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 المستخلص 

يهدف هذا البحث الى بيان اهمية العنصر التكنولووو ف  ووف  ووراة التووانية الورنيووة  ا وور   ووف    

تعزيز  ودة الخدنة التانينية المقدنووة الووى الزبووا ةن ال ان التعقيوود البياووف  المنا وووة الحووادة  الت ييوور 

الوريع  ف حا ات  رغبات الزبا ة د ع هووذ  المنامووات ل عموور ع ووى ر ووع نوووتول ا ووا ة   اع يووة 

 أصبح بإنكان  راات التانية بشكر خاص تبنووف  نادا ها لضمان تحقيق اهدا ها  ف الريادة  التمييز

الم اهيم الأساسية لجودة الخدنة  استخدام الأد ات  الوسا ر اللازنووة للابتعوواد عووة الصوويد التق يديووة 

 نة هووذ  الوسووا ر هووو ا اتقووا  الووى ن ف العمر  احداث ت يير ا ضر  ف الخوودنات المقدنووة ل زبووا ة

ا دارة ا لكتر اية  البحث عة الوسا ر التف تمكة الشراة نة تطبيقها  الوقوف ع ى اهم المعوقات 

التف تحو  د ن للك. لقد تنا   هذا البحث المت ير الموتقر )تطبيقات ا دارة ا لكتر اية  نعوقاتها( 

 المت ير المعتمد ) ودة الخدنة التانينيووة( بعبعادهووا )الم موسوويةن ا عتماديووةن ا سووتجابةن الضوومانن 

التعارف( استخدنت ا سووتبااة اوواداة ر يوووة لجمووع البيااووات  المع ونووات عووة البحووث ال تووم توزيووع 

ا ستمارات الخاصة ع ى عينة البحث القصدية  المتمث ة بمدرا  ا قوام  ال ر ع  ف الشراة ا  نة 

يمث هم  ع ى ضووو  ا  ابووات ع ووى ت ووك ا سووتمارات تووم تحويوور ا را  الوصوو ية الووى صوويد اميووة 

 تح ي ها   قا ل مقاييس ا حصا ية الذاورة  ف ا رار العم ف ل بحث  نة  م ااهف البحووث بمجموعووة 

نة ا ستنتا ات  التوصيات  نة اهمها ان تكون لدل ا دارة الع يا لشراة التانية الورنيووة القناعووة 

التانة ل تحووو  نووة ا دارة التق يديووة الووى ا دارة ا لكتر ايووة  ان توووعى الووى تطوووير ن هوووم ا دارة 

ا لكتر اية بوص ه ن هونا اداريا  نعر ة نضمواه  نايمث ه ل عم ية ا دارية  ااعكاساته ع ى  ووودة 

 .التعنينيةالخدنة 

 .الخدنة التعنينية  نا دارة ا لكتر اية :الكلمات المفتاحية

 

The impact of the application of electronic management constraints 

and requirements in quality insurance service 

(Case Study in National Insurance Company)  

Abstract 

  This research aims to show the importance of technological component of 

the National Insurance Company and its impact on enhancing the quality of 

insurance service provided to customers, as the environmental complexity 

and competition sharp and rapid change in the needs and desires of 

customers pay these organizations to work on raising the level of efficiency 

and effectiveness of their performance to ensure the achievement of its 

goals in the lead and discrimination and became the insurance companies in 

particular could adopt the basic concepts of quality of service and use the 

tools necessary to move away from traditional formulas to work and make a 
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better change in the services provided to customers and the means, and 

these means is the transition to electronic management and the search for 

the means by which the company was able to apply and stand on the most 

important obstacles that prevent it. I've dealt with this research independent 

variable (electronic management applications and constraints), adopted and 

variable (quality of insurance service) dimensions (tangibility, reliability, 

responsiveness, security, empathy) used the resolution as a tool head for the 

collection of data and information about search, as was the distribution of 

forms for the research sample intentionality and of directors of departments 

and branches in the company or their representatives, and in the light of the 

answers to those questionnaires were converted descriptive views to the 

amount of formats and analyzed according to the measurements of 

statistical masculinity in the practical framework of the research and then 

finished searching a set of conclusions and recommendations are the most 

important to be at the top management of national insurance Company firm 

conviction to shift from traditional management to electronic management 

and seeks to develop the concept of electronic management concept 

administrative and knowing its content and Maimthelh administrative 

process and its impact on the quality of insurance service.        Keywords: 

Electronic management, insurance service. 

 المقدمة

  ب التطور الكبير  ووف  سووا ر ا تصووا   ووف اهايووة القوورن العشوورية  بدايووة القوورن الحوواد       

 العشرية نميزات عديدة غير نوبوقةنال اسهمت سوويولة ااووويام المووواد ا تصووالية  المعر يووة  ووف 

العووالم  ووف تضوواد  الحوود د  الحوا زن اصووبح العووالم ا ووبه نووايكون بقريووة صوو يرة نترابطووة 

ا  زا ن سعت الد   النانية الى ااتوام تقنية ا تصا   تعسيس صووناعات  رنيووة اتصووالية لتعايوود 

حضورها الثقا ف نح يا  عالميا. الا ناس منا بان اساس الثورة الصناعية الجديوودة لالمعر ووة  القوودرة 

 هذا يعنف ان الحقبة الجديدة اخت  ووت عووة سووابقها االصووناعية التووف ن ا بداعلهذ  هف المواد ا  لية

اساسها العمر  ا رض  راس الما   بالتالف  ان المعر ة اصبحت الك مة الم تاح. يمكة الجزم بووان 

ادخا  تقنيات المع ونات  ا تصا ت هو  ورة حقيقية  ف ا دارة لما يحد ووه نووة ت ييوور  ووف اسوو وم 

 بالتالف  ان ا دارة ا لكتر اية تعنف ا اتقا  نة العمر التق يد  الووى نالعمر ا دار    عاليته  ادا ه

تطبيقات نع وناتية بما  يها  ووبكات الحاسووب ا لووف لووربت الوحوودات التنايميووة نووع بعضووها لتوووهير 

القوورارات المناسووبة  ااجوواز ا عمووا   تقووديم الخوودنات   الحصو  ع ى البيااووات  المع ونووات  تخووال

 ل موت يدية بك ا ة  بعقر تك  ة  بعسرع  قت نمكة.

 

 المبحث الأول

 منهجية البحث

 أولا/ مشكلة البحث

 يمكة توضيح نشك ة البحث نة خلا  ا سا ة ا تية:

 يتم تطبيقها  ف  راة التانية الورنية؟ ا لكتر اية  هرنا نتط بات تطبيق ا دارة  -1

 نا نعوقات تطبيق ا دارة ا لكتر اية  ف  راة التانية الورنية؟ -2

هر يؤ ر تطبيووق ا دارة ا لكتر ايووة  ووف تعزيووز  ووودة الخدنووة التانينيووة  ووف  ووراة التووانية   -3

 الورنية؟
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هر تؤ ر نعوقات تطبيق ا دارة ا لكتر اية س بيا  ف تعزيز  ودة الخدنة التانينية  ف  راة   -4

 التانية الورنية؟

 

 ثانيا / أهمية البحث 

يمكة توضيح اهمية هذا البحووث نووة خوولا  التو ووه العووام ل حكونووة  الشوور ع با اتقووا  الووى      

الحكونة ا لكتر اية التف تعوود ا دارة ا لكتر ايووة هووف اسوواس ل حكونووة ا لكتر ايووة با ضووا ة الووى 

 نووة   ناهمية هذا ا  را  بخ ض التكاليف  ف الوقت  الجهد  المصر  ات ا خرل هذا نووة  ااووب

 ااب اخر  ان قطاع التانية قطوواع اقتصوواد  نهووم  عم ووه ا سوواس هووو تووو ير الحمايووة ل موووارنية 

 بكا ة  را حهم  بمخت ف ااواع التانية  يعد تطبيق ا دارة ا لكتر ايووة  ووف هووذا القطوواع نووة اهووم 

الوسا ر لزيادة ا اتا ية  زيادة الوعف التانينف نة خوولا   سووا ر ا تصووا   التواصوور نووع الزبووا ة 

 اسوة بد   العالم ا خرل ال بإنكان الموارة  هو  ووف ننزلووه الحصووو  ع ووى خدنووة التووانية التووف 

يط بهووا  بإنكااووه ا روولاع ع ووى اا ووة العوور ض  ا سووعار  حتووى التعاقوود. اخطوة ا لووى لوو دارة 

 ا لكتر اية  ف ب داا هف ت عير  سا ر ا تصا  نة خلا  نميزات  تطبيقات ا دارة ا لكتر اية.

 ثالثا /أهداف البحث 

 يوعى هذا البحث الى تحقيق ا هداف ا تية:

 بيان اهمية العنصر التكنولو ف  ف قطاع التانية عانة   راة التانية الورنية خاصة. -1

 .التاايد ع ى نواابة التقدم التكنولو ف  ف نجا  ا دارة ا لكتر اية -2

 التعرف ع ى المتط بات اللازنة لتطبيق ا دارة ا لكتر اية  ف  راة التانية الورنية.-3

الوقوف ع ى اهم المعوقات التووف تحووو  د ن تطبيووق ا دارة ا لكتر ايووة  ووف  ووراة التووانية   -4

 الورنية.

 .بيان اهم ال وا د نة تطبيق ا دارة ا لكتر اية  ف نجا  تقديم الخدنة التانينية -5

 رابعا / فرضيات البحث 

 تمث ت  رضيات البحث با تف:

 يتم تطبيق نتط بات ا دارة ا لكتر اية  ف  راة التانية الورنية. -1

 هناك نعوقات تحد نة قدرة  راة التانية الورنية  ف تطبيق نتط بات ا دارة ا لكتر اية. -2

تؤ ر تطبيق نتط بات تطبيق ا دارة ا لكتر اية نعنويا  ف تعزيز  ودة الخدنة التانينيووة  ووف   -3

  راة التانية الورنية.

 خامسا / مجتمع وعينة البحث  

ال ب وود عوودد ا سووتمارات   نتمّثر نُجتمع البحث بشراة التعنية الورنية التف عدت نجووا  ل دراسووة

م نووة 76( استمارة استبااة نة نجموع عينة البحووث القصوودية البال ووة )65الصالحة ل تح ير ) ( ننتوووبا

  .نوظ ف  راة التعنية الورنية  المتمث ة بالمديرية أ  نة ينوم عنهم

 

 ابذة عة  راة التانية الورنية -1

ن  عنوود صوود ر قووااون 1950( لووونة 56رقووم) تعسوت  ووراة التووانية الورنيووة بمو ووب القووااون

   قووا لمتط بووات القووااون المووذاور اصووبحت  ووراة عانووة  1997( لووونة 22الشراات العانة رقووم )

الصووادرة عووة  زارة التجارة/نوووجر  24/12/1997(  ووف 54بمو ووب  ووهادة التاسوويس المرقمووة )

)التقريوور 2015( خموووة عشوور ن يووار دينووار لعووام 15000000000الشراات.ب د راسووما  الشووراة)

 (.2015الونو  لشراة التانية الورنية لعام 

 ربيعة اشار الشراة -2

 (2015يمكة ايجاز ربيعة اشار الشراة با تف: )التقرير الونو  لشراة التانية الورنية لعام 
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نمارسة  ميع ااواع التووانية العووام  التووانية ع ووى الحيوواة  اعووادة التووانية بمووا يووو ر الحمايووة   -1

 اللازنة لموؤ لياتها  اعادة التانية الواردة عند ا قتضا .

 نمارسة  ميع ااواع ا ستثمار ضمة ارار التنمية القونية  بما يخدم ا قتصاد الورنف. -2

  را   بيع  تم ك العقارات  استملااها ع ى   ق القوااية المرعية  ااشا  المبااف. -3

نواهمة الشووراة بنوووبة نووة راسوومالها نووع الشووراات ا خوورل  بيووع   وورا   تم ووك ا سووهم   -4

  الوندات.

المواهمة  ف تطوير سوق التانية  ف العراق  اشر التوعيووة التانينيووة  اووذلك المشوواراة  ووف   -5

 ا را ات الوقاية التانينية نة ا خطار  تق ير الخوا ر.

تدريب العان ية  ف الشراة  تطوير نهاراتهم داخر العراق  خار ه  نتابعة التطووورات  ووف   -6

نجا  التانية  اعادة التانية عربيا  د ليووا  تشووجيع البحووث  الدراسووة  يووه  المووواهمة  ووف النوود ات 

  ال قا ات  المؤتمرات لات العلاقة.

 

  صف عينة البحث -3

 :عينة البحث

 م ت عينة البحث ندير  ا قوام  ال ر ع ا  نة ينوووم عوونهم نووة العووان ية  ووف  ووراة التووانية 

 للووك  اسووتبااة 65 قد تم استر اع   استمارة استبيان ع ى ندير  ا قوام    76الورنية ال تم توزيع  

 .لقياس نت يرات البحث

 :اس وم  مع العينة

ع ووى الموووظ ية   استخدم الباحث اس وم العينة العشوا ية البويطة  ف توزيع استمارات ا سووتبيان

استخدم الباحث العينة العشوا ية البووويطة  نووة  ووم تووم سووحب  لذلك .ع ى  رض ان المجتمع نتجااس 

 .نوظ ا التف نث ت نجتمع الدراسة 65العينة الملا م ال ب د حجم العينة 

 

  :صدق   بات العينة

. الصوودق: تووم التعاوود نووة صوودق المحتووول لأداة البحووث نووة ال الصووياغة ال  ويووة  الوضوووح 1

 الشمولية بواسووطة التحكوويمن ال تووم صووياغة الأداة بنووا ام ع ووى   هووات ااوور أاثوور نووة باحووثن  تووم 

عرضها ع ى نجموعة نة المحكمية نة ل   الخبرة  ا ختصاص  تم الأخذ بآرا هم  نقترحوواتهم 

 (.1  ف ضو  نلاحااتهم اعتمدت الأداة بصورتها النها ية. اما نبية  ف الم حق رقم)

ا ابات العينة ال اااووت قيمووة   . الثبات: يوتعمر نقياس ال ا ار بنباخ  ختبار ندل صدق   بات2

 نعانر ال ا ار بنباخ للا ابات اما نوضح بالجد   التالف 

 (1) د   رقم 

 اوبة نعانر ال ا

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 عدد ا سا ة

0.852 47 

 .لمدل صدقية ا  ابات  هف قيمة  يدة (0.852)قد ب  ت  الاحظ ان قيمة نعانر ال اار بنباخ

 

 المؤ رات ا حصا ية: -4

اعتمد الباحث  ف التح ير ا حصا ف ع ى البيااووات  المع ونووات الموتحصوو ة نووة البحووث حوووب 

بما يلا م  رضيات البحووث  نقياس ليووكرت الخماسفن  قد استعمر الباحث أهم المؤ رات ا حصا ية

 : التواد ت الخاصة بهن  هف اما ي ف

 . للك لمعر ة عدد  اوبة الموتجيبية داخر عينة البحث  :التكرارات  النوب المؤية -1
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 .يوتعمر لمعر ة در ة نوا قة العينة المبحو ة ل تواد ت  :الوست الحوابف المر ح -2

 .يوتعمر لمعر ة ندل تشتت ا ابات العينة المبحو ة عة در ة الموا قة :ا احراف المعيار  -3

 . يوتعمر لمعر ة   ود ا ر ل مت يرات الموتق ة  ف البحث ع ى المت ير المعتمد :Fاختبار  -4

  توتعمر لمعر ة ندل تع ير المت ير الموتقر ع ى المت ير المعتمد. :نعادلة ا احدار -5

 

 تجدر ا  ارة هنا الى ان  ميع هذ  المؤ رات تم حوابها بواسطة براووانا الحزنووة ا حصووا ية 

 .(SPSSل ع وم ا  تماعية )

 

 

 يبية  صف المت يرات الديم را ية لأ راد عينة البحث   :المت يرات الديم را ية ل بحث -5

 (2) د   

 التكرارات  النوب المؤية المت يرات الديم را ية ل بحث

  عدد سنوات الخدنة  

 النوبة المؤية %  التكرارات    

 %6 4 10 -أقر نة  

10-15 9 14% 

16-20 12 18,5% 

 %61,5 40 20ااثر نة

 %100 65 المجموع

 العمر

 %5 3 سنة 30 -أقر نة  

31-40 11 17% 

41-50 17 25.3% 

 %52.7 34 50ااثر نة 

 %100 65 المجموع

 الجنس 

 %53.7 35 لار 

 %46.3 30 أاُثى

 %100 65 المجموع

 المؤهر الع مف

 %20.8 14 دب وم  نف 

 %67.2 43 بكالوريوس 

 %1.5 1 دب وم عالف

 %3 2 نا وتير

 %7.5 5 أخُرل

 %100 65 المجموع

 العنوان الوظي ف

 %22 14 ندير أقدم 

 %40 26 ندير

 %1.5 1 ندير حوابات أقدم

 %3 2 ندير حوابات
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 %1.5 1 ندير حاسبة

 %15,5 10 م. ندير

 %3 2 نوتشار قااواف 

 %1.5 1 ر. احصا يية 

 %6 4 ر. نلاحاية 

 %3 2 م. ر. نبرنجية 

 %3 2 نبرنا 

 %100 65 المجموع 

 عدد الد رات داخر القطر 

 %0 0 لم أ ترك 

 1-2 5 7.6% 

 3-4 7 10.7% 

 %81,7 53  عاثر 5 

 %100 65 المجموع 

 عدد الد رات خارج القطر  

 %80 52 لم أ ترك 

 1-2 6 9,2% 

 3-4 4 6,2% 

 %4.6 3  عاثر 5 

 %100 65 المجموع 

 : ( ناي ف2الاحظ  ف  د   رقم )

بنوووبة  35ال اووان تكوورار الووذاور هووو ا ع ووى ال ب وود   يما يخص نت يوور الجوونس  ووف الك يووة 1- 

 %  46.3بنوبة  30  ف حية اان تكرار ا ااث 53.7%

بنوووبة  34هووو  50 ف الك ية ال اان تكرار ال اة العمريووة ااثوور نووة    يما يخص  اات العمر 2- 

52.7%  

 43 ف الك ية  قد اان تكرار البكالوريس هو ا ع ى ال اان    يما يخص  اات المؤهر الع مف 3-

 % 67.2  بنوبة

 20  يما يخص  اات عدد سنوات الخدنة  ف الك ية  قد اان التكرار ا ع ووى ل اووة ااثوور نووة   -  4

 %  61.5 بنوبة 40  هو سنة

  %40بنوبة  26 يما يخص العنوان الوظي ف  ف الك ية ال اان تكرار المدير هو ا ع ى ال ب د  5-

هو ا ع ى ال   ال اان تكرار ادارة ا عما   المحاسبة   ف الك ية   يما يخص التخصص الع مف  -6

 .% 38.1بنوبة  8ب د 

 53هووو ا ع ووى ال ب وود   ووعاثر (5  يما يخص عدد الد رات داخر القطر  قد  ا  تكرار  اة )  -7

 %  81.7بنوبة 

ا ع ووى ال ب  ووت  هووف (لم ا ووترك)القطر  قد  ا  تكرار  اة   يما يخص عدد الد رات خارج  -8

 .% 80بنوبة  52

م/ أداة البحث:  سادسا
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استخدنت استمارة ا ستبااة أداة ر يوة لجمع البيااووات المط وبووة  تنقوووم ع ووى اربعووة نحووا رن   

يتع ق المحور الأ   بالبيااات الشخصية ل مبحو يةن أنا المحورية الثااف  الثالووث  يتع قووان بووالمت ير 

ال يتع ق المحور الثااف بتطبيقات ا دارة ا لكتر اية انا المحور الثالث   (الموتقر)ا دارة ا لكتر اية

 يتع ق بمعوقات تطبيق ا دارة ا لكتر اية انا المحور الرابووع  قوود خصووص ل مت يوور المعتموود) ودة 

الخدنة التانينية( بابعوواد  )الم موسوويةن ا عتماديووةن ا سووتجابةن الضوومانن التعووارف(.  تووم اسووتخدام 

( لتحوير الآرا  الوص ية الى صي ة اميةن  للك باستخدام Likert Scaleنقياس ليكرت الخماسف )

م ) (ن    أت ووق 2(ن    أت ووق )3(ن  أت ق الى حد نا )4(ن  أت ق )5الأ زان الآتية ل مقياس: أت ق تمانا

م ) (.  قوود صووممت ا سووتبااة ع ووى   ووق المقوواييس الجوواهزة المو ووودة  ووف الدراسووات لات 1تمانووا

 ا ختصاص المشابه لموضوع البحثن  با عتماد ع ى الأدبيات  الطر حات ال كرية المتوا رة.

م / ننها البحث  سابعا

تم اعتماد المنها الوص ف التح ي ووف ل وورض اختبووار  رضوويات البحووثن  للووك بدراسووة  تحديوود   

 العلاقة بية المت يرات الر يوة  ال رعية لأامولج البحث.

 

 

 المبحث االثاني

 الاطار النظري 
 اولا/مفهوم الادارة الالكترونية

تعوود اادارة ا لكتر ايووة احوودل  مووار التطووور التقنووف  ووف نجووا  ا تصووا ت    بعوود اا جووار   

المع ونات   ورة المع ونات التف ساعد ع يها تطور أ هزة الحاسب الآلف  تقنياتووه    ووا ت اادارة 

ا لكتر اية ارد  عر  اقعف  ستخدام تطبيقات الحاسووب الآلووف  ووف نجووا  الخوودنات العانووة لتطوووير 

ررق العمر التق يدية الى ررق أاثر نر اة   عاليووة نووة ااحيووة    نووة ااحيووة أخوورل ا سووت ادة نووة 

ننجزات الثورة التقنية  ف تو ير الوقت  الجهد  التك  ة   استخدام  بكة ا اترات  ف دعم التواصوور 

 (.12:  2007)القراف .بية اادارة الحكونية   ر عها  بينها  بية الموارنية

ترتكز ا دارة ا لكتر اية ع ى تطوير البنووا  المع ونوواتف داخوور المنامووة بصووورة تحقووق تكانوور 

 (: 1الرديا بية ا قوام المخت  ة  م ادا  ا عما ن حوب نا نوضح بالشكر رقم )

 بعد                                      قبر   

 ااام  احد نتكانر                بيااات  خصية بقواعد بيااات نخت  ة

 

  

 

 

 

 

 

 

 ( تطوير البنا  المع وناتف  ف ظر تطبيق ا دارة ا لكتر اية1 كر رقم )

 

 المصدر:اعداد الباحث

 

 

 ثانيا/ تعريف الادارة الالكترونية 

  الموارد البشرية  المالية  التسويق  التخطيط  

التخطي 

 ط

 

التسوي 

 ق

 

 الماليات 

 

   منظمةنظام إدارة موارد ال   
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 قد عر هووا )نووراد( ع ووى ااهووا لاسووت لا  ا دارة نعر ت ا دارة ا لكتر اية بتعاريف نتعددة     

لتكنولو يووا المع ونووات  ا تصووا ت لتوودبير  تحوووية  تطوووير العم يووات ا داريووة المخت  ووة داخوور 

(. عر ها)الكبيوف( ع ى ااها لنناونة الكتر اية نتكان ووة تهوودف الووى 23:  2003المناماتل)نرادن

تحوير العمر ا دار  العاد  نة ادارة يد ية الى ادارة باستخدام الحاسب ا لف  للك با عتماد ع ى 

: 2008اام نع ونات قوية تواعد  ف اتخال القرار ا دار  باسوورع  قووت  باقوور تكاليفل)الكبيوووفن

( ع ووى ااهووا لالمعووانلات بووية نجموعووة نووة الموووت يدية نووة خوولا  Deitel(. ف حووية عر هووا )30

استخدام اساليب  ااامووة تكنولو يووة  ووف نعالجووة نووواد المع ونووات  اق هووا عبوور ااامووة  اتصووا ت 

 (.Deitel,et al,2004:14رقميةل)

ال ن( هو تعريف  انر   ا ووف حووو  ن هوووم ا دارة ا لكتر ايووةBird يرل الباحث ان تعريف )

عر ها ع ى ااها لعبارة عة نجموعة نة الكيااات المحورية  دارة ا عما   ف المنامة تعموور نووة 

خلا  نناونة نة ا  را ات ال نية  النام المبرنجووة  التقنيووات ال ا قووة نووع تلاحووم قواعوود المعر ووة 

 ااامة ا تصا ت الرقمية داخر ح قات نتكان ة نة التخطيت  التنايم  التنويق  الرقابة تت اعر نع 

 Bird,A,Etبعضووها الووبعض لتحقيووق اتووا ا ا  اهووداف ا  نتط بووات ا  نخر ووات بك ووا ة عاليووة )

Al,2002,5) 

 ثالثا/ اهداف الادارة الالكترونية 

ا لكتر ايووة هووف اارتهووا الووى اادارة بوصوو ها نصوودرا ل خوودنات   ان ال  و ة الر يوة ل دارة   

زبا ة يرغبون  ف ا ست ادة نة هذ  الخوودنات  لووذلك  ووان لوو دارة   الموارة   الشراات ازبا ة أ 

اثيرة توعى الى تحقيقها  ف ارار تعان ها نع الزبون اذار قوووما ننهووا بعيوودا عووة  ا لكتر اية أهدا ا

 (8-7:  2010)الحوةن :  الأ لوية الأهمية

 عم يوووووات. تق يووووور ا  وووووة اا ووووورا ات )ااداريوووووة(   نوووووا يتع وووووق بهوووووا نوووووة -1 

 .المنامووات زيووادة ا ووا ة عموور اادارة نووة خوولا  تعان هووا نووع الموووارنية   الشووراات   -2

التق يديووة بالنوووبة الووى تخ وويص  استيعام عدد أابر نة الزبا ة  ف  قت  احد ال أنّ قوودرة اادارة -3

 .الأحيان الى ا اتاار  ووف صوو وف روي ووة نعانلات الزبا ة تبقى نحد دة   تضطرّهم  ف اثير نة

المعان ة أ  التخ يف ننه الى أقصى حد نمكة نما يووؤد   ال ا  عانر العلاقة المبا رة بية رر ف -4

 .الشخصووية   الن ووول  ووف ااهووا  المعووانلات المتع قووة بعحوود الزبووا ة الووى الحوود نووة تووع ير العلاقووات

التعانر  الأر يف الورقف   استبداله بناام أر  ة الكتر اف نع نا يحم ه نة ليواة  ف ال ا  ااام -5

نة  هة  ف أقوور  نع الو ا ق   المقدرة ع ى تصحيح الأخطا  الحاص ة بورعة   اشر الو ا ق لأاثر

 . قووووووووووووت نمكووووووووووووة   ا سووووووووووووت ادة ننهووووووووووووا  ووووووووووووف أ   قووووووووووووت اووووووووووووان

 .البير قراريووة بم هونهووا الجانوود   توووهير تقووويم العموور   التخصووص بووه القضووا  ع ووى -6

المكان  ال أاّهووا تطمووح الووى تحقيووق تعيينووات الموووظ ية   التخارووب نعهووم   ارسووا   ال ا  عانر -7

   التع يمووات   اا ووراف ع ووى الأدا    اقانووة النوود ات   المووؤتمرات نووة خوولا  لال يووديو الأ انوور

 .اوووووووووووووا رااسل   نووووووووووووة خوووووووووووولا  الشووووووووووووبكة ا لكتر ايووووووووووووة لووووووووووووو دارة

ال ا  تع ير عانر الزنةن   كرة الصيف   الشتا  لم تعد نو ودة    كرة أخذ العطر أ  الأ ازات   -8

 .المعووووانلات ااداريووووة توووومّ الحوووود ننهووووا الووووى أقصووووى حوووود نمكووووة ااجوووواز بعووووض

أهووداف اادارة ا لكتر ايووة التعايوود ع ووى نبوودأ الجووودة الشووان ة بم هونهووا    أخيرا   ليس آخوورا نووة

عرّ تهووا   الجودة اما هف  ف قانوس أاو ورد تعنف الدر ة العالية نووة النوعيووة أ  القيمووة   الحديث

الأ قووات الصووحيحةل    ننامة أ  د  أ  الأنريكية المتخصصةل.بعاها اتمام الأعما  الصحيحة  ووف

العموور  ووف الوقووت   الزنووان الووذ   نة هنا تعتف اادارة ا لكتر اية لتعاد ع ى أهمية ت بية احتيا ات

 .نمكة يكون  يه الزبون نحتا ا الى الخدنة  ف أسرع  قت

 رابعا/ فوائد الإدارة الالكترونية 

بوصوو ها نصوودر ل خوودنات      ان ال  و ة الر يوة لوو دارة ا لكتر ايووة هووف اارتهووا الووى اادارة

الموارة   الشراات بوص هم زبا ة أ  زبا ة يرغبون  ف ا سووت ادة نووة هووذ  الخوودنات  لووذلك  ووان 
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لوو دارة ا لكتر ايووة أهوودا ا اثيوورة توووعى الووى تحقيقهووا  ووف ارووار تعان هووا نووع الزبووون اووذار 

 (210: 2013)بديرن:ننها

  المواعدة  ف اتخال القرار بالتو ير الدا م ل مع ونات بية يد  نتخذ القرار. -1

 . خ ض تكاليف العمر ا دار  نع ر ع نوتول ا دا ن الورعة  ف ااجاز العمر.2

 . اختصار الموا ات. 3

 . نعالجة البير قرارية  الر وة.  4

 . تطوير الية العمر  نواابة التطورات. 5

 . التخطيت ل مشاريع الموتقب ية.6

 . تجا ز نشاار العمر اليونية بورعة.7

 . ر ع ا ا ة العان ية با دا .8

 خانوا/ نتط بات تطبيق ا دارة ا لكتر اية

هنوواك العديوود نووة المتط بووات الضوور رية ل تحووو  الووى اادارة االكتر ايووةن يمكووة ت خيصووها 

 (7:  2004)الم ربفن:با تف

 التزام اادارة الع يا بدعم  تبنى نشر ع اادارة االكتر اية

 التخطيت ا ستراتيجف لعم ية التحو  احو عالم الرقميات 

  ضع خطة نتكان ة للاتصا ت الشان ة بية  ميع الجهات

 الترايز ع ى دراسة حا ات الزبا ة  ا باعها 

 ا هتمام بالعان ية القا مية بتقديم خدنات اادارة ا لكتر اية

 الدراسة المتكان ة ل  را ات  نعد ت الأدا .

 الترايز ع ى ترابت اام الخدنات. 

    الترايز ع ى القدرات ال نية

 

 سادسا/ معوقات تطبيق الادارة الالكترونية

أ   ووف عشوووا ية  ان أ  نشر ع يقُام يصاحبه بعض المعوقاتن  تووارة تكووون  ووف سووو  التخطوويت

 (10: 2009)صادقن :ي ف التن يذ.  نة ت ك المعوقات التف قد تصاحب اادارة االكتر اية نا

  ..الردية الضبابية ل دارة االكتر اية  عدم استيعام أهدا ها1

  ..عدم   ود أاامة  تشريعات أننية أ  التواهر  ف تطبيقها2

  .ق ة الموارد المالية  صعوبة تو ير الويولة النقدية .3

  .التموك بالمرازية  عدم الرضا بالت يير اادار  .4

  ..النارة الو بية لم هوم اادارة االكتر اية نة ال تق يصها ل عنصر البشر 5

م نووة .  ود ال جوة الرقمية بية أ ووراد نتخصصووية  ووف نجووا  التقنيووة  آخوورية   ي قهووون6   ووياا

 أبجدياتها

 

. 

 المبحث الثالث 

 الخدمة التامينية وجودتها
 اولا/ مفهوم الخدمة التامينية

التعنية  ف ال  ة نصدر أنِةَ يؤَُنِةْ نعخولة نة اارمانان الذ  هووو ضوود الخوووف  نووة الأنااووة   

م ا تمََنهَُ اسِْتعنَنهَُ  .التف هف ضد الخيااة نهَُ تعَنينا  صار استخدام  . عند ال قها  التعنية قو  أنيةْ  .يقُا  أنََّ

م  ووف حووا   قوووع حووادث  التعنية ل د لة ع ى عقد خاص تقوم به  راات التعنية توود ع بمو بووه نب  ووا

 (.33: 2003ن)الهااوف  ابراهيم .نعية لشخص يد ع لها قوت نة الما 
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نجموعة ا را ات يتم بمو بها تحويوور القوووم الأابوور نووة عووب  خطوور )التانية اصطلاحا هو    

نعية نة  خص ربيعف أ  اعتبار  هو المؤنة له الووى  ووخص اعتبووار  يووومى المووؤنة امووا  ووف 

التعنية التجار نأ  الى نجموعة أ راد حقيقيية أ  اعتباريية الذية يكواون نؤننية امووا  ووف التووعنية 

التبادلف أ  التعا افنأاثر نقدرة ننه  استعدادا ل تحمرن يتر م هذا التحوير عم يا بد ع نب وود التووعنية 

عند  قوع الخطر المؤنة ننه. يتم هذا التحويوور بهوودف التعووويض  ووف التووعنية ع ووى الأ وويا  ال يووتم 

بمو ب هذا التحوير استبدا  خوارة ابيرة احتمالية نوتقب ية بخوارة أخُرل بويطة نؤادة تتمثر  ف 

قوت التعنيةن بهدف ا دخار  تكوووية رد س الأنوووا  امووا  ووف التووعنية ع ووى الأ ووخاص.  لتتمثوور 

صناعة التعنية بالتالف  ف نجموعة ا را ات يتم بمو بها المحا اة ع ووى نوووتول اقتصوواد  نعووية 

(.  عر ت لجنة نصط حات التعنية بمنامووة 3  :2011ل مؤنة له خلا   ترة زننية نعينة( )الجرفن

الخطر  التعنية الأنريكيةن صناعة التعنية ع ى ااها )تجميع ل خوا ر العرضووية عووة رريووق تحويوور 

هذ  الأخطار الى المؤننية ) راات التعنية(  الذية يوا قووون ع ووى تعووويض المووؤنة لهووم عووة هووذ  

الخوووا رن أ  لتووو ير نزايووا ناليووة أخُوورل  ووف حالووة  قوعهووا أ  لتقووديم خوودنات نتع قووة بووالخطر( 

 .(51:  2006)ريجدا:

تعد الخدنة التعنينية أحد أهم الخدنات المالية التف تشبه الى حد ابير الد ر الذ  ت عبووهُ الخوودنات  

تخووتص اخدنووة  نع ى الرغم نة بعض الخصوصية  ف خدنة التعنية  ووف حووية ان الأخيوورة  نالبنكية

 بهذا حدد ن هوم الخدنووة التعنينيووة  ننالية بمصط ح اااتاج الذ    اجد نث ه  ف الخدنات المصر ية

 بعاه:

عبارة عة ننتا تووقه  تنتجه  راة التعنية بهدف ت بيووة احتيا ووات الزبووون  رغباتووه التعنينيووة  

ضد المخارر المحتم ة الوقوع  ف الموتقبر  التف يمكة أن توبب له خوا ر  ف  خصهِ أ  نمت كاتووهِ 

غير ان عم يووة ن هف بهذا اشار خاضع ل مبادلووة    ينووتا عنووه اقوور ل م كيووة  نأ  نوؤ ليةْ تجا  ال ير

التباد  هذ  ينتا عنها انتلاك   يقة التعنية التف تثبت حق الزبون  ف ااست ادة نة الخدنووة التعنينيووة 

(. امووا ااهووا المنتجووات التووف (Malvern, 2002:212)ع ى   ق الشوور ر المت ووق ع يهووا  ووف العقوود 

سوا  اااوا أ خاص أم ننتجات ارمانووان صوواحب   تقدنها المنامات التعنينية ل زبا ة أ  الموت يدية

 .(VaughanE.J&Therese ,2006:127)  العلاقة  هو المؤنة سوا  ع ى حياته أ  ناله

 ثانيا/ خصائص الخدمة التامينية 

 -يمكة ايجاز خصا ص الخدنة التعنينية بالنقار الآتية:

ال   يمكة ل مؤنة له لموها أ  الشعور بمرد دها ا   ووف حالووة  نان الخدنة التعنينية غير ن موسة

 تتمثر نن عووة هووذ    قيام  راة التعنية بتعويض هذ  الخوارة  نتكبد  خوارة بوبب خطر نؤنة ننه

الخدنة  ف ضمان أنوا   نمت كات  حياة  نوؤ لية ال وورد نووة آ ووار الأخطووار التووف تهدد )بوودرا   

 (8:  2006 ضجرن

تعد الخدنة التعنينية غير  ذابة لأن ننا عها ترتبت بالحوادث المؤسوو ة  الكوووارث التووف يتعوورض 

 (15:  2002لها ا  راد)الورد ن

ال قوود يحصوور  نان نن عة خدنة التعنية لات رابع احتمالف نوووتقب ف بووادا  التعووويض ل مووؤنة لووه

   يناوور الموقووع 188المؤنة له ع ى هذ  المن عة أ    يحصر بوبب احتماليووة  قوووع ا خطار)سوويف:

www.insureegypt.com) 

أ    يمكة خزاهووا أ  ا حت وواظ بهووا لحووية نان خدنة التعنية يتم ااتا ها  استهلااها بن س الوقت

 (95:  2008الط ب ع يها)البكر   الرحونفن

 ثالثا/ جودة الخدمة التامينية

 نان ن هوم  ودة الخدنة تمتاز بصعوبة تعري ها  أاجازها  لكة نة الوهر تحديدها عند  قدااها    

أن الزبووا ة يبحثووون عووة د  وور  ووودة الخدنووة  يوتخ صووون أسووتنتا ات عووة الجووودة نووة المكووانن 

المعدات  الأد اتن الوعرن  الأتصا ت التف يمكنهم رديتها. لذلك تكون نهمووة نقوودم الخدنووة  عوور 

 يمكووة تعريووف   نالخدنة ن موسة بطريقة  احدةن أ  أاثرن  ارسووا  الوود  ر الصووحيحة عووة الجووودة
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 ودة الخدنة ع ى أاها در ة الرضا التف تحققها الخدنة ل زبا ة نة خلا  ت بيووة حا وواتهم  رغبوواتهم 

  ووودة الخدنووة هووف نلا مووة   ن توقعاتهم أ  ااها در ة التوا ق بية توقعات  ادراك الزبووا ة ل خدنووة

 (.4: 2010الخدنة لمقاب ة الأحتيا ات المط وبة أ  ت وقها عند ا ستخدام نة قبر الزبون)الشمر ن

نة التعريف المذاور اا ا يمكة ان ا خص ن هوم  ودة الخدنة التانينية بااها عبارة عة نجموعة 

نة الخصا ص المميزة لخدنة التانية القادرة ع ى نقاب ة احتيا ات الزبا ة  توقعوواتهم  تعموور ع ووى 

ارضووا همن  تمثوور تقييمووا  ووانلا  دارة الشووراة  در ووة تميووز  نقاراووة بالشووراات المنا وووة)حمزة 

 (.41:  2008 عنترن

الخدنة التانينيووة نووة المناووور التووانينف هووف تقووديم ا ضوور الخوودنات  يووتحكم  ووف للووك   ان  ودة

اخلاقيات نمارسة المهنة  بالتالف تقديم التعويضات لموتحقيها.انا نة المناور ا دار   يعنف اي ية 

استخدام الخبرة التانينية المتاحة  القدرة ع ى  ذم الزبا ة المرتقبيةنانا نة   هة اار المؤنة لهم 

ا  الموت يد نة الخدنة التانينية ) هو ا هم(  تعنف  ووودة الخدنووة التانينيووة رريقووة الحصووو  ع يهووا 

 (60:  2005 اتيجتها النها ية)البكر ن

 هنا يمكة ان اوضح نة خلا  نالار سووابقا حووو  ن هوووم  ووودة الخدنووة التانينيووة ال يلاحووظ ان 

الترايز ا ابر ع ى رضا الزبون  العمر ع ى تحقيق رغباته  تقديم الخدنة التانينية   ع هووا اقوورم 

ناتكون الى الم موسية  يتحقق للك نة خلا  عدة  سا ر  مة اهمها هو ناتم التاايد ع يه  ف البحووث 

 هو ا تصا  ا لكتر اف  تقديم الخدنة  عرضها الى الزبون  بد ن الحا ووة الووى ا  نعااوواة  للووك 

نة خلا  تطبيقووات ا دارة ا لكتر ايووة   سووا  ها  التووف نووة اهمهووا هووف خدنووة ا اتراووت   سووا ر 

 ا تصا  ا لكتر اية ا خرل.

 رابعا: ابعاد جودة الخدمة التأمينية

-Chia)ن (2001 ن العوولاق ن)نحمود  : ودة الخدنات هف  أت ق عدد نة الكتام ع ى أن ابعاد   

Ming,et.al.,2002(ن))Hsing-Yun,et.al.,2008): ن الضوووومان ن ا عتماديووووة نا سووووتجابة 

  . التعارف  ن الم موسية

( بعن ا سووتجابة تعنووف قوودرة Lovelock,1996,456يرل ) :Responsiveness. ا ستجابة  1

  .نقدم الخدنة  سرعة استجابته بالرد ع ى ر بات الموت يدية  است واراتهم

( بعن ا عتمادية تعنف قدرة نجهووز Goncalves,1998,61يرل )  :Reliability. ا عتمادية  2

  .الخدنة ع ى ااجاز أ  أدا  الخدنة الموعودة بشكر دقيق يعتمد ع يه

( الووى أن هووذا البعوود هووو العهوود 42 ن2001ن العوولاق نأ ووار )نحمووود  :Assurance. الضمان  3

  . قدراتهم ع ى است هام الثقة  ا  تمان ن يقصد به نع ونات القا مية ع ى تقديم الخدنة  اياستهم

( أن الم موسووية تشووير الووى Chia-Ming, et.al.,2002,5لاوور ) :Tangibles. الم موسووية 4

  .ناهر التوهيلات  المعدات المادية  البشرية  نواد  نعدات ا تصا 

 (Parasuraman, et.al.,1988,12-14يوورل ) :Empathy. التعارف )الجوااب الو دااية( 5

اهتمووام العووان ية  ووف المنامووة بالموووت يدية   :بعن بعد التقمص العار ف يشتمر ع ى المت يرات ا تيووة

م  نلا نووة سوواعات عموور المنامووة  نت هم العان ية  ووف المنامووة لحا ووات الموووت يدية  ناهتمانام  خصيا

 الدرايووة الكا يووة  ن حرص المنامووة ع ووى المصوو حة الع يووا ل موووت يديةنلتناسووب  ميووع الموووت يدية

 .باحتيا ات الموت يدية
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 المبحث الرابع 

 الجانب التطبيقي
 تح ير اتا ا ا ستبااة

  صف  تشخيص نت يرات البحث

  صف  تشخيص نت يرات البحث الخاصة بمتط بات تطبيق ا دارة ا لكتر اية

 

 ( 3) د   

المتوسطات الحوابية  ا احرا ات المعيارية لأستجابات عينووة البحووث الخاصووة نتط بووات تطبيووق 

 ا دارة ا لكتر اية

 

 ت
 تطبيق ا دارة ا لكتر اية 

 الوست 

 الحوابف 

 ا احراف 

 المعيار 

1 
تعد الشبكة العالمية)اااترات( هف ا داة الر يوة  ف ا دارة  

 ا لكتر اية.
3.9024 0.83081 

2 
تكانر  ترابت ا اامة الحاسوبية داخر الشراة هف  حول ا دارة 

 ا لكتر اية.
3.4634 1.00244 

3 
ايجاد  عبة  ف الشراة نختصة بتطوير تقديم الخدنات التانينية 

 الكتر ايا. 
3.4634 0.97718 

 0.97780 3.4878 ايجاد نوظ ية لهم القدرة ع ى صناعة تقنية المع ونات. 4

5 
ضر رة قناعة ا دارة الع يا بالتحو  نة ا دارة التق يدية الى  

 ا دارة ا لكتر اية.
4.4146 0.63149 

6 
ا راك الموظ ية بد رات تدريبية نتخصصة  ف تقديم الخدنات  

 التانينية الكتر ايا. 
4.1220 0.81225 

 0.91665 3.9024 ا ستعااة بخبرا   ف نجا  تقنية المع ونات. 7

8 
تباد  المع ونات بية اقوام   ر ع الشراة اهم خصا ص ا دارة 

 ا لكتر اية 
3.5366 1.00244 

9 
يتوقع ان تحقق ا دارة ا لكتر اية اجاحا ابيرا  ف الموتقبر لما 

 تحققه نة  وا د عديدة 
3.8049 0.90054 

1

0 

تمكة ا دارة ا لكتر اية نة انكااية ا ست ادة نة خدنات التباد  

 المالف ا لكتر اف نة خلا  اااترات.
3.8049 0.74898 

 0.49485 3.7871 المتوست العام لمتط بات تطبيق ا دارة ا لكتر اية 

 

نتط بات تطبيق ا دارة ا لكتر اية قد حصر ع ى  ست حوووابف   أن  (3)تشير اتا ا الجد   رقم  

(  هذا يد  ع ووى تجووااس ا ابووات العينووة حووو  0.49485 ااحراف نعيار  )(  3.7871عام قدر  )

ا دارة الع يووا بووالتحو  نووة  ضر رة قناعووة)الخاصة بو ( 5)قيمة الوست الحوابف    ااات  قرة رقم  

م  ووف تشووكير تطبيووق ا دارة ا لكتر ايووة أل   (ا دارة التق يدية الووى ا دارة ا لكتر ايووة ا اثوور تجااوووا

(  ان اتجا  هذ  ال قوورة 0.63149(  بعاحراف نعيار  )4.4146حصر ع ى نتوست حوابف قدر ُ )

 (.ات ق)   أن ا تجا  العام تطبيق ا دارة ا لكتر اية هو  ( ات ق تمانا)  هو

  صف  تشخيص نت يرات البحث الخاصة بمعوقات تطبيق ا دارة ا لكتر اية  -2
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 ( 4) د   

  صف نت يرات البحث الخاصة بمعوقات تطبيق ا دارة ا لكتر اية 

 

 ت

 

 نعوقات تطبيق ا دارة ا لكتر اية 

 الوست 

 الحوابف 

 ا احراف 

 المعيار 

1 
ضعف البنية التحتية ل شراة الخاصة بجااب )ا تصا ت( بالشكر الكا ف 

  ستيعام الزبا ة الكتر ايا 
4.4333 0.53256 

 0.40442 4.1500 ارت اع نخارر عم يات التز ير ا لكتر اف.  2

 0.58488 3.2833 عدم الثقة  ف انة المعانلات ا لكتر اية نع الزبا ة 3

4 
صعوبة التحو  نة النمت التق يد   ف ادارة الشراة الى النمت 

 التقنف)ا لكتر اف( 
4.4500 0.53441 

5 
انكااية تعرض البيااات الخاصة بالزبا ة الى عم يات تخريب ا  سطو  

 ا نا  ااتقالها عبر  بكات الحاسب ا لف 
3.0167 0.81286 

 0.33404 4.0833 التك  ة المالية التف تحتا ها عم ية التحو  الى ا دارة ا لكتر اية  6

 0.62414 3.5167 تخوف ا دارة الع يا نة الت يير ا لكتر اف. 7

8 
عدم قدرة اام المع ونات الحالية  ف الشراة نة نواابة نتط بات ا دارة 

 ا لكتر اية 
2.7667 0.64746 

9 
  تدعم    تؤيد ا دارة الع يا  ف الشراةنااشا  ااام للادارة  

 ا لكتر اية.
3.4500 0.79030 

1

0 

 تو د لدل الشراة خطت استراتيجية  تنويق بية اداراتها ل تحو  الى  

 العمر ا لكتر اف.
3.8000 0.54617 

1

1 
 0.80447 3.7167 تو د اتجاهات س بية لدل بعض العان ية نة التحو  للادارة ا لكتر اية 

1

2 

ا اامة  القوااية  التع يمات النا ذة تحو  د ن تطبيق ا دارة  

 ا لكتر اية 
3.1333 1.03280 

 0.52401 3.7042 المتوست العام لمعوقات تطبيق ا دارة ا لكتر اية 

 

أن نعوقات تطبيق ا دارة ا لكتر اية قد حصر ع ى  سووت حوووابف   (4)تشير اتا ا الجد   رقم  

 هذا يد  ع ووى تجووااس ا ابووات العينووة حووو    (0.33476 ااحراف نعيار  )  (3.4115عام قدر  )

)صووعوبة التحووو   التف هووف  (4) قد  ا  ال قرة رقم     أنا ع ى نوتول ال قرات  قيمة الوست الحوابف

 نة النمت التق يد   ف ادارة الشراة الى النمت التقنف)ا لكتر اف( هو ا اثر تجااوووا ال حصوور ع ووى

 (نات ووق تمانووا) ان اتجا  هذ  ال قرة هووف   (0.53441(  بعاحراف نعيار  قدر  )4.4500نتوست )

 (.)ات ق هو  ان ا تجا  العام لمعوقات تطبيق ا دارة ا لكتر اية

 

 ا  سار الحوابية  ا احرا ات المعيارية  ستجابات العينة الخاص  ودة الخدنة التانينية -3

 

 

 

 

 (5) د   
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  صف نت يرات البحث الخاصة م  ودة الخدنة التانينية

 

 ت
 ابعاد  ودة الخدنة التعنينية

 الوست

 الحوابف

 ا احراف

 المعيار 

 

Reliability    ا عتمادية: در ة ا عتماد ع ووى نقوودم الخدنووة  دقووة ااجوواز    -أ  م

 ل خدنة المط وبة.

 

  

1 
يمكة ان تحاى  راتنا بثقة  استحوان الموت يدية نة خدناتها التانينية نة خلا  

 تطبيق ا دارة ا لكتر اية
3.2600 1.24228 

 1.08346 3.3600 تحت ظ الشراة بوجلات دقيقة  نو قة ساهمت بها تطبقات ا دارة ا لكتر اية 2

3 
ت تووزم  ووراتنا بتقووديم الخوودنات التانينيووة الموعووودة الووى الزبووا ة بالوقووت المحوودد 

  اعلانهم عة رريق  سا ر ا تصا  ا لكتر اية
3.7800 1.05540 

 0.94242 3.6400 تتو ر يشراتنا  ميع التخصصات  ف نجا  التانية  ا تصا ت 4

5 
م بمشوواار  است وووارات الزبووا ة عووة رريووق ا تصووا   تبد   راتنا اهتمانام خاصا

 الكتر ايا
3.4600 1.14660 

 0.58029 3.5000 المتوست 

 
سووورعة ا اجووواز  نووووتول الموووواعدة المقدنوووة  Responsivenessا سوووتجابة 

 ل موت يد نة قبر نقدم الخدنة.
  

1 
م نووة خوولا   سووا ر ا تصووا   يرغب العان ون  ف الشووراة بمووواعدة الزبووا ة دا مووا

 ا لكتر اية
3.4000 0.96890 

 0.99468 3.4800 تقوم الشراة بالرد ال ور  ع ى است وارات   كا ل الزبا ة الكتر ايا 2

3 
يبد  العان ون  ف  راتنا ا سووتعداد الوودا م ل تعووا ن نووع الزبووا ة ب ضوور تطبيقووات 

 ا دارة ا لكتر اية
3.5200 0.90891 

4 
تبوت  راتنا ا را ات العمر قدر اانكووان لضوومان الووورعة  الوووهولة  ووف تقووديم 

 الخدنة التانينية عة رريق ا دارة ا لكتر اية
3.4200 1.07076 

5 
ينشوو ر العووان ون  ووف  ووراتنا بت بيووة ر بووات الزبووا ة  ووورام عووة رريووق ا دارة 

 ا لكتر اية
3.4800 1.09246 

 0.75187 3.4600 المتوست 

 

: نع ونووات Assuranceالضوومان ل الجوودارةن الكياسووةن المصووداقيةن  الأنووان ل 

 القا مية ع ى تقديم الخدنة  اياستهمن  قدرتهم ع ى است هام الثقة  ا  تمان.

 

  

 0.82338 3.3400 يتوم س وك العان ية  ف  راتنا بالأدم  حوة المعان ة نع الزبا ة. 1

 0.86307 3.5000 يتابع العان ون  ف  راتنا حالة المؤنة ع يهم باستمرار  ابلاغهم الكتر اية 2

 0.94091 3.1800 تحا ظ  راتنا ع ى سرية المع ونات الخاصة بالزبا ة. 3

 0.99714 3.1600 يتمتع العان ون  ف  راتنا بالمعر ة  المهارة  الخبرة  ف نجا  التانية 4

 0.86756 3.3200 تمتاز  راتنا بومعة  نكااة  يدة لدل أ راد المجتمع. 5

 0.59144 3.3000 المتوست 

 

مً   م :  هووف تشووتمر ع ووى العناصوور الماديووة Tangiblesالأ وويا  الم موسووة    –رابعا

ل خدنة ل المباافن الأ هزة  المعداتن  المرا ق الصحية  ناهر العان ية..... الخ 

 ل

  

 1.19796 3.5600تتمتع  راتنا بموقع نلا م  يوهر الوصو  اليها بووورعة  لووديها نوقووع الكتر اووف  1
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 ع ى الشبكة العالمية)ا اترات(

2 
تمت ووك  ووراتنا تجهيووزات  أ هووزة  نعوودات تقنيووة حديثووة  خاصووة  ووف نجووا  

 ا تصا ت
2.8400 0.97646 

 1.19540 2.8600 تتو ر  ف  راتنا نرا ق نادية  توهيلات نلا مة    ذابة. 3

4 
تضع  راتنا لوحووات  علانووات ار ووادية توووهر الوصووو  الووى الأقوووام  الشووعب 

 المخت  ة.
2.6800 0.97813 

 1.12504 3.1400 تو ر  راتنا صا ت ااتاار ااي ة  نكي ة  اا ية. 5

 0.65383 3.0160 المتوست 

 

م  التعوووارف ل ال وريوووةن ا تصوووا تن  ت هوووم احتيا وووات الزبوووون ل  –خانووووا

Empathy در ة العناية بالموت يد  رعايتووه بشووكر خوواصن  ا هتمووام بمشوواا ه :

  العمر ع ى ايجاد ح و  لها بطرق ااوااية راقية  بكر نمنواية

  

1 
يمت ك العان ون  ف  راتنا المعر ووة  الدرايووة باحتيا ووات  رغبووات الزبووا ة  يووتم 

 تقديم الخدنات الكتر ايا
3.1200 1.06215 

 1.16479 2.5200 يتصف العان ون  ف  راتنا بالر ح المرحة  الصداقة  ف التعانر نع الزبا ة. 2

3 
تراعف  راتنا العادات  التقاليد  الأعراف الوا دة  ووف المجتمووع  نواابووة الحدا ووة 

  ننها  ف نجا  ا دارة ا لكتر اية
3.3200 0.89077 

4 
يوضح العان ون  ف  راتنا ل زبووا ة المشوواار  المخووارر التووف تحتوواج الووى تووانية 

  نة الممكة ان يتعرض لها الزبون
3.0000 1.17803 

5 
يص ف العان ون  ف  راتنا بشكر اانر الووى  ووكا ل الزبووا ة عووة رريووق البريوود 

 ا لكتر اف
2.9000 1.05463 

 0.57001 2.9720 المتوست 

 0.28805 3.2496 المتوست العام لجودة الخدنة التانينية 

 

أن  ودة الخدنة التانينية قوود حصوور ع ووى  سووت حوووابف عووام قوودر   (5)تشير اتا ا الجد   رقم 

(  هذا يد  ع ى تجااس ا ابات العينة حو  قيمووة الوسووت 0.28805 ااحراف نعيار  )  (3.2496)

 ت هووم احتيا ووات  نا تصووا ت نالحوابف  أنا ع ى نوتول ا بعاد ال  ا  بعُد )التعووارف ل ال وريووة

(  ااحووراف 2.9720هو ا اثر تجااوا نة ال ا  ابات ال حصر ع ى  ست حوابف قدر  )  (  الزبون

 أنووا ع ووى   ( نحايوود)(  ان اتجا  ا ابووات الموووتبينية  ووف هووذا البعُوود هووو 0.57001)نعيار  قدر   

تراعووف  ووراتنا العووادات  التقاليوود )   التف هف  (  ف هذا البعُد3) قد  ا  ال قرة رقم    نوتول ال قرات

هووو ا اثوور   ( الأعراف الوا دة  ف المجتمع  نواابة الحدا ووة  ننهووا  ووف نجووا  ا دارة ا لكتر ايووة

(  ان اتجووا  هووذ  0.89077(  بووعاحراف نعيووار  قوودر  )3.3200نتوسووت ) تجااوا ال حصر ع ووى

 (. )نحايد  ان ا تجا  العام  ودة الخدنة التانينية هو (ن نحايد)ال قرة هف 

 اختبار ال رضيات  

لتطبيووق اادارة  اختبار ال رضووية الر يوووة التووف توونص ع ووى   ووود تووع ير ل  د لووة نعنويووة  -  1

 ا لكتر اية ع ى  ودة الخدنة التعنينية

H0: يو د تع ير لمتط بات تطبيق اادارة ا لكتر اية ع ى  ودة الخدنة التعنينية   

H1 :يو د تع ير لمتط بات تطبيق اادارة ا لكتر اية ع ى  ودة الخدنة التعنينية 
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 (6 د   )

 تح ير التباية

ANOVAb 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regre

ssion 

2.024 1 2.024 16.51

9 

.000

a 

Resid

ual 

3.921 32 .123   

Total 5.945 33    

a. Predictors: (Constant), 

X 

    

b. Dependent Variable: Y     

 

الى   ود تع ير لمتط بووات تطبيووق اادارة ا لكتر ايووة ع ووى  ووودة الخدنووة   Fتشير اتا ا اختبار  

( عنوود نوووتول 16.519المحووووبة قوود ب  ووت ) Fأن قيمة   (6)    التعنينية  الموضحة  ف الجد   رقم

 هووذا يعنووف ر ووض   0.05 هف اقر نة    (0.000توا   )    P-valueال ااات قيمة    (0.05)  نعنوية

تووع ير لمتط بووات تطبيووق اادارة ا لكتر ايووة   هذا يعنف   ود ال رضية البدي ة  قبو   ال رضية العدم

  .ع ى  ودة الخدنة التعنينية

لمعوقات تطبيق اادارة  اختبار ال رضية الر يوة التف تنص ع ى   ود تع ير ل  د لة نعنوية-2

 ا لكتر اية ع ى  ودة الخدنة التعنينية

H0: يو د تع ير لمعوقات تطبيق اادارة ا لكتر اية ع ى  ودة الخدنة التعنينية   

H1 : يو د تع ير لمعوقات تطبيق اادارة ا لكتر اية ع ى  ودة الخدنة التعنينية 

 (7 د   رقم )

 تح ير التباية

ANOVAb 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regre

ssion 

12.696 1 12.69

6 

25.07

0 

0.00

0a 

Resid

ual 

10.635 21 .506   

Total 23.331 22    

a. Predictors: (Constant),      

b. Dependent Variable:      

 

الى   ود تووع ير لمعوقووات تطبيووق اادارة ا لكتر ايووة ع ووى  ووودة الخدنووة   Fتشير اتا ا اختبار  

( عنوود نوووتول 25.070المحووووبة قوود ب  ووت ) F( أن قيمة 7)    التعنينية  الموضحة  ف الجد   رقم

 هووذا يعنووف ر ووض   0.05 هف اقر نة    (0.000توا   )    P-valueال ااات قيمة    (0.05)  نعنوية

تووع ير لمعوقووات تطبيووق اادارة ا لكتر ايووة    هذا يعنف   ود  ال رضية البدي ة   قبو   ال رضية العدم

 .ع ى  ودة الخدنة التعنينية
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 المبحث الخامس

 الاستنتاجات والتوصيات 
 ا  / ا ستنتا ات

لدل  راة التانية الورنية نوارد بشرية  يدة تمتاز بالخبرة نة خلا  نا تمت كه نووة سوونوات   -1

 عنا ية  ظي ية تتجه  ووف غالبيتهووا الووى عنوان)ندير( حوووب الجوود   رقووم   خدنة  نؤهلات ع مية

(2.) 

( تبووية ان نتط بووات 3نة خلا  التح ير ا حصا ف ا ابات العينة  نووة خوولا  الجوود   رقووم)  -2

 ااحووراف نعيووار  (  3.7871تطبيق ا دارة ا لكتر اية قد حصر ع ى  سووت حوووابف عووام قوودر  )

( 5)(  هذا يد  ع ى تجااس ا ابات العينة حو  قيمة الوست الحوابف    ااات  قرة رقم 0.49485)

 (ا دارة الع يووا بووالتحو  نووة ا دارة التق يديووة الووى ا دارة ا لكتر ايووة ضوور رة قناعووة)الخاصووة بووو 

م  ف تشكير تطبيق ا دارة ا لكتر اية أل حصر ع ى نتوست حوابف قوودر ُ ) ( 4.4146ا اثر تجااوا

  أن ا تجووا  العووام   ( ات ووق تمانووا)(  ان اتجووا  هووذ  ال قوورة هووو 0.63149 بووعاحراف نعيووار  )

 (.ات ق) لمتط بات تطبيق ا دارة ا لكتر اية هو

 (3.4115)أن نعوقات تطبيق ا دارة ا لكتر اية قد حصوور ع ووى  سووت حوووابف عووام قوودر     -3

(  هذا يد  ع ى تجااس ا ابات العينة حو  4 حوب الجد   رقم )  (0.33476 ااحراف نعيار  )

)صعوبة التحو   التف هف (4) قد  ا ت ال قرة رقم    أنا ع ى نوتول ال قرات  قيمة الوست الحوابف

 نة النمت التق يد   ف ادارة الشراة الى النمت التقنف)ا لكتر اف( هو ا اثر تجااوووا ال حصوور ع ووى

 (نات ووق تمانووا) ان اتجا  هذ  ال قرة هووف   (0.53441(  بعاحراف نعيار  قدر  )4.4500نتوست )

 (.)ات ق هو  ان ا تجا  العام لمعوقات تطبيق ا دارة ا لكتر اية

أن  ودة الخدنة التانينية قد حصر ع ى  ست حوابف عووام قوودر   (5)تشير اتا ا الجد   رقم   -4

(  هذا يد  ع ى تجااس ا ابات العينة حو  قيمووة الوسووت 0.28805 ااحراف نعيار  )  (3.2496)

 ت هووم احتيا ووات  نا تصووا ت نالحوابف  أنا ع ى نوتول ا بعاد ال  ا  بعُد )التعووارف ل ال وريووة

(  ااحووراف 2.9720هو ا اثر تجااوا نة ال ا  ابات ال حصر ع ى  ست حوابف قدر  )  (  الزبون

 أنووا   ( ات ق الى حوود نووا)(  ان اتجا  ا ابات الموتبينية  ف هذا البعُد هو 0.57001)نعيار  قدر   

تراعووف  ووراتنا العووادات )  التووف هووف (  ف هذا البعُوود3) قد  ا ت ال قرة رقم   ع ى نوتول ال قرات

هووو  ( التقاليد  الأعراف الوا دة  ف المجتمع  نواابة الحدا ة  ننهووا  ووف نجووا  ا دارة ا لكتر ايووة

(  ان اتجووا  0.89077(  بعاحراف نعيووار  قوودر  )3.3200نتوست )  ا اثر تجااوا ال حصر ع ى

 (. )ات ق الى حد نا  ان ا تجا  العام لجودة الخدنة التانينية هو (نات ق الى حد نا)هذ  ال قرة هف 

اتجاهات ا راد العينة  ا وبتهم نة خلا  ا ستبيان تشير الووى   ووود تووا ير لتطبيقووات ا دارة   -5

 ا لكتر اية ع ى  ودة الخدنة التانينة.

تشير الى   ود تا ير سوو بف لمعوقووات تطبيووق ا دارة ا لكتر ايووة ع ووى  اتجاهات ا راد العينة  -6

  ودة الخدنة التانينية.

  اايا/التوصيات

ضر رة ان توعى  راة التانية الورنية الى المحا اة ع ى ناتمت كه نة نوووارد بشوورية  ان   -1

 يتم استدانتها باستمرار نة خلا  التدريب  التاهير  خصوصا  ف نجا  ا دارة ا لكتر اية.

ان توعى ا دارة الع يا  ف  ووراة التووانية الورنيووة الووى تطوووير ا دارة ا لكتر ايووة بوصوو ها   -2

 نعر ة نضمواه بعمق  نووا يمث ووه ل عم يووة ا داريووة  ااعكاسوواته ع ووى  ووودة الخدنووة   ن هونا اداريا

 التانينية.

ا هتمام بنشوور  قا ووة ا دارة ا لكتر ايووة بووية الموووظ ية نع ووى ا دارة الع يووا  ووف الشووراة -3

 الزبا ةن ان توعى الى نواابة التطور العالمف  ووف نجووا  ا دارة ا لكتر ايووة  خاصووة  ووف نجووا  

 ا تصا ت  التواصر عبر الشبكة العالمية)ا اترات(.
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ع ى الشراة تخصيص نوازاة نالية اا ية لدعم تقنيات المع ونات  التف تعوود اساسووا لوو دارة   -4

 ا لكتر اية.

قيد البحث الوعف الجاد ادخا  الأ هووزة  المعوودات  التقااووات الحديثووة نووة أ وور   ع ى ا راة  -5

 تقديم الخدنات التانينية بمر اة عالية.

ع ووى الشووراة العموور ع ووى تهيووعة البياووة المناسووبة  ا رضووية الجيوودة للااتقووا  الووى الحكونووة  -6

ا لكتر اية التف توعى الووى تطبيقهووا الحكونووة المرازيووة  التووف تعتبوور ا دارة ا لكتر ايووة نووة اهووم 

 نكوااتها.

 المصادر

 أ  م: الكتب العربية

توويق الخدنات الصحيةندار الياز ر  الع مية ل نشوور  التوزيعنعمووان / نالبكر ن انر حوية  -1

 2005الطبعة ا  لى/

 وورا  ل نشوور  نأحموود لتوووويق الخوودنات الماليووةل الطبعووة الأ لووى ن ووانر  الرحووونف نالبكوور  -2

 95ص:   ن2008ا ردنننعمانن التوزيع

( لنبووادا التووعنية التجووار  2003عبوود النبووف حمووودة ) ننختووار نحمووود  ابووراهيم نالهااوووف -3

 ااسكندرية. ن ا  تماعف بية النارية  الأسس الرياضية لننكتبة  نطبعة اا عاع ال نية

بديرن ما  يوسفناتجاهات حديثة  ف ادارة المعر ة  المع وناتندار انوووز المعر ووة الع ميووة   -4

 2013ل نشر  التوزيعنعماننا ردنن

نحموود تو يووق الب قينووف     0د0تعريب  نرا عة ا -نبادا ادارة الخطر  التانية  - ورج ريجدا   -5

 2006نطبعة المريخ -ابراهيم نحمد نهد  0د0ا 

 نب ووداد نتر مووة  اعووداد سوو يم الووورد  ل توووويق التووعنيةل نكتووب الب ووورة .د  ووتن  ووارلس  -6

  15 :ص ن2002

المزيا التوويقفل نراووز -ا ستراتيجيات –سيفن رارق لالتوويق  التعنية البحر : الم اهيم  -7

 نا ااديمية العربية ل ع وم  التكنولو يا  النقوور البحوور   نالبحوث  ا ستشارات لقطاع النقر البحر 

 . أاار الموقع ا لكتر اف:188ص: 

   www.insureegypt.com   

 نالحكونة ا لكتر ايةنالقاهرةندار المعارف.2003نرادنعبد ال تاحن -8

م:الرسا ر  ا راريح  البحوث   اايا

ننتط بات تطبيق ا دارة ا لكتر ايووة  ووف نراووز ااووم المع ونووات 2008الكبيوفنا ثم نحمدن  -1

 التابعة ل حكونة ا لكتر اية  ف د لة قطر)رسالة نا وتير/ادارة اعما /الجانعة ا  تراضية الد لية(

حمزةن قلا    عنترن لعبنفن تقييم  ودة الخدنة  ف  راات التانيةندراسة حالة  ووف الشووراة   -2

ننذارة نقدنة لنير  هادة ليوووااس  ووف الع وووم التجاريووة 2008ل/الجزا رLASAAالورنية ل تانيةل

التع يم العالفنالمدرسة الع يا ل تجارة.نالماليةنالجزا ر   زارة 

م   الد ريات  المجلات  المؤتمرات  الند ات  : الثا

الوعوديةننداخ ة -ر يس قوم ا قتصاد ا سلانف  ف  انعة ام القرل  نالجرفن د.نحمد سعد   -1

بعنوان )نقاراة بية أسووس التووانية التجووار   التووانية التعا اف(ننشوواراة  ووف اوود ة حووو  ننامووات 

ابريوور  26-25ل  ترة نووة نالتانية التكا  ف  التانية التق يد  بية ا سس النارية  التجربووة التطبيقيووة

                      iefpedia.com/arab/?p=1389ينار الموقع /  .2011

دراسوووة )العناصر -الوووومات -الم ووواهيم :ا دارة ا لكتر ايوووةنالعوض احمووود نحمووودنالحووووة -2

  ا قية(نالمؤتمر العالمف ا    للادارة ا لكتر اية: تواصر خلاق نع ر وورة ا تصووا   المع ونووات 

 -المراووز القووونف ل بحوووثنم2010/ 4/6-1رراب س نة  – ف عالمنا المعاصر الجانهيرية العامى  

 الوودان  نالخرروم
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ا يووة اادارة  ا قتصووادن نوووتويات ادارة  -الجانعة الموتنصوورية  نزهرة عبد نحمدنالشمر   -3

الجودة  ف المنامات الخدنية دراسة حالة  ف نوتش ى دار التمووريض الخوواص/ دا وورة ندينووة الطووب 

 2010 :(3)/ العدد  18نج ة  انعة بابر / الع وم اااوااية/ المج د 

ل نتط بووات تطبيووق اادارة االكتر ايووة لتقووديم الخدنووة نعبوود الحميوود عبوود ال توواحنالم ربف -4

المووؤتمر الع مووف   نبحووث ننشووور  ندراسووة تطبيقيووة ع ووف نينووا  دنيووار ل  : اتجاهات العان ية احوها

 2004أبريوور  22-20 نصووناعة الخوودنات  ووف الووورة العربووف رديووة نوووتقب ية نالووونو  العشوور ن

 .(2004قوم ادارة ا عما ن  نا ية التجارة :) انعة المنصورة

 ضجرن عمار يوسووف لعناصوور المووزيا التوووويقف ل تووعنية ع ووى   عبدالرضا  رج  نبدرا    -5 

  .8:ص ن2006نالعدد الأ    نالويارات  ف العراقل نج ة دراسات ادارية

العووراق عوانوور النجوواح   - انعووة دهوووك  -ا يووة اادارة  ا قتصوواد  -نصادقن.درنان سوو يمان  -6

الحر ة لمشر عات اادارة ا لكتر اية دراسة نيدااية  ف عينة نة المنامات التكنولو ية  ف ندينة 

الجانعة الأردايووة  الووذ  سوويعقد  ووف  -العراقنبحث نقدم الى المؤتمر الثااف لك ية الأعما   -الموصر

 .2009ايوان لعام  15 14رحام ا ية الأعما  الجانعة الأرداية  ف ال ترة الواقعة بية 

العلاقة المنطقية بية  ودة الخدنة با دراك  رضووا الموووت يد   نبشير  ن العلاق  نأحمد  ننحمود  -7

 .2001 ن(2(ن العدد )3المج د )  ننج ة أربد ل بحوث  الدراسات  ن)دراسة تح ي ية(

 المصادر ا اك يزية :رابعا

1-Bird,A,Et Ai 2002,Netocracy:The New Power Elite and the After 

Capitalism.pearson Education-Harlow.London 

 

2-Chia-Ming Chang , Chin-Tsuchen,and Cin-Hsien, A Review of Service 

Quality in Corporate and Recreational Sport: Fitness Programs , The sport 

Journal ,Vol:5,No.3,2002 

3-Deitel,Harvey,Steeinbuhle,2004,The Pack presents The Future Of E-

Managment,International Journal Of Commerce&Managment 

14,2,Abi/Inform Global 

4- Goncalves K.P, Services Marketing: Astrategic Approach , prentice –

Hall, New Jeresy,1998. 
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 (1ن حق رقم )

 م/ تحكيم استمارة ا ستبيان

 الأستال ال اضر المحترم...

استمارة ا ستبيان التووف بووية أيووديكم   هووف نقياسووا لمت يوورات الدراسووة ل ا وور نتط بووات ا دارة   

  نعوقاتها  ف  ودة الخدنة التعنينية)دراسة حالة  ف  راة التانية الورنية(ل  ا لكتر اية

 اارا لما اتوسمه بكم نة خبوور  ع ميووة رصووينة  را ووية ا روولاع ع ووى هووذ  ا سووتمارة  ابوودا  

آرا كم حو  المت يرات  الأبعاد  ال قرات الواردة  يها  نع بيان الملاحاات الضر رية  التف سوف 

   ق المحا ر أداا : .تعخذ بنار ا عتبار ان  ا  الله

 هر ال قرات تقيس نت يرات الدراسة ؟ -1

 ندل  ضوح ار  قرة نندر ة تحت ار بعد  قياس ال رض الذ   ضعت نة أ  ه؟ -2

 نا ندل ااتما  ال قرات المذاورة الى الأبعاد؟  -3

 نا ندل انكااية اضا ة  قرات  نا ندل انكااية ازالة ال قرات غير المناسبة ؟ -4

  اارية تعا اكم نعنا    قكم الله لخدنة المويرة الع مية

 الباحث                                      

 م.م.عداان ره ار وع                                                  

 م 2016                                      

 أسما  الوادة الخبرا  نحكمف استبااة الدراسة 

 نوقع العمر ا سم ت

 عميد ا ية ا دارة  ا قتصاد/ انعة ديالى أ.م.د.هيثم يعقوم يوسف 1

 عميد ا ية التربية ل بنات/ انعة ديالى أ.م.د. اسم نحمد ع ف 2

 ا ية ا دارة  ا قتصاد/ انعة ديالى أ. د.ابراهيم  واد ااظم 3

 ا ية ا دارة  ا قتصاد/ انعة ديالى نهد  صالح د ا .أ.د 4

 ر يس قوم ا دارة العانة/ا ية ا دارة  ا قتصاد/ انعة ديالى أ.م. اريم ليام احمد 5

 

  

 


