التحليل الوصفى  4.4.3

متغير    يحتوي متوسط    ��ثةعلى    (SEQجودة الخدمات )محور قياس  نتائج  أسئلة. تم حساب 

ما بين   التقييمات ا�كثر إيجابية    2.9606إلى    2.3303القيمة لجميع ����كتقييم إيجابي بقيم 

هو    ،SEQ1هي لـ     ، 2.3303  ويبلغ SEQ2 السؤالووفقًا للنتائج بالجدول فإن التصور ا�دنى 

ا�دارية   النتائج.  4.10يوضح الجدول   ان جودة الخدمات لدى نظم المعلومات  ما يعنى  وهو 

ا��رات العربية ب دائرة الجوازات والهجرة  المحوسبة لها تأثير ايجابى على ادارة ���ت في

 .المتحدة

 4.10الجدول 
 ( SEQالتحليل الوصفى جودة الخدمات )  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

SEQ1 330 1.00 5.00 2.9606 1.11972 1.254 

SEQ2 330 1.00 5.00 2.3303 1.13389 1.286 

SEQ3 330 1.00 5.00 2.9182 1.05299 1.109 

Valid N (listwise) 330      
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 لجودة المعلوماتالتحليل الوصفى  4.4.4

متغير    يحتوي  متوسط    ��ثةعلى    (ISQ)  جودة المعلومات محور قياس  نتائج  أسئلة. تم حساب 

ما بين   التقييمات ا�كثر إيجابية    3.0424إلى    2.8697القيمة لجميع ����كتقييم إيجابي بقيم 

هو    ،ISQ2هي لـ     ، 2.8697  ويبلغ  ISQ1 السؤالووفقًا للنتائج بالجدول فإن التصور ا�دنى 

ا�دارية   النتائج.  4.11يوضح الجدول   جودة المعلومات لنظم المعلومات  ان  ما يعنى  هو  و

ا��رات العربية ب دائرة الجوازات والهجرة  المحوسبة لها تأثير ايجابى على ادارة ���ت في

 .المتحدة

 4.11الجدول 
 ISQ  لجودة المعلومات التحليل الوصفى   

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

ISQ1 330 1.00 5.00 2.8697 1.01867 1.038 

ISQ2 330 1.00 5.00 3.0424 1.24433 1.548 

ISQ3 330 1.00 5.00 2.9545 1.24788 1.557 

Valid N (listwise) 330      

 

 لسرعة اتخاذ القراراتالتحليل الوصفى  4.4.5

نتائج أسئلة. تم حساب متوسط    ��ثةعلى    (DMS)محور قياس متغير تنسيق العمليات    يحتوي

ما بين   التقييمات ا�كثر إيجابية    3.1000إلى    2.9970القيمة لجميع ����كتقييم إيجابي بقيم 

هو  ،DMS2هي لـ    ، 2.9970 ويبلغ DMS3 السؤالووفقًا للنتائج بالجدول فإن التصور ا�دنى 

اتخاذ القرارت لدى نظم المعلومات   النتائج.  4.12يوضح الجدول   ان سرعة  ما يعنى  وهو 

ادارة ���ت في عمل  ايجابى على  والهجرة  ا�دارية المحوسبة لها تأثير   دائرة الجوازات 

 . ��ارات العربية المتحدةب
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  4.12الجدول 
 DMS سرعة اتخاذ القرارات لالتحليل الوصفى 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

DMS1 330 1.00 5.00 3.0394 1.25052 1.564 

DMS2 330 1.00 5.00 3.1000 1.16131 1.349 

DMS3 330 1.00 5.00 2.9970 1.08736 1.182 

Valid N (listwise) 330      

 

 ��رة ا��� التحليل الوصفى 4.4.6

ادارة    يحتوي متغير  متوسط    سبعةعلى    (CM)  ���ت محور قياس  نتائج  أسئلة. تم حساب 

ما بين   التقييمات ا�كثر إيجابية    3.1030إلى    2.9515القيمة لجميع ����كتقييم إيجابي بقيم 

هو    ،CM7هي لـ     ، 2.9515  ويبلغ  CM5 السؤالووفقًا للنتائج بالجدول فإن التصور ا�دنى 

ا�دارية   النتائج.  4.13يوضح الجدول   ادارة ���ت تتاثر نظم المعلومات  ان  ما يعنى  هو  و

ها )  (  جودة النظام  ، جودة الخدمات ، جودة المعلومات ، سرعة اتخاذ القرارات المحوسبة وابعاد

 ا��رات العربية المتحدة ب دائرة الجوازات والهجرة ايجاباً في ادارة ا�زمات في

 4.13الجدول 
  CM�دارة ا�زمات التحليل الوصفى  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

CM1 330 1.00 5.00 2.9727 .94973 .902 

CM2 330 1.00 5.00 3.0909 1.24416 1.548 

CM3 330 1.00 5.00 3.0030 1.13121 1.280 

CM4 330 1.00 5.00 3.0091 1.16035 1.346 

CM5 330 1.00 5.00 2.9515 1.14221 1.305 

CM6 330 1.00 5.00 3.0273 1.17050 1.370 

CM7 330 1.00 5.00 3.1030 1.23832 1.533 

Valid N (listwise) 330      
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 تحليل الموثوقية  4.5

ذات الصلة ، والتي   مراجعة شاملة ل�دبيات النظرية والتجريبية  تم تطوير المقاييس بناءً على 

هذه  هذا القسم اختيار العناصر وتقييم مصداقية  ها. يصف  توفر بعض ا�دلة على صحة محتوا

هي ا�تساق الداخلي كما ذكر    و   Zellerالمقاييس. لتقدير الموثوقية ، فإن الطريقة ا�كثر قبوً� 

Carmines (1979).    وتوفر تقديرًا فريداً لموثوقية واحدة فقط  إدارة  الطريقة  هذه  تتطلب 

هذه الدراسة ، تم قياس موثوقية المقاييس باستخدام معامل كرونباخ ألفا بناءً  ا��تبار المحدد. في 

      .Thanasegaran, Gعلى ا�تساق الداخلي للعناصر في كل مقياس. استناداً إلى توجيهات  

هو: اختبارات القدرة /   فإن المستوى (  2009) المقبول من الموثوقية ���رات القياس النفسي 

. وأوضح المستويات المقبولة وغير المقبولة لمعامل  0.70واختبارات الشخصية:    0.80الكفاءة:  

 المستويات المختلفة لقيمة ألفا في كرونباخ.  4.14ألفا كرونباخ. يلخص الجدول 

  4.14الجدول 
 مقياس معامل الفا كرونباخ 

 معامل الفا كرونباخ  الموثوقية الضمنية 

 60.أقل من  غير مقبول 

 65. -  60. غير مرغوب 

 70. -  65. مقبول بالحد ا��� 

 80. -  70. مقبول 

 70. -  65. جيد جداً 

90. ضع في اعتبارك تقصير المقياس  اعلى بكثير من     

 Devellis 1991المصدر: 
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( إرشادات أخرى مماثلة لتوسيع نطاق الموثوقية وتأكيد أن  1994)   .Peterson, R. Aاقترح  

حذف  Peterson, R. A.   (1994وما فوقها مفضلة. يشير     0.70قيمة   أنه يمكن  (  إلى 

من   موثوقية المقياس. يعرض   0.30العناصر التي تحتوي على أقل  قيم ل��تباط الكلي لتحسين 

وجميع    4.15الجدول   المتغيرات حصلت على قيمة  معامل كرونباخ ألفا للمقاييس بعد الفرز. 

مناسب   موثوقية وضاحة. وقد  معا��ت لمقياس الفا كرومباخ بشكل  قيمة معامل   بلغت ويعطى 

المحوسبة  كرونباخ ألفا   ا�دارية  المعلومات   Computerized Managementنظم 

Information Systems (CIS)    ( بينما معامل الفا كرومباخ  جودة النظام  0.728يساوى ، )

System Quality  (SYQ)   ( ، فيما الفا كرومباخ  0.832يساوى  مة الفا ل (  جودة الخد

Service  Quality  (SEQ  ) ( جودة المعلومات فيما معامل كرومباخ الفا ل،   (0.899يساوي 

Information System Quality  (ISQ ( يساوى )0.771)   ،سرعة  ومعامل كرمباخ الفا ل

)   Decision Making   Speed  (DMS)   اتخاذ القرارات  معامل ، ( 0.884يساوى  فيما 

في    التابعتمثل المتغير  والتى    Crisis Management   (CM)كرومباخ الفا �دارة ���ت  

هو موضح في الجدول 0.893يساوى )  الدراسة  . 4.15( ، كما 

 4.15الجدول 
 احصائيات الموثوقية  

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

CIS 14.9909 12.532 .074 .025 0.728 

SYQ 15.0333 9.424 .542 .623 0.832 

SEQ 14.9515 10.946 .241 .577 .0.899 

ISQ 15.0485 11.663 .200 .160 0.771 

DMS 14.9485 11.374 .216 .466 0.884 

CM 15.0576 10.176 .372 .466 0.893 
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 أهمية فرضيات النموذج  4.6

همية معام�ت  هي أ تم إجراء اختبارات الفرضية في النموذج المرغوب بناءً على ث�ثة مقاييس 

معامل ا�رتباط الع��    (. يلخص Betaوا�نحدار المتعدد )(  r2( ومعامل التحديد )r��تباط )

 + من  المحتملة  ا�رتباطات  المعياري. تتراوح  ا�نحراف  على  متغيرين بناءً  .  1-إلى    1بين 

عامة ، تعتبر قيم     0.7معتدلة ، و    0.6إلى    0.3ضعيفة بشكل عام ، و    0.2إلى    0من    rكقاعدة 

( مفيد �نه يعطي نسبة التباين لمتغير r2(. معامل التحديد )Hair et al. 2013قوية )   1.0إلى  

عمل  مدى يقين المرء في  مقياس يسمح لنا بتحديد  من المتغير ���. إنه  واحد يمكن التنبؤ به 

وهو مقياس لمدى    تنبؤات من نموذج / رسم بياني معين. ا�نحدار المتعدد المقاس بواسطة بيتا ، 

)المتغير   متغير المعيار  )المتغيرات المستقلة( على  متغيرات التوقع  من  مجموعة  تأثير كل 

 التابع(.

 

، يمكننا ا�نحدارات المتعددة  من    باستخدام  مجموعة  أي  )أو النماذج( حول  اختبار النظريات 

( ، تقيس معا��ت ��تباط  عام  وجه التحديد تؤثر على سلوكنا. بشكل  ( rالمتغيرات على 

من  مجموعة  ، ال��قة بين  ، بيتا  ا�نحدار المتعدد  متغيرين فقط بينما يقيس  ال��قة بين 

هذا البحث قمنا r2المتغيرات بمتغير واحد. يوضح معامل التحديد ) ( الخطية بين المتغيرات. في 

أهمية   rبفحص   من المتغيرات ���ر  المحسوبة ���� ارتباط بيرسون  باستخدام معا��ت 

.  r2معا��ت ��تباط. يتم استخدام مخطط التبعثر لرسم ال��قة الخطية بين المتغيرات وتمثيل  

 اختبار ا�نحدار الخطي.  يتم قياس بيتا بتطبيق

 

 مصفوفة ا�رتباط 4.6.1

أن      4.16 يوضح الجدول جميع المتغيرات. تظهر المقاييس  ملخص مصفوفة ��تباط بين 

متغير مستقل رئيسي  متغيرات،    ستةوهى    0.001جميع الع��ت لها أهمية مع القيمة ����ية  
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ا�دارية المحوسبة    Computerized Management Informationهو نظم المعلومات 

Systems  (CIS)    هى المستقل  ابعاد للمتغير  واربعة     System Quality جودة النظام، 

(SYQ)  ،  مة  Informationجودة المعلومات  ،   Service   Quality  (SEQ)جودة الخد

System Quality   (ISQ)  سرعة اتخاذ القرارات ،   Decision Making   Speed 

(DMS) ، فيما ادا�����تCrisis Management  (CM) .وهو المتغير التابع 

  4.16الجدول  
 مصفو����تباط 

Correlations 

 CIS SYQ SEQ ISQ DMS CM 

CIS Pearson Correlation 1 .181** .410** .184** .258** .556** 

Sig. (2-tailed)  <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 330 330 330 330 330 330 

SYQ Pearson Correlation .181** 1 .379** .276** .110* .633* 

Sig. (2-tailed) <.001  <.001 <.001 .045 .017 

N 330 330 330 330 330 330 

SEQ Pearson Correlation .410** .379** 1 .203** .047 .479** 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001  <.001 .395 <.001 

N 330 330 330 330 330 330 

ISQ Pearson Correlation .184** .276** .203** 1 .488** .540 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001  <.001 .671 

N 330 330 330 330 330 330 

DMS Pearson Correlation .258** .110* .047 .488** 1 .941 

Sig. (2-tailed) <.001 .045 .395 <.001  .759 

N 330 330 330 330 330 330 

CM Pearson Correlation .556** **.633 -.006 .540 **.647 1 

Sig. (2-tailed) .356 .000 .910 .071 .000  

N 330 330 330 330 330 330 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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ا�حصائي. يحتوي النموذج المطلوب على    SPSSتحتوي ال��حق على تحليل مصفوفة ارتباط  

متعدد واحد.  اربعة ها كنموذج انحدار  من نتائج ا�حصاء    فرضيات يتم اختبارها وسيتم اختبار

هناك ع�قة ايجابية مرضية بين متغيرات الدراسة وتحديداً الع�قة بين   4.16بالجدول   يتبين ان 

( ها المختلفة  ا�دارية المحوسبة بابعاد ونظم المعلومات  جودة ادارة ���ت   ، جودة النظام  

هو موضح بالجدول.  الخدمات ، جودة المعلومات ، سرعة اتخاذ القرارات   ( كما 

 

 ملخص النموذج ومعام�ت المسار 4.6.2

مهم مع    المعدل =    Rومربع    r =  0.941توضح مقاييس ملخص النموذج أن النموذج الفرعي 

من التباين في درجات التدقيق ���ئي. يمكن    88.4يؤكد أن النموذج المقترح يمثل    0.884  ٪

من التغيير الحاصل �  88.4للنموذج تفسير    والهجرة دارة ���ت في  ٪  دائرة الجوازات 

العربية المتحدة ا�دارية المحوسبة  ب��ارات  ابعاد نظم المعلومات  جراء تطبيق  جودة  ) من 

هذه  (النظام  ، جودة الخدمات ، جودة المعلومات ، سرعة اتخاذ القرارات   قوية   القيم. تعتبر 

،    4.19والجدول    4.18والجدول    4.17جدا. يلخص الجدول   عام  مقاييس النموذج. بشكل 

ج مهم مع   ٪. 5والع��ت المباشرة الستة في مستوى مهم عند    F     =417.408النموذ

  4.17الجدول 
 تحليل ملخص النموذج  

 
bModel Summary 

R Square 
Change 

Std. Error of the 
Estimate 

Adjusted R 
Square 

R 
Square 

R Model 

0.886 0.15685 0.884 0.886 0.941 1 

*** Siq 0.001 
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  4.18الجدول 
ANOVA 

ANOVAa 
Model  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Regression 61.617 6 10.269 417.408 .001 

1 Residual 7.947 323 0.025   
Total 69.564 329    

 

 4.19الجدول 
 المعا��ت  

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .232 .189  1.231 .001 

CIS .006 ..020 .006 .295 .001 

SYQ .003 .019 .003 .132 .001 

SEQ . 017 .020 .017 .847 .001 

ISQ .005 .019 .006 .286 .001 

DMS .882 .019 .929 47.615 .001 

 

 
 نتائج الفرضيات  4.7

H1:    المحوسبة  توجد ��ة ذات ���إحصائية بين جودة النظام في نظم المعلومات ���ية

 . وإدارة��زمات في دائرة الجوازات والهجرة في دولة ا�مارات

( مع  r = 0. 556) معقولة ��قة ارتباط       System Quality     (SYQ)جودة النظام    يظهر  

هو المتغير التابع  Crisis Management (CM) ادارة ���ت  مدعوم بشكل كبير    و هذا  و

قيمة      System Quality    (SYQ)كذلك جودة النظام  . ويظهر  p 0.01من ��ل وجود قيمة 

هذه   4.19( في النموذج الفرعي. يلخص الجدول 0.324معا��ت انحدار معيارية كبيرة )بيتا = 
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المتغيرين بقيمة    4.20المقاييس ويوضح الجدول   هو  r2 = 0.341ع�قة خطية نسبيًا بين  و  ،

ارتباط   د���معنوية بين جودة النظامايجابية  احصائية  ��ر الذي يؤكد وجود ��قة   ذات 

System Quality     (SYQ)   وادارة ���ت  Crisis Management   (CM)   في دائرة

العربية المتحدة والهجرة ب��ارات  ما طرحته    الجوازات  ا�مر الذى يتماشي ويتفق مع  هو  و

الظرفية بأنه اتصا�ت ���ات  والشركات اتباع سياسات تخلق    نظرية  ينبغي على الدول 

ادارية واساليب واستراتيجيات  ادارة ���ت بالمؤسسات  عالية الجودة    خدمات  هم في  تسا

وهنا يتبين أن النتائج االمختلفة، ��ر الذى يقود الي اد  رة ازمأت عالية الكفاءة لهذه المؤسسات ، 

  System Quality     (SYQ ) بين جودة النظام  ةهناك ارتباط إيجابي�����قادت الى أن  

والهجرة با��رات    Crisis Management   (CM)  وادارة ���ت  دائرة الجوازات  في 

عامل ايجابى في  System Quality      (SYQ  ) ، تبين أن جودة النظامالعربية المتحدة يمثل 

مجريات العمل في   والهجرة ا��راتيةالتأثير على  ادارة   دائرة الجوازات  ها تأثرت  التى بدور

مة. من جراء جودة الخدمات المقد داخلها بشكل واضح  يوفر النظام المحاسبي المتبع    ���ت 

ا��راتية   والهجرة  ذات جودة عالية تقدم ��دارة ��تيار  بإدارة الجوازات  متعددة  مخرجات 

متخذ القرارات بإدارة الجوازات والهجرة با��ام والقدرة العالية على  البديل ا�فضل. يتصف 

. يوفر   مخرجات النظام المحاسبي في الوقت المناسب  ا���المتبع تحليل  النظام المحاسبي 

من النظام المحاسبي اليدوي. الى جانب ذلك تتفق   معلومات محاسبية ذات جودة عالية وأفضل 

 نتائج الدراسة ا��ائية الخاصة في هذه الفرضية.

 4.20الجدول 
 �����ت اجودة النظام وإد ارتباطات ومعا��ت  

Model Correlations Standardized Coefficients 

 Pearson Correlation Sig. 

(2-tailed) 

Beta t Sig. R Sequare 

SYQ .633** .001 .003 .847 .001 0.341 
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2H:    الخدمات في نظم المعلومات ��ارية جودة  إحصائية بين  د��� ذات  توجد ��قة 

 المحوسبة وإدارة��زمات في دائرة الجوازات والهجرة في دولة��مارات. 

مة تظهر  ادا�����ت ( مع r = .479) معقولةع�� Service  Quality (SEQ )جودة الخد

Crisis Management    (CM)   وهذا مدعوم    دائرة الجوازات والهجرة في دولة ��ارات في

من ��ل وجود قيمة   و p 0.00بشكل كبير  مة  كذلك  ظهر  ت.    Service   Qualityجودة الخد

(SEQ  )  = )بيتا  انحدار معيارية كبيرة  ( في النموذج الفرعي. يلخص  0.178قيمة معا��ت 

ة    4.21الجدول  هذه المقاييس ويوضح     4.19الجدول  r2ع�قة خطية نسبيًا بين المتغيرين بقيم

إيجابي بين  0.421 = ارتباط  وهو ��ر الذي يؤكد وجود ��قة  مة  ،     Serviceجودة الخد

Quality   (SEQ) ادارة ���ت    وCrisis Management   (CM)    دائرة الجوازات في 

ما طرحته    والهجرة با��رات  ويتفق مع  ا�مر الذى يتماشي  اتصا�ت ���ت وهو  نظرية 

خدمات واساليب واستراتيجيات  ينبغي على الدول والشركات اتباع سياسات تخلق    الظرفية بأنه

اهم في ادارة ���ت بالمؤسسات المختلفة،  عالية    ةوانظمة ادارية ذات جودة خدمات اداري تس

اد  ازمأت عالية الكفاءة لهذه المؤسسات،  ا��ر الذى يقود الي  أنه ينبغي على الدول رة 

اداريةوالشركات اتباع سياسات تخلق   ميزة تنافسية لتلك  عالية الجودة    خدمات واساليب  تحقق 

من جانب آخر تتفق نتائج الدراسة ا���ئية مع فرضية   المؤسسات في عملية ادارة ا���ت.

مة  تأثير   الخد ادارة ���ت  Service   Quality  (SEQجودة   Crisis( على 

Management  (CM)  دائرة الجوازات والهجرة في دولة ا��رات في. 

 4.21الجدول 
مة و ادا�����ت ارتباطات ومعا��ت   جودة الخد

Model Correlations Standardized Coefficients 

 Pearson Correlation Sig. 

(2-tailed) 

Beta t Sig. R Sequare 

SEQ .479 .001 .017 .286 .001 0.421 
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H3:    جودة المعلومات في نظم المعلومات ��ارية إحصائية بين  ذات ��� توجد ��ة 

 المحوسبة وإدارة��زمات في دائرة الجوازات والهجرة في دولة��مارات. 

في نظم المعلومات  Information System Quality   (ISQ  )جودة المعلومات  بين    يظهر  

وإدارة   ا��رات ا�دارية المحوسبة  دولة  والهجرة في  دائرة الجوازات  ع��   ���ت في 

هو المتغير    Crisis Management    (CM) ( مع ادارة ���ت r = .540) معقولة ارتباط   و

من ��ل وجود قيمة    التابع  مدعوم بشكل كبير  هذا  جودة المعلومات كذلك  . ويظهر  p 0.01و

Information System Quality  (ISQ   )  = )بيتا  انحدار معيارية كبيرة  معا��ت  قيمة 

هذه المقاييس ويوضح الجد���قة خطية   4.22( في النموذج الفرعي. يلخص الجدول 0.324

هو ��ر الذي يؤكد وجود ��قة ارتباط  r2 = 0.341نسبيًا بين المتغيرين بقيمة   احصائية  ، و

Information System Quality  (ISQ  )جودة المعلومات  ذات د���معنوية بين  ايجابية  

والهجرة با��رات    Crisis Management   (CM)  وادارة ���ت  دائرة الجوازات  في 

ما طرحته نظرية    العربية المتحدة هو ��ر الذى يتماشي ويتفق مع  نظرية اتصا�ت ���ت  و

واساليب واستراتيجيات  خدمات  ينبغي على الدول والشركات اتباع سياسات تخلق    الظرفية بأنه

هم في ادارة ���ت بالمؤسسات المختلفة، ��� الذى يقود الي اد عالية الجودة    ادارية رة  اتسا

أن   ا���ئية قادت الى  أن النتائج  وهنا يتبين   ، هناك  ازمأت عالية الكفاءة لهذه المؤسسات 

إيجابي وادارة   Information System Quality  (ISQ  )جودة المعلومات  بين    ةارتباط 

العربية    Crisis Management    (CM)  ���ت  والهجرة با��رات  دائرة الجوازات  في 

أن  المتحدة عامل Information System Quality  (ISQ  )جودة المعلومات  ، تبين  يمثل 

العمل في   مجريات  ا��راتيةايجابى في التأثير على  والهجرة  ها    دائرة الجوازات  التى بدور

ا مة.تأثرت  جودة الخدمات المقد جراء  من  ها بشكل واضح  داخل يوفر النظام    دارة ���ت 

والهجرة ا��راتية  المحاسبي المتبع   ذات جودة عالية تقدم  بإدارة الجوازات  متعددة  مخرجات 
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والهجرة ب���م  متخذ القرارات بإدارة الجوازات  ا�فضل. يتصف  ��دارة ��تيار البديل 

مخرجات النظام المحاسبي في الوقت المناسب. يوفر النظام   والقدرة العالية على تحليل 

  المحاسبي ا���المتبع معلومات محاسبية ذات جودة عالية وأفضل من النظام المحاسبي اليدوي. 

 . الى جانب ذلك تتفق نتائج الدراسة ا���ئية الخاصة في هذه الفرضية

  4.22الجدول 
 ارتباطات ومعا��ت نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة وإدا�����ت 

Model Correlations  Standardized 

Coefficients 

 Pearson 

Correlation 

Sig. 

(2-tailed) 

Beta t R 

Sequare 

Sig. 

OC .540 .001 .006 5.653 0.341 .000 

 

H4  :  ة ذات ���إحصائية بين سرعة اتخاذ القرارات في نظم المعلومات ���ية توجد��

 المحوسبة وإدارة��زمات في دائرة الجوازات والهجرة في دولة��مارات. 

في نظم المعلومات    Decision Making   Speed  (DMS)   سرعة اتخاذ القرارات   يظهر  

وإدارة ���ت في   ا��رات ا�دارية المحوسبة  دولة  والهجرة في  ع��   دائرة الجوازات 

هو المتغير    Crisis Management    (CM) ( مع ادارة ���ت r = .540) معقولة ارتباط   و

وجود قيمة    التابع من ��ل  مدعوم بشكل كبير  اتخاذ  . ويظهر  p 0.01وهذا  كذلك سرعة 

انحدار معيارية كبيرة      Decision Making   Speed  (DMS)   القرارات  قيمة معا��ت 

هذه المقاييس ويوضح الجدول ع��   4.23( في النموذج الفرعي. يلخص الجدول  365.)بيتا =  

المتغيرين بقيمة   ارتباط  r2 = 0.341خطية نسبيًا بين  وجود ع�قة  هو ��ر الذي يؤكد  و  ،

 Decision Making   Speed  سرعة اتخاذ القرارات ذات د�� معنوية بين  ايجابية  احصائية  

(DMS)    وادارة ���ت  Crisis Management   (CM)   والهجرة دائرة الجوازات  في 



86 

نظرية اتصا�ت و����ر الذى يتماشي ويتفق مع ما طرحته نظرية  ب��ارات العربية المتحدة

الظرفية بأنه اتباع سياسات تخلق    ���ت  والشركات  واساليب خدمات  ينبغي على الدول 

اهم في ادارة ��مات بالمؤسسات المختلفة، ��ر الذى عالية الجودة    واستراتيجيات ادارية تس

وهنا يتبين أن النتائج ��صائية قادت الى  ايقود الي اد  رة ازمأت عالية الكفاءة لهذه المؤسسات ، 

   Decision Making   Speed (DMS)   سرعة اتخاذ القرارات بين    ةهناك ارتباط إيجابيأن  

والهجرة با��رات    Crisis Management   (CM)  وادارة ���ت  دائرة الجوازات  في 

أن  العربية المتحدة    Decision Making   Speed (DMS)   سرعة اتخاذ القرارات ، تبين 

التى    دائرة الجوازات والهجرة ا�ماراتيةيمثل عامل ايجابى في التأثير على مجريات العمل في  

مة. جودة الخدمات المقد جراء  من  داخلها بشكل واضح  ادارة ���ت  ورها تأثرت  يوفر    بد

مخرجات متعددة ذات جودة عالية  بإدارة الجوازات والهجرة ا��راتية  النظام المحاسبي المتبع  

متخذ القرارات بإدارة الجوازات والهجرة با���م   تقدم ��دارة ��تيار البديل ا�فضل. يتصف 

مما يزيد سرعة اتخاذ    والقدرة العالية على تحليل مخرجات النظام المحاسبي في الوقت المناسب 

ذات جودة عالية  القرارات المحاسبية النظام المحاسبي ��ي المتبع معلومات محاسبية  . يوفر 

الى جانب ذلك تتفق نتائج الدراسة ا���ئية الخاصة في   وأفضل من النظام المحاسبي اليدوي.

 . هذه الفرضية

  4.23الجدول 
 ارتباطات ومعا��ت بين سرعة اتخاذ القرارات في نظم المعلومات 

 ا�دارية المحوسبة وإدا�����ت 

Model Correlations  Standardized 

Coefficients 

 Pearson 

Correlation 

Sig. 

(2-tailed) 

Beta t R 

Sequare 

Sig. 

RM .540 .001 .029 2.144 0.341 .001 



87 

 . 4.24المقترح وملخص حالة الفرضيات في الجدول  تم اختبار اربع فرضيات ضمن النموذج
  4.24الجدول 

 ملخص حالة الفرضيات 

 الحالة الفرضية 

H1  جودة النظام في نظم المعلومات د�لة إحصائية بين  ذات  : توجد ��قة 
دولة  والهجرة في  دائرة الجوازات  وإدارة ���ت في  ا�دارية المحوسبة 

 ا��رات.

 هامة 

H2  ذات د���إحصائية بين جودة الخدمات في نظم المعلومات  : توجد ��قة 
دولة  والهجرة في  دائرة الجوازات  وإدارة ���ت في  ا�دارية المحوسبة 

 ا��رات.

 هامة 

H3  توجد ��قة ذات د���إحصائية بين جودة المعلومات في نظم المعلومات :
دولة  والهجرة في  دائرة الجوازات  وإدارة ���ت في  ا�دارية المحوسبة 

 ا��رات.

 هامة 

H4  اتخاذ القرارات في نظم د���إحصائية بين سرعة  ذات  : توجد ��قة 
المعلومات ا�دارية المحوسبة وإدارة ���ت في دائرة الجوازات والهجرة في  

 دولة ا��رات.

 هامة 

 

 ملخص 4.8

هم جميع الموظفين الذين  مجتمع دولة  في دائرة الجوازات والهجرة في  يعملون في   هذا البحث 

وعينات مجمعة    370حيث تم توزيع  .  ا��رات  وحا�ت غير مكتملة    355حالة،    11حالة، 

حا�ت غير متداخلة، وفحص أحادي المتغير   7حالة، وفحص    344حالة، وحا�ت اولية للتحليل 

متعدد المتغيرات    5 وفحص  منظفة للتحليل    2حا�ت،  وحا�ت  . يحتوي  حالة  330حالة، 

ا�دارية متغيرات،    النموذج المقترح على ستة هو نظم المعلومات  رئيسي  متغير مستقل 

واربعة    Computerized Management Information Systems  (CIS)المحوسبة    ،

هى   مة  ،  System Quality    (SYQ) جودة النظامابعاد للمتغير المستقل    Serviceجودة الخد

Quality   (SEQ )   ،  جودة المعلوماتInformation System Quality  (ISQ)   سرعة ،

ادارة ���ت  ، Decision Making   Speed  (DMS)   اتخاذ القرارات   Crisisفيما 
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Management   (CM)    متغير  .  في الدراسة  التابعتمثل المتغير درجة  متوسط  نظم قيمة 

  Computerized Management Information Systemsالمعلومات ا�دارية المحوسبة  

(CIS)    فيما متوسط درجة متغير جودة النظام  3.0152هى  ،System Quality    (SYQ ) 

مة  2.9727هي   متغير جودة الخد درجة  متوسط  Services Quality   (SEQ  ) ، فيما قيمة 

متغير    3.0545هى   درجة  متوسط   Information Systemجودة المعلومات  ،  فيما قيمة 

Quality  (ISQ)   اتخاذ القراراتبينم،    2.9576هى متغير سرعة  درجة  متوسط   ا قيمة 

Decision Making   Speed  (DMS )     درجة    3.0576هى متوسط قيمة  وأخيراً فأن   ،

هو    التابعالمتغير   وهى قيم    2.9485  وهف    Crisis Management   (CM)ادارة ���ت  و

مهم في   عامل رضا  المستجيبين الى جانب  من قبل  مدى تأثيتعكس تقييم عالى  ر المتغير  عن 

مة ، جودة   المستقل ����نظم المعلومات ا�دارية وابعاده ��بعة  )جودة النظام ، جودة الخد

ادارة ���ت  اتخاذ القرارات( على  ، سرعة  قيمة   بلغت موثوقية  ال، احصاءات  المعلومات 

ا�دارية المحوسبة  معامل كرونباخ ألفا    Computerized Managementنظم المعلومات 

Information Systems (CIS)    ( بينما معامل الفا كرومباخ  جودة النظام  0.728يساوى ، )

System Quality  (SYQ)   ( ، فيما الفا كرومباخ  0.832يساوى  مة الفا ل (  جودة الخد

Service  Quality  (SEQ ( يساوي )0.899)   ،جودة المعلومات فيما معامل كرومباخ الفا ل

Information System Quality  (ISQ ( يساوى )0.771)   ،سرعة  ومعامل كرمباخ الفا ل

)   Decision Making   Speed  (DMS)   اتخاذ القرارات  معامل ، ( 0.884يساوى  فيما 

في    التابعتمثل المتغير  والتى    Crisis Management   (CM)كرومباخ الفا �دارة ���ت  

 ��بعة. . تم دعم الفرضيات (0.893يساوى )  الدراسة
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CHAPTER FIVE /  الفصل الخامس 
 
 

 المناقشات وا��نتاجات والتوصيات  
 

مة 5.1  مقد

ا�دارية للبحث الخاص بتأثير    تركز الدراسة على سد بعض الثغرات القابلة نظم المعلومات 

واربعة    Computerized Management Information Systems  (CIS)المحوسبة    ،

المستقل   مة  ،  System Quality   (SYQ) جودة النظامابعاد للمتغير    Serviceجودة الخد

Quality   (SEQ )   ،  جودة المعلوماتInformation System Quality  (ISQ)   سرعة ،

 Crisisادارة ���ات    على Decision Making   Speed  (DMS)   اتخاذ القرارات 

Management   (CM)    هذا الفصل ��ير ، يتم مناقشة  في الدراسة  التابعتمثل المتغير . في 

 ، من قيود الدراسة   ، عامة  استنتاجات  هداف البحث بعد  ، النتائج المتعلقة بأ ملخص الدراسة 

ومناقشته في   ما تم ذكره  هذا الفصل  ، والتوصية ببحوث مستقبلية. يلخص  همات الدراسة  مسا

 الفصول السابقة. 

 

 ملخص الدراسة  5.2

ا�دارية الحديثة    نظم المعلومات إن ����الموضوعي لهذه الدراسة تسليط الضوء تجاه ��قة  

اهمة  لعملية إدارة ���ت بدائرة الجوازات والهجرة في ا��رات. ويعمل البحث على تقديم مس

علمية لسد الفجوات في سياق تطبيق النظم الحديثة با�دارة في مجا�ت ا�دارة بدائرة الجوازات 

هذا  زمة بنفس الدائرة، ولتحقيق  ا� إدارة  العربية المتحدة وسياق  ا��رات  دولة  والهجرة في 



90 

او��اختبار تأثير جودة النظام في نظم    الهدف سوف يعمل الباحث على تحقيق ا��داف التالية: 

والهجرة بدولة ا��رات،  إدارة ���ات بدائرة الجوازات  المعلومات ا�دارية المحوسبة على 

إدارة ���ت  ا�دارية المحوسبة على  مة  في نظم المعلومات  ثانيا: اختبار تأثير جودة الخد

جودة المعلومات في نظم  اختبار تأثير  ا��رات، ثالثا:  والهجرة بدولة  بدائرة الجوازات 

والهجرة بدولة ا��رات،  إدارة ���ات بدائرة الجوازات  المعلومات ا�دارية المحوسبة على 

إدارة   رابعا:  اختبار تأثير سرعة اتخاذ القرارات في نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة على 

هم  ���ت بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ��ارات.   العاملين  عدد الموظفين  مجتمع الدراسة 

العربية المتحدة والهجرة با��رات  وان    دائرة الجوازات  هذا البحث   ةالمنظم ،  المختارة في 

 نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة ا�ساس المنطقي الرئيسي ��تيار  ا��رات ، وموجودة في  

ها  .  دائرة الجوازات والهجرة ب��ارات العربية المتحدة ���ت فيفي إدارة  لتأثير

 

هذه الدراسة ادارة ���ت من ��ل ابعاد نظم المعلومات ا�دارية طريقة للتأثير على    اقترحت 

مة )  المحوسبة في دائرة الجوازات والهجرة مة ، جودة المعلومات المقد جودة النظام ، جودة الخد

هذا �بد .  اداء ادارة ���ت (، مع ع��ت مختلفة نحو شرح  ، سرعة اتخاذ القرارات  ولتحقيق 

من  هذه الدراسة  وتعتبر  العلمي.  ما يسمي بالبحث  مراحل منظمة ضمن  من  عمل خطة  من 

والبحثية لعلمي تتبع المنهاج التجريبي ��تكشافي الذي يسلك المسار    الناحية العلمية 

هذه  وباستخدام اساليب كمية منفذة بالتحليل ا�حصائي العددي.    (deductive)��تنتاجي   تتبع 

ا��داف  من خ���تطبيق الخطوات المنهجية لتحقيق  منهج البحث العلمي الذي يتم  الدراسة 

 . المخططة
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هذا البحث  الدراسة    مجتمعيشكل   الجوازات والهجرة ب��ارات العربية  دائرة    موظفي  كاملفي 

مجموعها    المتحدة (. با��رات   موظف )بناءً على تقديرات الموارد البشرية  9800  والتي يبلغ 

من  هؤ�ء الموظفين    مستويات ا�دارة من  العمليات التشغيلية وا�دارية ���تراتيجية  هم خليط 

هؤ�ء الموظفين ضمن  .  المختلفة هذا   19ويتوزع  ادارة تنفيذية وكل ادارة لها اقسام وافرع. وفي 

هيئة  البحث يتم افتراض ان الحاجات التدريبية وتقبل التكنولوجيا قد تكون متفاوتة بين الموظفين  

امارة دبي من    الماء والكهرباء في  ادارة ���لذا سيتم محاصصة العينة المستهدفة   10من 

ا�دارات المختلفة.   حجم العينة المناسب استناداً إلى صيغة مجموعة مختلفة تمثل  ويبلغ 

Morgan   Kerjice   370   تم توزيع    :أو�ً ،  تم توزيع ��تبيان باستخدام طريقتين.  شخص

تم  ،  النسخة المطبوعة على الموظفين في ادارات هيئة الماء والكهرباء في امارة دبي   ثانيًا: 

اف د او عبر استه  الهيئةتطوير استبيان او��ين ��تهداف الموظفين عبر الشبكة الخاصة بادارة  

في   موجه عبر ا�نترنت، وتم التنسيق مع ا�دارة العامة للموارد البشرية �يجاد الوسيلة ��ثل.

من الموثوقية وتحليل الحالة الطبيعية باستخدام ا�صدار    الخامسهذه الدراسة ستتحقق البيانات 

زمة ��صائية للعلوم ��تماعية ) زمة لتحليل  (. كما تستخدم  SPSSوالعشرين من الح نفس الح

 .ودراسة الع��ت المفترضة

 

حالة، وحا�ت اولية    11حالة، وحا�ت غير مكتملة    355حالة، وعينات مجمعة    370تم توزيع  

حا�ت، وفحص    5حا�ت غير متداخلة، وفحص أحادي المتغير    7حالة، وفحص    344للتحليل  

 . يحتوى النموذج المقترح على ستةحالة  330حالة، وحا�ت منظفة للتحليل    2متعدد المتغيرات  

ا�دارية المحوسبة  متغيرات،   هو نظم المعلومات  رئيسي   Computerizedمتغير مستقل 

Management Information Systems  (CIS)    هى جودة ، واربعة ابعاد للمتغير المستقل 

مة  ،  System Quality   (SYQ) النظام جودة  ،   Service   Quality  (SEQ)جودة الخد

 Decision   ، سرعة اتخاذ القرارات  Information System Quality  (ISQ)المعلومات  
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Making   Speed (DMS) ،  ادارة ���ت تمثل   Crisis Management  (CM)فيما 

 في الدراسة. التابعالمتغير 

 

والدراسة نهج علمي �نها تتبع خطوات منهجية تبدأ با����ت وتنتهي بالموافقة / الرفض.  

هي   هم الموظفين العاملين  مكاتب دائرة الجوازات والهجرة في ا��رات وحدة التحليل  ، السكان 

، تعذر الوصول لكامل . وفيما يخص العينات المختارة  ةتلك المؤسسفي   هذه الدراسة  في 

الموظفين بشكل عشوائي كامل ��تحالة الحصول علي مسح كامل لكامل افراد مجنمع الدراسة  

عناصر المجتمع فرص  جميع  ، فإن العينة المحتملة لم تكن ممكنة ���ليس لدى  وبالتالي 

متساوية ��ندماج في العينة. لذلك ، اضطر الباحث إلى اللجوء إلى أخذ عينات الحكم التي يتم 

هم في وضع أفضل لتقديم المعلومات  من ا�شخاص الذين  محدودة  امها عند اختيار فئة  استخد

 المطلوبة للبحث في العينة.   

 

معامل كرونباخ ألفا    بلغت موثوقية  الاحصاءات   ا�دارية المحوسبة  قيمة  نظم المعلومات 

Computerized Management Information Systems  (CIS)    ( ، 0.728يساوى   )

)   System Quality    (SYQ)بينما معامل الفا كرومباخ  جودة النظام   ،  0.832يساوى   )

مة  الفا لفيما الفا كرومباخ   )Service   Quality  (SEQجودة الخد فيما  ،   (0.899( يساوي 

( يساوى  ISQ)  Information System Qualityجودة المعلومات  معامل كرومباخ الفا ل

اتخاذ القرارات ومعامل كرمباخ الفا ل،   (0.771)  Decision Making   Speed   سرعة 

(DMS )   ( 0.884يساوى) ،  فيما معامل كرومباخ الفا �دارة ���تCrisis Management 

 (CM)  تم دعم الفرضيات ا��بعة.  (0.893يساوى )  في الدراسة التابعتمثل المتغير  والتى . 

. 
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أهداف البحثالنتائج المتعلقة  5.3  ب

هده الدراسة اهداف البحث في  همة ���ل  و  تم التركيز على  م هداف البحث  مناقشة ا�نجاز �

هذه الدراسة   ما بين  المشهد لغرض البحث. الهدف الرئيسي من  نظم المعلومات ال��قات السببية 

��ارات ب ا�دارية المحوسبة و��قتها بإدارة ���ت دراسة حالة لدائرة الجوازات والهجرة

هذا  والعربية المتحدة.   نظم  تأثير    . او��اختباراستكشف البحث ا��داف التالية  الهدف،لتحقيق 

والهجرة بدولة ا��رات المعلومات ا�دارية المحوسبة   إدارة ���ات بدائرة الجوازات  ، على 

اختبار جودة    ثانيا:  إدارة ���ت   النظام  تأثير  ا�دارية المحوسبة على  في نظم المعلومات 

مةتأثير جودة    اختبار ثالثا:    ،بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات  نظم المعلومات  في    الخد

ا��رات ا�دارية المحوسبة   والهجرة بدولة  إدارة ���ت بدائرة الجوازات  رابعا:  على   ،

في نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة على إدارة ا���ت بدائرة   جودة المعلومات تأثير    اختبار

ا��رات  والهجرة بدولة  اختبارالجوازات  خامساً:  اتخاذ القرارات تأثير    ،  في نظم    سرعة 

والهجرة بدولة ا��رات  إدارة ���ت بدائرة الجوازات  ا�دارية المحوسبة على   المعلومات 

هذا الهدف   كالتالى:  أهداف اربعةتم تقسيمه الدراسة إلى  الرئيسي،��ل 

 

إدارة   أداءاختبار تأثير  :  ��ول  الهدف على  النظام في نظم المعلومات ��ارية المحوسبة 

 ا��مات بدائرة الجوازات والهجرة بدولة��مارات  

إدارة   ��ولالهدف   ا�دارية المحوسبة على  جودة النظام في نظم المعلومات  اختبار تأثير 

ا��رات  والهجرة بدولة  النهج الكمي  ،  ���ت بدائرة الجوازات  وقد تم تحقيقه باستخدام 

وجمع البيانات وتحليل  أدوات التقييم  وتصميم  مثل تصميم النظام التجريبي  أدوات  باستخدام 

ا�دوات،  والبيانات.   المنظم    استخدملتصميم  المسح  منظمًا. تمت صياغة  مسحًا  البحث  هذا 

مناسبة وشائعة لكل  مقاييس  مراجعة ا�دبيات للتوصل إلى  هذه الدراسة بناءً على  المستخدم في 
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بناء. قامت لجنة خبراء، وصحة المحتوى، ���ية الوجه بالتحقق من صحة المسح المصاغ. 

 أخيرًا، اختبرت الدراسة التجريبية موثوقية المسح.  

 

تم إجراء توزيع إلكتروني للمسح باستخدام عينات عشوائية منتظمة من ��ل البريد ����وني 

ظهرت  ا��رات ومجموعات وسائل التواصل ��تماعي المختلفة في   . بالنسبة للهدف ا�ول، ا

النتائج تقييماً ايجابياً �ثر جودة النظام في نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة على إدارة ا�زمات 

المستجيبين لمدى تأثير  من  والهجرة بدولة ا��رات الذي بين استجابة قوية  بدائرة الجوازات 

إدارة ���ت بدائرة الجوازات   ا�دارية المحوسبة على  جودة النظام في نظم المعلومات 

هو الذي يعنى أن هناك تأثير فعال ومعتبر   لجودة النظام على ادارة  والهجرة بدولة ا��رات، و

 .���ت في دائرة الجوازات والهجرة في ا��رات 

 

ما طرحته نظرية  تتفق نتائح الدراسة  حيث   الظرفية بأنهمع  ينبغي    نظرية اتصا�ت ���ت 

عالية الجودة   خدمات واساليب واستراتيجيات اداريةعلى الدول والشركات اتباع سياسات تخلق  

اهم في ادارة ���ت بالمؤسسات المختلفة، ��ر الذى يقود الي اد  ازمأت عالية الكفاءة اتس رة 

وهنا يتبين أن النتائج ��صائية قادت الى أن   بين جودة    ةهناك ارتباط إيجابيلهذه المؤسسات ، 

في    Crisis Management   (CM)  وادارة ���ت   System Quality     (SYQ) النظام

العربية المتحدة والهجرة با��رات  وهو ��ر الذى ينطبق كذلك على   دائرة الجوازات   ،

���يب وا�دوات ا�دارية المختلفة والتى تشكل ميزة تنافسية �داء المؤسسة في مجال التعامل 

 مع ادا�����ت المختلفة التى قد تتعرض لها تلك المؤسسات.
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أن   أن النتائج ��صائية قادت الى  إيجابي��قة  هناك  وهنا يتبين   جودة النظامبين    ةارتباط 

System Quality   (SYQ)   وادارة ���ت  Crisis Management    (CM)    بدائرة

والهجرة بدولة ا��رات  أن    الجوازات  النظام  ، تبين    System Quality     (SYQ ) جودة 

العمل في   مجريات  ايجابى في التأثير على  عامل  والهجرة با��رات يمثل  دائرة الجوازات 

ا�دارة    العربية المتحدة خ�ل  من  ادارة ���ت فيها بشكل واضح  ها تأثرت  التى بدور

من لميزة التنافسية  فا  الصحيحة لجودة النظام. ادارة ا���ت  ميزة تنافسية في  كما في تحقيق 

تطور سمة أو مجموعة من السمات ��ل جودة نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة حسب بورتر 

 وتحقيق اداء افضل. التي تسمح لها بالتفوق 

 

ما هات  Hasibuan & Putri  (2022اشار    وتتفق نتائج الدراسة الحالية مع  أهم ا�تجا ( الي أن 

هو نمو الدور ا�ستراتيجي   نظم المعلومات ا�دارية، حيث أصبحت جزءاً � جودة  المعاصرة 

والقرارات  ا�دارية  العملية  عليه في تدعيم  أساسياً تعتمد  ومورداً  ا�دارة،  من نسيج  يتجزأ 

 ا�دارية، والمساعدة في تحسين ا�داء وقت وقوع���ات.

 

دراسة   مع  وتتفق  واتساع نطاق عملها،    بأن Lee et al.  (2022)كما   جعلنمو المنظمات 

هذا   موضوع جودة النظام ا�دارى المحوسب  هتمام المفكرين والممارسين، وأصبح  من ا جزءاً 

من  من الدراسات ا��ديمية، كما تطورت النظرة إليه باعتباره عملية  محور عدد  الموضوع 

إدارة   مثل التخطيط للموارد    ���ت فيما يخص العمليات ���ية في  أو شؤون الموظفين 

من العمليات  ها  التى قد تتأثر اثناء    البشرية، ���تيار والتعين، وتحديد الرواتب وا�جور وغير

 .وقوع ازمات معينة بالمؤسسة
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ما جاء به   أنظمة  جودة  اصبحت    انه قد   Al Shobaki  (2017)كما وتتفق نتائج الدراسة مع 

أن   من حقيقة  همية  المؤسسة، وتنبع ا� أو فشل  جودة النظم المعلومات عام�ً رئيسياً في نجاح 

جهة،    ا�دارية المحوسبة   من  ا�دارية وصنع القرار  العملية  ودعم  تستخدم كأداة لتنسيق 

أداة داخل المنشأة ومع البيئة المحيطة   ما  وكتواصل  مرحلة  من ناحية  التى قد تشكل ازات في 

(,2017 .) 

 

ما اشرات اليه دراسة     Abu-Naser & Al Shobaki  (2017 )كما واتفقت نتائج الدراسة مع 

مواجهة  بأ ن المنظمات التي تواجه عمليات التوسع في ���ار الجغرافي وتنويع ا�نتاج وفي 

مما    عمليات التسويق والتمويل والحاجة إلى الموارد البشرية وا�نشطة ا�خرى اثناء ا���ت 

من حيث النظام المستعمل   جودة  ذات  تجد نفسها  و،  يدفع المنظمة الى توفير نظم معلومات 

من مختلف   من شأنها ضمان تدفق المعرفة  مناسب لهذه ا����التي  تتطلب إنشاء إطار جديد 

امها في أداء تطوير المشروع بشكل عام وفي تطوير ا�داء ا�داري  الوحدات وتحليلها واستخد

خاص   وبعد ���ت،بشكل  واثناء  ا�عمال التي تكون    قبل  منظمات  ا�دارية في  فا����

   .أنظمة المعلومات المحوسبةجودة الع�� معها قريبة جدًا من 

 

دراسة أن أنظمة المعلومات  Charles-Nelson   (2020  وتتفق كذلك الدراسة مع نتائج  ( الى 

أن تكون المنظمة قادرة على توسيع المد���  ويجب  رئيسية  متطلبات  المحوسبة لها خمسة 

 .(Abu amuna et al., 2017نظام ا�دارة المحوسب )وفعالية  الخمسة لتعظيم فائدة 

 

مة  تأثير جودة    : اختبارالهدف الثاني إدارة   الخد في نظم المعلومات ��ارية المحوسبة على 

 ا��مات بدائرة الجوازات والهجرة بدولة��مارات 
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مة  اختبار تأثير    الثانيالهدف   ادارة ���ت Service   Quality  (SEQجودة الخد ( على 

Crisis Management   (CM  )  بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ��ارات ، وقد تم تحقيقه

باستخدام النهج الكمي باستخدام أدوات مثل تصميم النظام التجريبي وتصميم أدوات التقييم وجمع  

منظمًا. تمت صياغة   مسحًا  البحث  هذا  استخدم  ا�دوات،  ولتصميم  البيانات.  وتحليل  البيانات 

هذه الدراسة بناءً على مراجعة ا�دبيات للتوصل إلى مقاييس مناسبة   المسح المنظم المستخدم في 

من صحة   وشائعة لكل بناء. قامت لجنة خبراء، وصحة المحتوى، ��حية الوجه بالتحقق 

 المسح المصاغ. أخيرًا، اختبرت الدراسة التجريبية موثوقية المسح. 

 

تم إجراء توزيع إلكتروني للمسح باستخدام عينات عشوائية منتظمة من ��ل البريد ����وني 

ظهرت   ومجموعات وسائل التواصل ��تماعي المختلفة في ا��رات. بالنسبة للهدف ا�ول، ا

ايجابياً �ثر   مة  النتائج تقييماً  ادارة ���ت Service   Quality  (SEQجودة الخد ( على 

Crisis Management    (CM  )   بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات الذي بين استجابة

مةقوية من المستجيبين لمدى تأثير جودة   في نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة على إدارة    الخد

هناك تأثير فعال   هو الذي يعنى أن  لجودة ���ت بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات، و

مة على ادا�����ت في دائرة الجوازات والهجرة في ا��رات   .الخد

 

ما طرحته نظرية  تتفق نتائح الدراسة  حيث   الظرفية بأنهمع  ينبغي    نظرية اتصا�ت ���ت 

عالية الجودة   خدمات واساليب واستراتيجيات اداريةعلى الدول والشركات اتباع سياسات تخلق  

اهم في ادارة ���ت بالمؤسسات المختلفة، ��ر الذى يقود الي اد  ازمأت عالية الكفاءة اتس رة 

وهنا يتبين أن النتائج ��صائية قادت الى أن   بين جودة    ةهناك ارتباط إيجابيلهذه المؤسسات ، 

مة في    Crisis Management    (CM)  وادارة ���ت   System Quality     (SYQ) الخد

العربية المتحدة والهجرة با��رات  وهو ��ر الذى ينطبق كذلك على   دائرة الجوازات   ،
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���يب وا�دوات ا�دارية المختلفة والتى تشكل ميزة تنافسية �داء المؤسسة في مجال التعامل 

 مع ادا�����ت المختلفة التى قد تتعرض لها تلك المؤسسات.

 

أن   أن النتائج ��صائية قادت الى     Serviceبين    ةارتباط إيجابي��قة  هناك  وهنا يتبين 

Quality  (SEQ  )   وادارة ���ت  Crisis Management   (CM)   بدائرة الجوازات

يمثل عامل ايجابى في التأثير  Service  Quality (SEQ ) ، تبين أن  والهجرة بدولة ا��رات 

رها تأثرت  دائرة الجوازات والهجرة ب���ات العربية المتحدةعلى مجريات العمل في  التى بدو

مة. من ��ل ا�دارة الصحيحة لجودة الخد لميزة التنافسية  فا  ادارة ���ت فيها بشكل واضح 

ا�دارية  جودة نظم المعلومات  من ��ل  ادارة ���ت  ميزة تنافسية في  كما في تحقيق 

من السمات التي تسمح لها بالتفوق  المحوسبة حسب نظرية بورتر   مجموعة  أو  تطور سمة 

 .وتحقيق اداء افضل

 

دراسة   ما جاء في  أن et al  Abu Amuna   (2017وتتفق نتائج الدراسة الحالية مع  ( الى 

مة  أهمية   أنواع  جودة خد استخدام أنظمة المعلومات بجميع  ا�دارية تكمن في  المعلومات  نظم 

ما يعرف بتقنية   هو  و التكنولوجيا لتشغيل ومعالجة وتخزين ونقل المعلومات بشكل إلكتروني، 

المعلومات، والتي تشمل أجهزة الكمبيوتر ووسائل ا�تصال وا�تصال بالشبكات وأجهزة الفاكس 

وقد يكون نظام المعلومات  وتقديمها للمستخدمين،  البيانات  هو تشغيل  و المعدات.  من  ها  وغير

مخرجات نظام المعلومات الخاصة بهم نتيجة  ا�فراد يقومون بتشغيل  من  مجموعة  أو  فرداً 

أجهزة الكمبيوتر. ربما يتم استخدام العديد من ا�نظمة بشكل روتيني �غراض مخرجات  لتوافر 

 التحكم في نفس أداء النظام ا�داري أو لتبسيط تشغيل أوامر المستخدم.
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قبل إدخال ضريبة القيمة المضافة Kolsi et al.  (2022  ) كمأ وتتفق نتائج الدراسة مع دراسة  

، كانت نظم المعلومات المحاسبية في دولة ا��رات العربية المتحدة  2018في عام  المحوسب  

معيار محاسبي �نها لم تكن  مقيدة، ولم تكن البيانات المالية للشركات غير المدرجة مقيدة بأي 

 خاضعة �ي تنظيم رسمي من قبل السلطات الضريبية. 

 

دراسة   ما شارت اليه  الحالية مع  من  Fibriyani et al.  (2022كمأ وتتوافق نتئج الدراسة   )

المنظمات الكبيرة في دولة ا�مارات العربية المتحدة، والشركات الدولية   اهمية ودور استخدام

الرئيسية الموجودة في  موارد المؤسسات  من ��يان، بشكل تقليدي أنظمة تخطيط  في كثير 

هذه   مة  جميع أنحاء العالم، مع استخدام  بالشكل الذي يساعد    نظم ادراية محوسبة تتمتع بجودة خد

إجراءات التصدي ل��� عمل المؤسسات   ت على تسهيل  مفاجئ علي  التي قد تطرآ بشكل 

 المختلف بما فيها إدارة الجوازات والجنسية ب��ارات.

 

ما اشارت اليه دراسة نظام المعلومات بن  ALnajjar   (2007  )  كما واتفقت نتائج الدراسة مع 

مة وا�دارية   متعددة،    يجب ان يتمتع بجودة خد من مصادر  يعمل على جمع البيانات وتكاملها 

 بهدف تقديم المعلومات الضرورة للمستفيدين منها.  

 

دراسة   ما اشارت اليه  مع  ا�دارية ( بأنها  2006)   Lauden     كما تتفق  نظم المعلومت 

من   مع بعضها البعص تعمل على تجميع المحوسبة تتكون  مترابطة  من مكونات  مجموعة 

المخزنة  وتخزين المعلومات  جودة للمعلومأت  اتخاذ القرار يمثل  عمليات  ، ومعالجتها لدعم 

والموظفين في   والتحليل والتنسيق والرقابة على كآفة مستويات المنظمة، كما وتساعد المدراء 

 . وتت�� كذلك الدراسة الحالية مع نتائج دراسة تحليل المشاكل، وتبسيط فهم المواضيع المعقدة

Hasibuan, N., & Putri  (2022  )مة المعلومات ا�دارية المحوسبة مجموعة    بأن جودة خد
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هدف محدد عن طريق معالجة البيانات  من العناصر والمستلزمات الضرورة المتكاملة لتحقيق 

 لتهيئة المعلومات خ�� فترة زمنية محددة.

 

الدراسة اتفقت مع الكثير من الدراسات التى تبين اهمية ودور  مما سبق يمكن أن نخلص الى أن  

مة   محوسب لتجميع البيانات جودة خد ا�دارية التي تتفاعل مع بعضها بشكل  نظم المعلومات 

وإيصالها لمتخذي القرار في  ذات قيمة ومفيدة للمستفيدين،  ومعالجتها وتحويلها الى معلومات 

جميع   اتخاذ القرارات المناسبة في  منها:  مهام  عدة  أداء  الوقت المناسب لمساعدتهم على 

أداء  وتقييم  المحاسبية  المهام  وإجراء  وتنظيم ��تماعات  ا�دارية  والمستويات  المجا�ت 

 اثنا����ت.  الموظفين العاملين في المنظمات 

على إدارة  نظم المعلومات ��ارية المحوسبة  تأثير جودة المعلومات في    : اختبارالهدف الثالث

 ا��مات بدائرة الجوازات والهجرة بدولة��مارات 

 

( على  ISQ)   Information System Qualityجودة المعلومات  ل اختبار تأثير    الثالثالهدف  

بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات ،  Crisis Management   (CM  )ادارة ���ت  

وتصميم   مثل تصميم النظام التجريبي  أدوات  الكمي باستخدام  وقد تم تحقيقه باستخدام النهج 

مسحًا  البحث  هذا  استخدم  ا�دوات،  ولتصميم  البيانات.  وتحليل  البيانات  وجمع  التقييم  أدوات 

ا�دبيات  مراجعة  على  الدراسة بناءً  هذه  المستخدم في  المنظم  المسح  منظمًا. تمت صياغة 

مناسبة وشائعة لكل بناء. قامت لجنة خبراء، وصحة المحتوى، ���ية   مقاييس  للتوصل إلى 

 الوجه بالتحقق من صحة المسح المصاغ. أخيرًا، اختبرت الدراسة التجريبية موثوقية المسح. 
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تم إجراء توزيع إلكتروني للمسح باستخدام عينات عشوائية منتظمة من ��ل البريد ����وني 

ظهرت   ومجموعات وسائل التواصل ��تماعي المختلفة في ا��رات. بالنسبة للهدف ا�ول، ا

ايجابياً �ثر   (على  ISQ)  Information System Qualityجودة المعلومات  النتائج تقييماً 

والهجرة بدولة ا��رات   Crisis Management   (CM  )ادارة ���ت   بدائرة الجوازات 

في نظم المعلومات ا�دارية   جودة المعلومات الذي بين استجابة قوية من المستجيبين لمدى تأثير  

هو الذي يعنى أن   إدارة ���ت بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات، و المحوسبة على 

والهجرة في هناك تأثير فعال   دائرة الجوازات  ادارة ���ت في  لجودة المعلومات على 

 .ا��رات 

 

ما طرحته نظرية  تتفق نتائح الدراسة  حيث   الظرفية بأنهمع  ينبغي    نظرية اتصا�ت ���ت 

عالية الجودة   خدمات واساليب واستراتيجيات اداريةعلى الدول والشركات اتباع سياسات تخلق  

اهم في ادارة ���ت بالمؤسسات المختلفة، ��ر الذى يقود الي اد  ازمأت عالية الكفاءة اتس رة 

وهنا يتبين أن النتائج ��صائية قادت الى أن   بين جودة    ةهناك ارتباط إيجابيلهذه المؤسسات ، 

مة  Crisis وادا�����ت Information System Quality (ISQ  )جودة المعلومات ل الخد

Management   (CM)  وهو ���    في دائرة الجوازات والهجرة ب��ارات العربية المتحدة  ،

ميزة تنافسية �داء  والتى تشكل  ا�دارية المختلفة  وا�دوات  ا�ساليب  الذى ينطبق كذلك على 

 المؤسسة في مجال التعامل مع ادا�����ت المختلفة التى قد تتعرض لها تلك المؤسسات.

 

جودة المعلومات بين    ةارتباط إيجابي��قة  هناك  وهنا يتبين أن النتائج ا��صائية قادت الى أن  

Information System Quality  (ISQ)   وادارة ���ت  Crisis Management  

(CM)   جودة المعلومات    ، تبين أن    بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ��اراتInformation 

System Quality  (ISQ)  مجريات العمل في ايجابى في التأثير على  عامل  دائرة يمثل 
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العربية المتحدة والهجرة با��رات  ادارة ���ت فيها بشكل    الجوازات  ورها تأثرت  التى بد

ا�دارة الصحيحة لجودة المعلومات. من ��ل  كما في تحقيق ميزة لميزة التنافسية  فا  واضح 

مجموعة    تنافسية في ادارة ���ت من ��ل جودة نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة وتطوير  

 .وتحقيق اداء افضلمن السمات تسمح لها بالتفوق 

 

ما اشارت اليه دراسة ما  ( ان المنظمات 2017) Almashaqba   وتتفق نتائج الدراسة الحالية 

ها رفع كفاءة  المتطورة تدرس العديد من الرؤى وا���ر و المبادئ ا�دارية الحديثة التي من شأن

ا��تمام   ذات  هات  هذه ��� من أبرز  ا�دارية والفنية فيها،  أداء الكوادر  وتحسين  المنظمة 

جودة المعلومات في   ا�دارية المحوسبة  بتطبيق  العصر نظم المعلومات  أهم سمات  ، كأحد 

زمة بشكل خاص.    الحديث با�دارة بشكل عام وبإدارة ا�

 

دراسة   ما اشارت اليه  مع  وتتفق نتائج الدراسة  أن Fadhil & Burhan  (2022كما  ( الى 

من   ونماذج ا�دارة المتطورة للتمكن  من ا���يب الحديثة  المنظمات الناجحة تسعى ل��تفادة 

التكيف للتغييرات في بيئات العمل المختلفة لتكون قادرة على معالجة أوجه القصور في قدراتها.  

من ا�داء والخدمات   مها المنظمات  والمعلومات اثناء ا���ت  وتحقيق مستويات أعلى  التي تقد

من ��ل نظم معلومات ادرية محوسبة ذات    في سبيل تحقيق نجاح ملحوظ يقود لتقدم المؤسسة

 .جودة في المعلومات 

 

ما اشارت اليه دراسة  همية Kuzmanova     (2016  كما وتتفق نتائج الدراسة الحالية مع  ( أن أ

نظم معلومات ادأرية محوسبة ذات  المعلومات ا�دارية تكمن في قدرة تلك ا����على توفير  

معمعلومات كافية   وذات ��قة  على   وفعالة  إيجاباً  التي ستنعكس  ا�دارية  المستويات  جميع 

   إمكانية إدارة المنظمات في مو������ت.
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دراسة ما اشارت الية  مع  وتتفق نتائج الدراسة الحالية  أن Ogunleye   (2014  كما  (  الى 

اختبار فعالية نطم المعلومات في أداء فريق إدارة ���ت من ��ل التطبيق على شركة تويوتا  

مة في   هنالك فعالية ���ة المستخد لتصنيع السيارات والبترول البريطاني بي بي انه � يوجد 

إدارة ���ت للنظام   إدارة واقترحت الدراسة نظام أكثر فعالية في  إدارة ���ت بالشركة 

 . نظم المعلومات ا�دارية المحوسبةجودة المعلومات في يقوم على  المستخدم في الشركتين

 

ما اشارت الية دراسة  ( في دراسته التي  2012)     Fontain  كما تتفق نتائج الدراسة الحالية مع 

ا�عمال الماليزية وخلصت   منظمات  إدارة ���ت في ماليزيا لمدراء  في  تناولت آليات 

إدارة ���ت القائمة على   أن  أن  جودة معلومات  الدراسة  نظام المعلومات لنظام فعال يمكن 

 تساعد في تطوير ثقافة ونهج تنظيمي أفضل يعتمد على العمليات المحوسبة.

 

ما تشير اليه دراسة   ( أن فعالية نظم  2021)  .Giua et al  فيما تتفق نتائج الدراسة الحالية مع 

إدارة ���ت في القطاع وجودة المعلومات لديها  المعلومات الحاسوبية   رها على  وتأثي

جميع البنوك العاملة في فلسطين، وقد خلصت   من ��ل التطبيق على  المصرفي في فلسطين 

مع الدراسة الحالية  الدراسة   معنى لدى  متفقة  ذات  وجود فعالية  نظم جودة معلومات  إلى 

 المعلومات ا�دارية المحوسبة في إدا�����ت في تلك البنوك. 

 

ما جاء في دراسة مع  جودة معلومات أن    Alzoubi  (2020 )  فيما تتفق نتائج الدراسة الحالية 

إعداد ا�دارية  أنظمة المعلومات   على  مساعدتها  خ�ل  من  المنظمات  همًا في  م دورًا  تلعب 

��تراتيجية تمكنها من القيام بمهامها المختلفة، مثل توفير المعلومات المناسبة، ووضع  خططها  

ا�دارة العليا بصورة كاملة عن ا�وضاع المحيطة بالمؤسسة على حد سواء، بشكل جماعي او  

 .اثناء���ات  بشكل فردى ولجميع مستويات المؤسسة
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تأثير سرعة اتخاذ القرارات في نظم المعلومات ���ية المحوسبة على   : اختبارالهدف الرابع

 إدارة ا��مات بدائرة الجوازات والهجرة بدولة��مارات 

  Decision Making   Speed  (DMS )   اختبار تأثير سرعة اتخاذ القرارات   الرابعالهدف  

ادارة ���ت   والهجرة بدولة  Crisis Management   (CM  )على  بدائرة الجوازات 

مثل تصميم النظام التجريبي   أدوات  ا��رات ، وقد تم تحقيقه باستخدام النهج الكمي باستخدام 

هذا البحث   وجمع البيانات وتحليل البيانات. ولتصميم ا�دوات، استخدم  أدوات التقييم  وتصميم 

هذه الدراسة بناءً على مراجعة ا�دبيات   مسحًا منظمًا. تمت صياغة المسح المنظم المستخدم في 

مناسبة وشائعة لكل بناء. قامت لجنة خبراء، وصحة المحتوى، ���ية   مقاييس  للتوصل إلى 

 الوجه بالتحقق من صحة المسح المصاغ. أخيرًا، اختبرت الدراسة التجريبية موثوقية المسح. 

 

تم إجراء توزيع إلكتروني للمسح باستخدام عينات عشوائية منتظمة من ��ل البريد ����وني 

ظهرت   ومجموعات وسائل التواصل ��تماعي المختلفة في ا��رات. بالنسبة للهدف ا�ول، ا

القرارات  اتخاذ  ايجابياً �ثر سرعة    Decision Making   Speed (DMS )   النتائج تقييماً 

ادارة ���ت   والهجرة بدولة   Crisis Management   (CM  )على  بدائرة الجوازات 

اتخاذ القرارات  المستجيبين لمدى تأثير سرعة  من  في نظم    ا��رات الذي بين استجابة قوية 

والهجرة بدولة ا��رات،  إدارة ���ات بدائرة الجوازات  المعلومات ا�دارية المحوسبة على 

هناك تأثير فعال   لسرعة اتخاذ القرارات للنظم ا�دارية المحوسبة على ادارة وهو الذي يعنى أن 

 .���ت في دائرة الجوازات والهجرة في ا��رات 

 

ما طرحته نظرية  تتفق نتائح الدراسة  حيث   الظرفية بأنهمع  ينبغي    نظرية اتصا�ت ���ت 

عالية الجودة   خدمات واساليب واستراتيجيات اداريةعلى الدول والشركات اتباع سياسات تخلق  

اهم في ادارة ���ت   ازمأت عالية الكفاءة ابالمؤسسات المختلفة، ��ر الذى يقود الي اد تس رة 
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وهنا يتبين أن النتائج �����قادت الى أن   سرعة  بين    ةهناك ارتباط إيجابيلهذه المؤسسات ، 

 Crisis  وادارة ���ت     Decision Making   Speed (DMS)   اتخاذ القرارات 

Management   (CM)  وهو ���    في دائرة الجوازات والهجرة ب��ارات العربية المتحدة  ،

ميزة تنافسية �داء  والتى تشكل  ا�دارية المختلفة  وا�دوات  ا�ساليب  الذى ينطبق كذلك على 

 المؤسسة في مجال التعامل مع ادا�����ت المختلفة التى قد تتعرض لها تلك المؤسسات.

 

أن   ا��صائية قادت الى  أن النتائج  إيجابي��قة  هناك  وهنا يتبين  اتخاذ   ةارتباط  بين سرعة 

 Crisis Management  وادارة ���ت   Decision Making   Speed (DMS)   القرارات 

 (CM)   ا��رات والهجرة بدولة  أن    بدائرة الجوازات     سرعة اتخاذ القرارات   ، تبين 

Decision Making   Speed (DMS)    عامل ايجابى في التأثير على مجريات العمل تمثل 

ورها تأثرت ادارة ا���ت فيها    دائرة الجوازات والهجرة با��رات العربية المتحدة في   التى بد

من ��ل ا�دارة الصحيحة ل    Decision Making   سرعة اتخاذ القرارات   بشكل واضح 

Speed  (DMS).   جودة نظم المعلومات من ��ل  ا�زمات  ادارة  ميزة تنافسية في  فتحقيق 

 .وتحقيق اداء افضلالتفوق  ا�دارية المحوسبة يقود الى 

 

ما اشارت اليه دراسة الزعانين )   سرعة اتخاذ    ( بأن2015وقد اتفقت نتائج الدراسة الحالية مع 

أن يكون نظام    ا�دارى المحوسب   النظام  القارات في هم عناصر نجاحه، ولذا يتوجب  ا احدى 

مهمة المطلوبة، بحيث يغطى   ومناسب لطبيعة ال المعلومات ا�داري جيد ويتميز بالدقة والمهنية 

ومستق��، ويعمل بطريقة تقنية صحيحة، بدون أخطاء ويكون   جميع ا�جراءات المطلوبة حاليا 

 سهل الصيانة والتطوير. 
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( دراسة البلة  ما اشارت اليه  مع  اتفقت نتائج الدراسة الحالية  اتخاذ  2019فيما  ( بان سرعة 

ا�دارية المحوسبة مواقف   القرارات في انظمة المعلومات  التشكك في  اساسياً في تقليل  دوراً 

درجة الثقة فيها، ويتم تحددي قيمة المعلومات بمقدار الخسائر الناتجة   وقرارات معينة وزيادة 

هذه   من  متطورة لمعالجة الكم الهائل  رياضية خاصة  وهنا نماذج  وعدم توفرها،  غيابها  عن 

 البيانات .

 

ما اشارت اليه دراسة   Jajčinović & Toth  (2018  )كما ���قت نتائج الدراسة الحالية مع 

والخبرة الشخصية  ان ويعتمد بشكل أساسي على المهارة  اتخاذ    القرار يوقف  ويتثر بسرعة 

مة للمشكلة، القرارات ��النظام المعلوماتى ا�دارى المحوسب  ، ومقدرة الحكم والبصيرة السلي

وذلك بهدف استنباط الحلول الممكنة، وقد كانت تحيط بمتخذ القرار ��زالت بيئة عدم التأكد،  

اما اليوم فيتعين على متخذ القرار التعاطي مع حا�ت المخاطرة و عدم التأكد في ظل عدم توفر  

ومؤثرة،   مساهمة المعلومات في نجاح او فشل قرار المدير عالية  مما يجعل  المعلومات الكافية، 

 .  وكذلك في سرعته

 

دراسة   ما جاء في  اتخاذ  Xie et al.  (2022كما ���قت نتائج الدراسة الحالية مع  ( سرعة 

ا�دارية المحوسبة انظمة المعلومات  النظم    القرارات �� هذه  دوراً بارزاً في نجاح  يلعب 

من  جودة المعلومات بالعديد  مقاييس  وتتمثل  اتخاذ القرارات،  اهمتها في ترشيد عملية  ومس

المواصفات، مثل ا�عتمادية، ال��ئمة، القابلية للفهم، ا�كتمال، الدقة، والقابلية للمقارنة، والتديم  

 بالوقت المناسب. 
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ما جاء في دراسة   ( بان  2021)    Rahimnia & Molaviفيما اشارت نتائج الدراسة متفقة مع 

ادارية محوسبة تتمتع بسرعة اتخاذ القرارات بالمنظمة خيار المدير المفضل بعد إجراؤه   نظة 

وما يجب تجنبه من مواقف   لتحليل وقف معين، ويعبر فيه عن توجه سلوكي فيما يجب القيام به، 

ا�بعاد كونها تعتبر أساس   هذه  أهمية  ا�دارية على  ادبيات نظم المعلومات  وتتفق  أفعال،  او 

هذا المجال والحكم على مدى فعاليته في التأثير في العملية ا�دارية ��سيما عملية إدارة  لدراسة 

 ���ت.

 

دراسة    ما اشارت اله  مع  اتفقت نتائج الدراسة الحالية  ان  Almashaqba (2017   كما   )

المنظمات المتطورة تدرس العديد من الرؤى ����ر و المبادئ ا�دارية الحديثة التي من شأنها  

ومن ضمنها نظن ادارية محوسبة   رفع كفاءة المنظمة وتحسين أداء الكوادر ا�دارية والفنية فيها

ا��تمام بتطبيق نظم  و،  تتمتع بسرعة قرارات فائقة وفعالة ذات  هات  ا�تجا هذه  من أبرز 

زمة بشكل   هم سمات العصر الحديث با�دارة بشكل عام وبإدارة ا� المعلومات ا�دارية، كأحد أ

 خاص.

 

 الدراسة  محددات 5.4

ا�ولى   آخر. القيود  أي مكان  هنا كما في  طبيعية  ها، ���اء كانت  حدود هذه الدراسة لها 

وهذا يعني أن الباحث لم يستطيع التحكم في ����   والرئيسية لهذه الدراسة فقط ��تبيان ، 

الضخمة ل ا�دارية المحوسبة  التي نتيجة تغيير البيانات   Computerizedنظم المعلومات 

Management Information Systems  (CIS)    هى جودة ، واربعة ابعاد للمتغير المستقل 

مة  ،  System Quality   (SYQ) النظام جودة  ،   Service   Quality  (SEQ)جودة الخد

 Decision   ، سرعة اتخاذ القرارات  Information System Quality  (ISQ)المعلومات  

Making   Speed  (DMS) ،  ادارة ���ت تمثل   Crisis Management    (CM)فيما 
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في الدراسة . لذلك ، يمكن القول بدرجة كبيرة من اليقين أن البيانات الضخمة التى    التابعالمتغير  

متغيرات الدراسة ل جمعها بخصوص  ابعاد تم  ، واربعة  ا�دارية المحوسبة  نظم المعلومات 

مة  جودة النظام،  المتغير المستقل وهى     ، سرعة اتخاذ القراراتجودة المعلومات  ،  جودة الخد

العربية المتحدة، دولة ا��رات  والهجرة في  دائرة الجوازات  ، ��انه يبقى    وادارة ���ت 

هناك حاجة إلى مزيد من ا�دلة التجريبية با��فة إلى الطريقة الجديدة مثل الشخص الذي تمت 

 مقابلته. 

 

هو أن تكون   هذه ���وحة على ا�نغماس في درجات اليقين، والهدف  في الوقت نفسه، تركز 

جودة  اختبار تأثير  هياو�� وا��داف  أو معيارية وتعطي توجيهات لهدف الدراسة.  إلزامية 

والهجرة  إدارة ���ت بدائرة الجوازات  ا�دارية المحوسبة على  النظام في نظم المعلومات 

مة  في نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة على  بدولة ��ارات، ثانيا: اختبار تأثير جودة الخد

إدارة ���ت بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات، ثالثا: اختبار تأثير جودة المعلومات  

والهجرة بدولة  إدارة ���ت بدائرة الجوازات  ا�دارية المحوسبة على  في نظم المعلومات 

اتخاذ القرارات في نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة   ا��رات، رابعا:  اختبار تأثير سرعة 

محتمل لهذه   آخر  وهناك نقد  ا��رات،  والهجرة بدولة  إدارة ���ت بدائرة الجوازات  على 

هناك   هو استخدام الحا�ت، يمكن أن يكون  امها ، ولكن كان    330���وحة  حا�ت تم استخد

هم أيضًا أن يتم التحقيق في كل حالة بعمق لتحسين النتيجة وفقًا لهدف الدراسة.   من الم

 

همات الدراسة  5.5  مسا

الدراسة،   وفقًا لهذه  والعملية.  النظرية  مثل  همات،  مسا ا�كاديمية  أن يكون للبحوث  هم  الم من 

والتقدير على   والمكافآت  تركز ���ر على فهم تأثير اتصا�ت الموظفين، تطوير الموظفين، 

العربية المتحدةابداع الموظفين في   ا��رات  دولة  والهجرة في  مجال دائرة الجوازات  هذا   .
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موضوع البحث الخاص بادوات   اهم فيه ���ت البيانات الضخمة في  أن تس النظم  يمكن 

وتحديداً بإبداع    ا�دارية الحكومية  أداء    العمل بالمؤسسات  والهجرة في بشأن  دائرة الجوازات 

هذه  دولة ا��رات العربية المتحدة هم  اهيمي والع��ت، تسا هياكل ا��ر المف من ��ل تقييم   .

هم وفقًا للنقاط التالية:   الدراسة في الممارسين ا�كاديميين وا�داريين وتطوير

 

اهمات نظرية 5.5.1  مس

همات فيما يتعلق بال من ا����ت التي ستدعم الباحثين   ،ةالنظري  مسا .  فإن لهذه الدراسة العديد 

واتساقها    على  بناء ومقاييس صالحة. تم اختبار أسلوب ��ئلة  مسح تم اختباره مع تعريفات 

امها بثقة ا�خرين استخد وبالتالي يمكن للباحثين  اختبار تأثير    بشكل صحيح،  مجال  وذلك في 

( ا�دارية المحوسبة  اتخاذ ابعاد النظم  جودة النظام، جودة الخدمات، جودة المعلومات، سرعة 

والهجرة( ��قتها بإدارة ���ت في  القرارات  العربية  ب  دائرة الجوازات  . المتحدةا��رات 

ها   هم ���قة تم اختبار عة من الع��ت بين متغيرات النموذج. تسا تختبر النتائج مجموعة متنو

 في صحة النماذج السابقة خاصة النموذجين المستخدمين كأساس لهذا البحث.

 

جديدة   رؤى  من ��ل تقديم  المعارف  مجموعة  إثراء  اهمت نتائج الدراسة الحالية في  لقد س

إدارة ���ت بدائرة الجوازات  حول العوامل التي تؤثر على  ا��راتي  خاصة في السياق 

من ��ل التأثيرات الرئيسية. ��وة على ذلك، أشارت الدراسة إلى   والهجرة بدولة ��ارات 

ها وأن ذلك يضيف إلى ا�دبيات   من غير أن بعض العوامل لها تأثير أكبر على إدارة ���ت 

 .المتزايدة حول العوامل المهمة في إدا�����ت بدائرة الجوازات والهجرة بدولة ا��رات 

 

ما بين نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة )جودة  ظهرت الدراسة الحالية الع��ت السببية  وقد أ

وع����بإدارة ���ت  اتخاذ القرارات(  جودة المعلومات، سرعة  جودة الخدمات،  النظام، 
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معظم الدراسات    .دراسة حالة لدائرة الجوازات والهجرة با��رات العربية المتحدة نظرًا �ن 

هذه  الغربية، فقد ��تكون نتائج  أع��أجريت في السياقات  السابقة حول المتغيرات المذكورة 

معممة وقابلة للتطبيق في سياقات أخرى على سبيل المثال ا��رات العربية المتحدة.   الدراسات 

طبيعة مختلفة   ذات  وطنية فريدة وممارسات  وثقافة  مختلفة،  من بيئات بحثية  هذه النتائج  إن 

مة. وبالتالي،  ومتنوعة للموارد البشرية لها تأثير مختلف في البلدان النامية مقارنة بالبلدان المتقد

وجهة نظر البلدان النامية   فإن دراسة العوامل المؤثرة على إدارة ���ات في بيئة جديدة تمثل 

اهمت في المعرفة النظرية   .س

 

��وة على ذلك، فإن الدراسة الحالية سدة الفجوة في أدبيات إدارة ���ت في سياق ا��رات 

ومنطقة الشرق ا�وسط والعالم بشكل عام. وقد تمكنت  وجه الخصوص،  العربية المتحدة على 

إدارة ���ات لدائرة الجوازات  من ��ل الخوض في فهم  من سد الفجوة النظرية  الدراسة 

هذه الدراسة ستحفز  وبالتالي فإن النتائج الواردة في  العربية المتحدة.  والهجرة با��رات 

اهتمام أكبر بإدارة ���ت ليس  المعنيين على ��ء  الباحثين المستقبليين وأصحاب المصلحة 

هافقط في دائرة الجوازات والهجرة   همة ا��رى    ،وحد ولكن أيضًا في القطاعات ا�قتصادية الم

 .في ا��رات 

 

هذا ا�طار من  وقد أكدت النتائج التي أظهرت ا�تساق مع الدراسات السابقة تجريبياً النتائج في 

مع  أن النتائج التي ��تتفق  حين  من ��ل توسيع فهم ال��قة بين المتغيرات، في  البحث 

الدراسات السابقة، جلبت نتائج جديدة في مجال السلوك المؤسسي وإدارة ���ت والتي تدعو  

هذه المتغيرات لملء  من الباحثين في المستقبل إلى التحقيق بشكل أكبر في ال��قة بين  المزيد 

من ��ل اختبار التفاعل بين   اهمت الدراسة في ا�دبيات  الفجوة النظرية والسياقية. وبالتالي س

 .هذه المتغيرات تجريبياً �نتاج نتائج جديدة خاصة في السياق ا�ماراتي
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هي أن نتائج الدراسة أشارت إلى دعم قوي لمفهوم نظرية   مساهمة نظرية أخرى لهذه الدراسة 

الظرفية) إن إمكانية تطبيق النظرية،  Coombs & Holladay, 2002اتصا�ت ا���ت   .)

إلى الع�قة   المواقف والسياقات، تمتد ا�ن  من  متنوعة  مجموعة  والتي كانت تطُبق سابقًا عبر 

بين نجودة النظام، جودة الخدمات، جودة المعلومات وسرعة اتخاذ القرارات وإدارة ���ت في 

 السياق الشرق ا���ي بشكل عام والسياق ا�ماراتي بشكل خاص.

 

اهمات عملية  5.5.2  مس

ها   هذه الدراسة ل والمديرين، فإن نتائج  همات التي ستساعد بالنسبة للممارسين  من المسا العديد 

عمل الموظفين في  .  الباحثين مهمة لتحسين  حيث   مؤسسات القطاع العام في ا��رات النتائج 

ا�داء فيما يخص المزايا التنافسية بتلك المؤسسات. مهمة    قامت بالتحقيق في تحسين  النتائج 

مهمة لتحقيق   ا��رات العربية المتحدة.ب للموظفين العاملين في دائرة الجوازات والهجرة النتائج 

ازمات فعالة والهجرة  ودائرة مؤسسات القطاع العام  فى    ادارة  العربية  ب الجوازات  ا��رات 

 المتحدة.

 

همات   والمسا من التداعيات  هذه الدراسة عن العديد  همات النظرية، تكشف  با�ضافة إلى المسا

العملية التي ��تقدر بثمن والتي تعد مفيدة للمديرين والممارسين وصناع السياسات. تشير النتائج  

مهمة في التنبؤ بإدارة   أن معظم العوامل التي تم التحقيق فيها  هذه الدراسة إلى  مة في  المقد

هذه العوامل سيساعد   ���ت في دائرة الجوازات والهجرة با��رات العربية المتحدة. إن فهم 

المديرين والممارسين وصناع السياسات في تطوير ممارسات فعالة تهدف إلى تعزيز السلوكيات 

دائرة  جهها  التي توا إدارة ���ت  مما سيؤدي بدوره إلى  منظماتهم  ا�يجابية للموظفين تجاه 

 .الجوازات والهجرة ب��ارات 
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دائرة الجوازات  هذه الدراسة على  إذا لم يتم وصف تأثير  هذه الدراسة لن تكتمل  اهمة  إن مس

المحلي   الناتج  اقتصاد  هم في  همًا يسا م والهجرة با�مارات بشكل صريح، باعتباره قطاعًا 

هتمامًا   ا ا�ماراتية  الحكومية  الهيئات  أن تولي  جداً  هم  الم من  وبالتالي،  ا�ماراتي.  ا��مالي 

وتبادر إلى وضع سياسات �دارة ا�زمات تدريجيًا في دائرة الجوازات والهجرة با�مارات أو  

هم. أخيرًا، يمكن لهذه الدراسة   هذا القطاع الم تنفيذ خطط استراتيجية �دارة ا�زمات الشائكة في 

أيضًا أن تقدم بعض ا�فكار للداوائر الحكومية ا��رى في قطاع الخدمات في ا�مارات والتي  

هذه الدراسة يجب أخذ ا�دبيات والحجج والنتائج الواسعة النطاق في   .يمكن أن تستفيد من نتائج 

زيادة  من  ا��رات  ا�خرى في قطاع الخدمات في  حتى تتمكن الداوائر الحكومية  ا�عتبار 

هم العوامل مثل جودة النظام وجودة الخدمات  فعالية إدارة ازماتها. في هذه  الدراسة تمت مناقشة أ

وجودة المعلومات وسرعة اتخاذ القرارات والتي تعد ضرورية في الوقت الحاضر ��منظمة  

 تريد تحقيق النجاح والميزة التنافسية. 

 

 الجودة  عالية  المحوسبة  ا�دارية  المعلومات   أنظمة  في  ل��تثمار  ا��وية  يعطي  أن  للقسم  ينبغي

  جديدة   تقنيات   تبني   أو   الحالية  ا�نظمة  تحديث   ذلك  يتضمن  وقد .  ���ت   إدارة  قدرات   لتعزيز

مة  ووظائف  ميزات   توفر   أنظمة   وتحسين  وصيانة  اقتناء  نحو  المالية  الموارد   تخصيص .  متقد

 آليات   إنشاء  .���ت   إدارة  لقدرات  المستمر  التحسين  لضمان  المحوسبة  ا�دارية  المعلومات 

  الدعم   ضمان  وبالتالي  المحوسبة،  ا�دارية  المعلومات   أنظمة  أداء  وتعزيز  لمراقبة  الجودة  ضمان

  إدارة  إطار  في  المعلومات   نظام  جودة  ومعايير  مقاييس  دمج  .���ت   إدارة  �نشطة  به  الموثوق

 القرار  اتخاذ   عملية   لتحسين  المعلومات   أنظمة  من  ��تفادة  على  التركيز  مع   القسم،  في  ���ت 

 .��مات  أثناء التشغيلية والفعالية

 



113 

 توصيات للدراسات المستقبلية  5.6

ة   للممارسين،بالنسبة   • موائم مُرضٍ �داء  هذا البحث تأثير تصور إيجابي  هر نتائج  تظُ

دائرة في  لها  تصميم تكامو،  نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة لعملية ادارة ���ت 

مع الهدف  ما ينسجم  وهو  العربية المتحدة  ا��رات  دولة  والهجرة في  الجوازات 

مدى   ا�دارية المحوسبة  تأثير  ا�ول للدراسة والخاص في فحص  نظم المعلومات 

ا��رات  والهجرة بدولة  إدارة ���ت بدائرة الجوازات  وبالتالي يوصي على   .

من   الباحث بضرورة ��تمام بنظم المعلومأت ا�دأرية المحوسبة في الدائرة لما لها 

 تاثير على عملية ادا�����ت التى قد تعصف بالدائرة. 

موائمة   • ادارة تصميم  ا�دارية المحوسبة لعملية  جودة النظام لدى نظم المعلومات 

وهو   وهو ما يتفق مع الهدف الثانى من الدراسة  جودة النظام تصميم موائمة  ���ت 

ادارة ���ت  ا�دارية المحوسبة لعملية  بدائرة الجوازات   لدى نظم المعلومات 

. وبالتالي يوصي الباحث بضرورة ا��تمام بجودة النظام والهجرة بدولة ا��رات 

لدى نظم المعلومأت ا�دأرية المحوسبة في الدائرة لما لها من تاثير على عملية ادارة 

 ���ت التى قد تعصف بالدائرة.

موائمة   • ادارة تصميم  ا�دارية المحوسبة لعملية  مة لدى نظم المعلومات  جودة الخد

هو   و من الدراسة  مع الهدف الثالث  ما يتفق  هو  و موائمة  ���ت  جودة تصميم 

ادارة ���ت  ا�دارية المحوسبة لعملية  بدائرة   المعلومات لدى نظم المعلومات 

ا��رات  والهجرة بدولة  هتمام   .الجوازات  ا� وبالتالي يوصي الباحث بضرورة 

مة لنظم من تاثير على   بجودة الخد المعلومأت ا�دأرية المحوسبة في الدائرة لما لها 

 عملية ادا�����ت التى قد تعصف بالدائرة. 

موائمة   • لدى نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة لعملية ادارة المعلومات  جودة  تصميم 

وهو   من الدراسة  مع الهدف الرابع  ما يتفق  هو  و موائمة  ���ت  جودة تصميم 
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ادارة ���ت  ا�دارية المحوسبة لعملية  بدائرة   المعلومات لدى نظم المعلومات 

ا��تمام  وبالتالي يوصي الباحث بضرورة  ا��رات.  والهجرة بدولة  الجوازات 

من تاثير    لنظمالمعلومات  بجودة   ا�دأرية المحوسبة في الدائرة لما لها  المعلومات 

 . على عملية ادا�����ت التى قد تعصف بالدائرة

موائمة   • سرعة اتخاذ القرارات لدى نظم المعلومات ا�دارية المحوسبة لعملية تصميم 

هو   و من الدراسة  ما يتفق مع الهدف الخامس  هو  و موائمة ادارة ���ت  تصميم 

ادارة ���ت  المحوسبة لعملية  ا�دارية   جودة المعلومات لدى نظم المعلومات 

ا��رات  والهجرة بدولة  وبالتالي يوصي الباحث بضرورة   .بدائرة الجوازات 

المعلومات لنظم المعلومات ا�دأرية المحوسبة في   بسرعة اتخاذ القرارات ا��تمام  

 . الدائرة لما لها من تاثير على عملية ادا�����ت التى قد تعصف بالدائرة

 

ج هذا  اً بناءً   هناك حاجة إلى البحث المستقبلي على النحو التالي.  البحث،على نتائ

مثل ا��رات ����أو البلدان  • دراسة مماثلة في اماكن أخرى  هناك حاجة ��راء 

 . المجاورة

والتي قد    النوعي،هناك حاجة ��راء دراسة مماثلة باستخدام منهجية مختلفة مثل النهج   •

 تستنتج متغيرات إضافية قد��يكون تضمنها البحث الحالى.

اهيمي في مجتمعات  • م، هناك حاجة لمزيد من البحث لتكرار نفس ا�طار المف بشكل عا

اهيمي.  أخرى لتعمي���� المف
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APPENDICES 

SURVEY QUESTIONNAIRE 
 
School of Government  

College of Law, Government and International Studies  

Master’s degree in Public Management, at Universiti Utara Malaysia.  

 

May the peace, blessings, and mercy of God be upon you 
The researcher is preparing a study to obtain a master's degree in Public Management 
at the University Utara Malaysia, entitled: Computerized Management Information 
Systems And Relationship To Crisis Management: A Case Study Of The Department 
Of Passports And Immigration, Uae 
The researcher uses the attached questionnaire to collect the necessary data for this 
study from clients of the Passports and Immigration Department in the United Arab 
Emirates. 
Please kindly answer the statements of this questionnaire by placing a mark (x) in the 
box representing your point of view towards each of the statements mentioned. As 
the researcher extends to you the highest expressions of thanks and gratitude for your 
cooperation in the success of this study, I would like to inform you that your answers 
will only use for scientific research . 
Thank you very much for your participation and cooperation . 
 
Student Name: Maryam Mohamed Salem Alzabbi (826802) 

E-mail:uaq907@gmail.com 

Mobile Number:  00971505100046 

 

The first section: personal and functional variables 
 

Age 
 

18-25 years 
26-35 years 
36-45 years 
46-55 years 

55 and above 

Gender Male 
Female 

 
Job title 

Branch manager 
Sector manager 

Department manager 
General manager 

other 

mailto:uaq907@gmail.com
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Educational level 

Secondary School 
Diploma 

BA 
Postgraduate 

 
Experience 

1-3 years 
4-7 years 
8-12 years 

More than 12 years old 
 
number Statement Strongly 

disagree  

disagree 

N
atural  

A
gree  

Strongly  
agree 

Computerized management information systems 

1 Computerized information systems are 
essential in all administrative fields, 
especially the Department of Passports and 
Nationality crisis management. 

     

2 Information systems and their many tools 
has become the technical base for 
intervention in business management 
sectors based on modern technologies. 

     

3 Management information systems in the 
Department of Passports and Nationality 
provide an essential means to assist the 
institution in performing its functions and 
tasks. 

     

4 The aspects of information systems in the 
Department of Passports and Nationality 
work in parallel to ensure the entire 
system's overall efficiency. 

     

5 Computerized management information 
systems contribute to achieving a 
competitive solid role that embodies the 
objectives set by the administrative level of 
the Department of Passports and 
Nationality. 

     

6 The knowledge base provided by the 
computerized management information 
systems in the Department of Passports and 
Nationality facilitated the decision-makers 
access to information quickly. 

     

7 Computerized management information 
systems added a new recipe for 
management to enable it to perform better 
by increasing the speed of completion and 
accuracy of transactions. 

     

8 Information systems have become a      
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significant factor in the success or failure of 
the organization and the importance stems 
from the fact that knowledge is used as a 
tool to coordinate and support the 
administrative process and decision-
making. 

 
 

number Statement Strongly 
disagree 

disagree 

N
atural 

A
gree 

Strongly 
agree 

System Quality 

9 The quality of the computerized 
management information system 
implemented in the Department of 
Passports and Nationality greatly affected 
its success. 

     

10 The quality of the computerized 
management system in the Department of 
Passports and Nationality facilitated the 
process of learning, using, responding, and 
realizing expectations. 

     

11 The quality of the computerized system is a 
positive indicator that expresses the desired 
characteristics of the system itself. 

     

 
number Statement Strongly 

disagree 

disagree 

N
atural 

A
gree 

Strongly 
agree 

Services Quality 

12 The quality of the information system 
implemented in the Department of 
Passports and Nationality greatly affected 
its success in facing crises. 

     

13 The quality of the services of the 
computerized management system in the 
Department of Passports and Nationality 
facilitated the process of learning, using, 
responding, and realizing expectations. 

     

14 The quality of services the computerized 
system provides is a positive indicator that 
reflects confidence during the crisis 
management process. 

     

 



128 

 
number Statement Strongly 

disagree 

disagree 

N
atural 

A
gree 

Strongly 
agree 

Information Quality 

15 The information quality index plays a vital 
role in the success of the computerized 
system. It contributes to rationalizing the 
decision-making process regarding crisis 
management at the Passports and 
Nationality Department in the Emirates. 

     

16 The information quality index of the 
computerized management systems applied 
in the Department of Passports and 
Nationality in the Emirates is vital in 
determining several specifications, 
including reliability, suitability, and 
accuracy in the Department of Passports 
and Nationality in the Emirates. 

     

17 The quality of the information provided by 
the computerized system of the Department 
of Passports and Nationality is a positive 
indicator that expresses the level of 
confidence in the system itself while 
managing the systems. 

     

 
 
number Statement Strongly 

disagree 

disagree 

N
atural 

A
gree 

Strongly 
agree 

Quick Decision-making  

18 The quick of decision-making is one of the 
essential advantages of the computerized 
management systems applied in the 
Department of Passports and Nationality 
crisis management. 

     

19 The decision-making speed index 
represents a measure of the behavioral 
orientation of what should do in crisis 
management at the Department of Passports 
and Nationality. 

     

20 The indicator of the quick of decision-
making in the computerized management 
systems applied in the Department of 
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Passports and Nationality plays an essential 
role in judging the effectiveness of the 
crisis management process. 

 
 
number Statement Strongly 

disagree 

disagree 

N
atural 

A
gree 

Strongly 
agree 

 Crisis Management 

21 The Passports and Nationality Department 
relies on computerized management 
information systems to raise its efficiency 
in the crisis management process. 

     

22 Information systems play an essential role 
in managing the crisis in the Department of 
Passports and Nationality by helping it 
prepare the strategic plans that enable it to 
carry out its various tasks. 

     

23 Information systems can contribute 
significantly to crisis management by 
conducting an environmental survey to 
understand opportunities and threats in the 
Department of Passports and Nationality. 

     

24 Information systems assist decision-makers 
and provide them with information to avoid 
crises and ensure they are appropriately 
managed at the Passports and Nationality 
Department. 

     

25 The computerized management information 
system is characterized by quality, 
accuracy, and professionalism and is 
suitable for crisis management in the 
Passports and Nationality Department. 

     

26 The quality of the information in the 
computerized system applied in the 
Department of Passports and Nationality is 
essential in reducing skepticism and 
confidence regarding the crisis management 
processes there. 

     

27 The  quick  of decision-making index in the 
computerized management system of the 
Department of Passports and Immigration 
allows those in charge of crisis management 
to make decisions quickly and dynamically. 
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