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 ص تخلالمس
 كانت المتعددة الحیاة میادین على الأخیرة تطورات تقنیة متسارعة أثرت  العقود في العالم شھد لقد     

 وتطور حیاة خصت تماما جدیدة حالة أوجدت إذ فیھا، الأوفر الحظ والاتصالات المعلومات لتكنولوجیا
 ومؤسسات الحكومیة المؤسسات وجھ من بالمقابل كثیرا غیرت التطورات ھذه أن كما الأعمال مؤسسات
 متمیز إلكتروني نسق ضمن تخصصاتھا باختلاف المؤسسات وتلك المواطن وربطت المدني المجتمع

 الإلكترونیة. بالإدارة المعاصرة الأدبیات في سمي الاستخدامات
 المواطنین ربط خلال من الإلكترونیة الإدارة بناء في الاستثمار أھمیة حاول ھذا البحث إبراز     

 وباقتصاد بیسر التعاملات مختلف یوفر موحد إلكتروني بنمط مینأ وشركات التالحكومیة والمؤسسات
  والوقت. والمال الجھد في كبیر

، التأمین في العراقسعى البحث لتحقیق أھداف عدّة، ركزت على تشخیص الواقع الحالي لتعاملات      و
شركة التأمین وتم اختیار  وأھم سلبیاتھ، مقابل تطبیق إنموذج عمل إلكتروني متمثلاً بالإدارة الإلكترونیة،

 كمیدان للتطبیق، من خلال دراسة حالة ھذه الشركة كمنھج علمي تضمن اقتراح تطبیق العراقیة العامة
الإدارة إلكترونیة مستنداً على استخدام استمارة استبانة، لغرض الاستفادة من تحلیل نتائجھا في دعم تطبیق 

 الإدارة الإلكترونیة.
 

Abstract 
In recent decades, the world has faced some rapid technical developments, 
affected on many fields of life, which had the best chance in the information and 
communication technology, such that it created an entirely new situation, 
summed up the life and development of business enterprises. This is while these 
developments have changed a lot the reputation of management institutions and 
civil society organizations in return. In addition, they have linked the citizen and 
those institutions in their different specialties within a distinct electronic format 

called e-management in the contemporary literature. 
    This study attempted to highlight the importance of investment in building e-
management by linking citizens, management institutions and insurance 
companies using a standard electronic pattern, which provides different 
transactions easily, with economical effort and considerable money and time.In 
addition, this study tried to achieve several goals, focusing on the diagnosis of 
the current reality of insurance dealings in Iraq, and its most important 
disadvantages, by applying a sample of e-business representing the e-
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management. Also, the insurance company of Iraq was selected as an the 
application field, through the case study of this company as a scientific method, 
including a proposal to apply the e-management based on a certain questionnaire, 
for the purpose of benefiting from its results’ analysis in support of the 

application of e-management. 
 

 المقدمة
نتیجة للانتشار الواسع للثورة التكنولوجیة في العالم، یمكن القول بأن المؤسسات بشكل عام وجدت      

نفسها تتعامل مع عالم أعمال في معظمه یستخدم التطورات التكنولوجیة، وبعد ان لمست بشكل محسوس 
الفوائد العامة من استخدام هذه الثورة وبخاصة الشبكة العنكبوتیة (الانترنیت) وجدت نفسها مضطرة للتفكیر 

بشكل جدي بالتحول التام او التدریجي نحو حوسبة كل اعمالها، بغیة الاستفادة القصوى من ثورة 
الاتصالات والمعلومات، وبالفعل أعادت الكثیر من المؤسسات النظر في الطریقة التي یسیر بها العمل 

    .داخلها وبدأت تتحول تتدریجیاً نحو ما یطلق علیه هذه الایام "الإدارة الالكترونیة"
إن لتطبیق الإدارة الإلكترونیة في مختلف مؤسسات الأعمال، ومنها المؤسسات الحكومیة، دوراً كبیراً      

في تطویر واقعها، وتطویر أدائها بشكلٍ خاص، وبما یؤدي إلى تحقیق تنمیة مختلف قطاعات الأعمال 
تجه نحو بناء إطار نظري، وآخر عملي یعكس تحلیل يفي أهمیته لكي ا البحث بشكلٍ عام، لذلك جاء هذ

 واقع الأداء التأمیني في العراق.

التأمین في  لتحقیق أهداف عدّة، ركزت على تشخیص الواقع الحالي لتعاملات بحث الىوقد سع     
شركة ، وأهم سلبیاته، مقابل تطبیق أنموذج عمل إلكتروني متمثلاً بالإدارة الإلكترونیة، وتم اختیار العراق

كمیدان للتطبیق، من خلال دراسة حالة هذه الشركة كمنهج علمي تضمن اقتراح العامة  التأمین العراقیة
تطبیق الإدارة إلكترونیة مستنداً على استخدام استمارة استبانة، لغرض الاستفادة من تحلیل نتائجها في دعم 

 تطبیق الإدارة الإلكترونیة.

 مجموعة من التوصیات الضروریة. ثم قدمت الاستنتاجات بعدد منواختتمت الدراسة 
 منهجیة الدراسةأولا: 

وما عرض من توضیح  منهجیتها عرض عن طریق إلى تحدید مسار الدراسة وذلك فصلَ◌هدف هذا ال
  .البحثلمشكلة وأهداف وأهمیة وفرضیات 

 مشكلة البحث: .١
تتحدد مشكلة البحث بضعف الأداء في شركة التامین، نتیجة لانخفاض كفاءة الأفراد العاملین في هذا 

 علیه تتمحور مشكلة البحث في إثارة التساؤلات الآتیة:والمجال، 
- هل تتوافر في شركة التأمین المبحوثة متطلبات تطبیق الإدارة الإلكترونیة؟ 1
- هل یمكن تصمیم نظام إلكتروني یُمكن الشركة المبحوثة في أداء عملها إلكترونیاً؟ 2
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- هل أن النظام الإلكتروني المقترح سیساهم في تجاوز المعوقات التي تواجه العمل التأمیني، 3
وبما ینعكس إیجاباً في تحسین الأداء للشركة المبحوثة ؟ 

 البحث أهمیة .٢
 تناولها لموضوع یتسم نوعاً ما بالحداثة من خلال اعتماد نظام للادارة الإلكترونیة في مجال  .١

التأمین. 
تكتسب اهمیة البحث في هذا الموضوع كونها تختص بإمكانیة اقتراح نظام الكتروني خاص  .٢

بالتأمین یمكن أن یُسهم في تحسین الأداء الشركة المبحوثة. 
 . یوفر هذا البحث إطاراً عملیاً لتصمیم نظام إدارة قواعد البیانات أوراكل في مجال التأمین، 3

یمكن أن یكون أساساً لتطبیق الإدارة الالكترونیة وبشكل یتلاءم وطبیعة البیئة العراقیة، ویأتي 
 انسجاماً مع توجهات وزارة العلوم والتكنولوجیا العراقیة بشأن تطبیق الإدارة الالكترونیة.

 أهداف البحث:. 3
 التحتیة البنیة عناصر وإبراز الحدیثة المفاهیم من یعد الذي الإلكترونیة الإدارة بمفهوم التعریف. 1

 .إنجاحه دون تحول التي العراقیل وأهم لتطبیقه الضروریة
النهوض بواقع الشركة، وتطویرها وجعلها تواكب التطورات الحدیثة، واستغلالها لخدمة التوجهات . 2

 التقنیة والإداریة والمالیة والارتقاء بمستوى أدائها في جمیع أنشطتها ومفاصل عملها الیومي.
رضیات البحث ف. 4

 إن تصمیم نظام إلكتروني یعد قاعدة أساسیة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة في مجال التأمین. .١

یعد الاهتمام برضا المؤمن له من التوجهات التي تأخذها شركات التأمین الساعیة لتطبیق  .٢
 الإدارة الإلكترونیة في مجال التامین.

 لتطبیق الإدارة الإلكترونیة دور في تعزیز العمل لشركات التأمین. .٣
 

 ثانیاً :- الاطار النظري
 مفهوم الإدارة الالكترونیة -١

یمكن تعریف الإدارة الالكترونیة بأنها استخدام التكنولوجیا وخاصة تطبیقات الانترنیت المبنیة على      
شبكات المواقع الالكترونیة لدعم وتعزیز الحصول على المعلومات الحكومیة وتوصیلها، وخدمة المواطنین 

وقطاع الأعمال والموظفین والدوائر الحكومیة الاخرى بشفافیة عالیة وبكفاءة فعالة وبعدالة  
David,2002:451) (

كما تعرف الإدارة الالكترونیة بأنها عبارة عن نشاط اقتصادي یتولى مهام توصیل الخدمات العامة      
الالكترونیة المتكاملة على الخط للمواطنین والمنظمات، واضافة قیمة حقیقة یشعر بها هؤلاء المنتفعون، 
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 عن تكوین علاقات تفاعلیة مع المواطنین، افرادا كانوا أم مؤسسات، من تزویدهم بخدمات غیر فضلاً 
  . )257: 2004نمطیة تتناسب مع خصوصیة وفرادة حاجاتهم ورغباتهم وتطلعاتهم.( العلاق ،

) أنّ الخدمة الالكترونیة الراقیة التي یتطلع المواطنون (سواءً Bollettion,2002:5بینما یرى (     
كانوا افرادا أم مؤسسات) والتي یفترض بأي ادارة الكترونیة فعالة تقدیمها وتوصیلها الى هؤلاء المواطنین، 

ینبغي ان تكون حصیلة التقاء ثلاث مدارس فكریة هي: 
 مدرسة تكنولوجیا المعلومات -أ

وهي المدرسة التي تؤمن بضرورة تفعیل الخدمة من خلال استخدام تقنیات المعلومات كافة لتوصیلها 
إلى المواطنین بكفاءة فعالة وبالوقت المناسب. 

 مدرسة إبداع الإدارة   -ب

وهي المدرسة التي تنادي بضرورة إحداث تغییرات تحویلیة في مفهوم الإدارة، والتحول من الإدارة 
التقلیدیة إلى إدارة التغییر والابتكار. ویرى أنصار هذه المدرسة أنّ الخدمات الالكترونیة التي تقدمها 

الإدارة الالكترونیة یجب ان تتوافق مع المفاهیم المعینة مثل إدارة العلاقة بالعمیل وتسویق العلاقة 
Relationship marketing والتوجه بالمواطن Citizen orientation وغیرها من المفاهیم ،

التي تضع المواطن في قمة اهتمامات التنظیم. 
 مدرسة إعادة اختراع الإدارة  -ج

 وهي المدرسة التي تؤمن بإعادة اختراع الإدارة من خلال إحداث تغییرات جوهریة في أسالیب 
 الإدارة مع المواطنین، وان تكون خدمات الإدارة للمواطنین مستندة إلى مبادئ  واستراتیجیات تفاعل

وأسس العدالة والإنصاف والدیمقراطیة والشفافیة والمساءلة والمشاركة في اتخاذ القرارات. كما تؤمن 
، حیث ینبغي تسویق خدمات Societal marketingهذه المدرسة بمبدأ التسویق المجتمعي 

الإدارة بما یحقق الأهداف السامیة للمجتمع. 
) الإدارة الالكترونیة بأنها "نموذج أعمال مبتكر مستند للتقنیات  (Ahlekwest &etكما عرف     

خصوصا تقنیات الخدمة الذاتیة اللاسلكیة وأسالیب التفاعل والشفافیة والمصداقیة والثقة المتبادلة مكرس 
وموجه بالمواطنین ومنظمات الأعمال الربحیة منها وغیر الربحیة، ویستهدف بالدرجة الاولى تقدیم خدمات 

طراف التبادل والتعامل لأعامة بأسلوب ممیز یأخذ في الاعتبار خصوصیات السوق المستهدفة ویحقق 
) 20 :2009الاهداف المشتركة بكفاءة وفعالیة".(زكي، 

لتي تنقسم ا ) فیركز في تعریف الإدارة الالكترونیة على انشطتها الرئیسة، Perri,2004, 6أما (     
الى أربع مجالات وهي: 

 الدیمقراطیة الالكترونیة.) 1(
 الخدمات الالكترونیة.) 2         (

 الإدارة الالكترونیة.) 3(
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 الحوكمة الالكترونیة.) 4(
ولكي تتحقق هذه الانشطة لابد من تصمیم نظم متكاملة لقیاس الاداء الحكومي من خلال استطلاع      

آراء المواطنین في الخدمات المقدمة، كما یتطلب اتباع نماذج اداریة متمیزة للعلاقات التنظیمیة الداخلیة 
) 5 :2011لتنظیم تدفق المعلومات بین هذه المجالات الأربعة . (محمد، كریم، 

واتفق القانونیون على استخدام مصطلح الإدارة الالكترونیة للمنظمات الحكومیة باعتباره التعبیر      
الأدق. إلا انه یجب التأكید على أن مصطلح الحكومة الالكترونیة لا یعبر عن حكومة موازیة للحكومة 

دارة بدیلة تتطلب تعدیلا دستوریا للتعبیر عنها وإنما هو مصطلح یشیر إلى أسلوب جدید لأداء إالحالیة أو 
الحكومات یقوم على التحول إلى النظم الالكترونیة في إدارة الأنشطة الحكومیة لتحقیق الأهداف السیاسیة 

 )2004:24 (عكاشة،والاقتصادیة والاجتماعیة للإدارة.
دارة الالكترونیة، فلم تقتصر نظرة بیري على لإوترى الباحثتان أن تعریف بیري یعطي مفهوما اعمق ل     

إلیه بعض الكتاب، وانما ینظر الیها كنظام  تقدیم الخدمات الحكومیة الالكترونیة للمواطنین كما أشار
متكامل للحكم الالكتروني یشمل الاهداف السیاسیة مثل الدیمقراطیة الالكترونیة، والحوكمة الالكترونیة، 

كما یتطرق الى اعادة هیكلة المنظمات الحكومیة من الداخل، واتباع اسالیب جدیدة لإدارتها لتتناسب مع 
نظم الإدارة الالكترونیة لهذه المنظمات. 

 تعریف الإدارة الالكترونیة تاندارة الالكترونیة یمكن للباحثلإومن العرض السابق للتعاریف المختلفة ل     
بأنها: "ادارة تدار الكترونیا بحیث تستخدم التقنیات الحدیثة من تكنولوجیا المعلومات والاتصالات كأدوات 
لتحقیق اهدافها السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة والقانونیة في ظل الإطار التنظیمي والتشریعي الذي 

یحكم العمل بالمنظمات الحكومیة مع احداث تغییرات جذریة في النظم والممارسات الاداریة المطبقة في 
هذه المنظمات بما یتفق مع الدور الجدید للدولة للوفاء بمتطلبات عصر المعرفة مما یعود على المواطن 

 ”بالرفاهیة وجودة الحیاة
وتتفق الباحثتان بالرأي مع الآراء التي ترجع التحول إلى مفهوم الإدارة الالكترونیة الى التغیرات      

اتساع دور المعرفة وانعكاسه على نمط اتخاذ  العالمیة والمحلیة التي صاحبت عصر المعرفة، ومنها:
القرارت السیاسیة، وزیادة فاعلیة المنظمات الاجتماعیة في تحقیق التنمیة المستدامة، والعولمة والتأثیرات 

الخارجیة على نظام ادارة الدولة، فضلاً عن ثورة المعلومات والاتصالات التي خلقت قنوات جدیدة ومبتكرة 
للاتصال بین الاطراف المتعددة الفاعلة للقرار السیاسي وهي الدولة والمواطنون ومنظمات القطاع الخاص 

ومنظمات المجتمع المدني. 
الأعمال الالكترونیة والإدارة الالكترونیة - 2

یمكن توصیف الأعمال الالكترونیة بأنها تولیفة شبكیة الكترونیة من البنى التحتیة لتكنولوجیا      
المعلومات، والتطبیقات البرمجیة، وتكنولوجیا الانترنیت، وتقنیات الویب، وغیرها بما یتیح تبادل المعلومات 

وتنفیذ الانشطة والعملیات، وصنع استراتیجیات الأعمال وتطبیقها بشكل كفوء وفعال. 
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الأعمال الالكترونیة مجالات رئیسة مهمة فضلاً عن التجارة الالكترونیة وهي مجالات ادارة  وتضم     
ففي الوقت الذي تربط نظم الأعمال الالكترونیة الادارات والعاملین مع بعضهم في  المعرفة والعملیات.

داخل المنظمة عن طریق شبكة الانترنیت تسمح هذه النظم بتقدیم خدمة تفاعلیة للزبائن ولقاءات افتراضیة 
معهم. 
إن مفهوم الأعمال الالكترونیة ومنظومتها تعني ادارة الأعمال الكترونیا على مستوى المشروعات او      

المنظمات الخاصة بینما الإدارة الالكترونیة (العامة و الالكترونیة). اي الوظائف العامة والخدمات 
الحكومیة التي یجري تنفیذها بالوسائل الالكترونیة الى الجمهور العام بهدف تقدیم الخدمة الحكومیة 

) 17: 2009(سعد وبشیر، والمنفعة العامة.
عتبارها منظومة متكاملة وبنیة وظیفیة وتقنیة مفتوحة هي اطار اوهكذا نرى أن الإدارة الالكترونیة ب     

یشمل كل من الأعمال الالكترونیة للدلالة على الإدارة الالكترونیة للأعمال، والحكومة الالكترونیة للدلالة 
على الإدارة الالكترونیة العامة او الإدارة الالكترونیة للأعمال الحكومیة الموجهة للمواطنین، او الموجهة 

ما نرید أن نقوله في هذا الصدد إن الإدارة  للأعمال، او الموجهة لمؤسسات الحكومة المختلفة ودوائرها.
الالكترونیة هي مفهوم ومنظومة وبنیة وظائف وانشطة تضم  كل الانشطة والعملیات في مستوى الأعمال 
الالكترونیة من جهة والأعمال الحكومیة الالكترونیة من جهة اخرى. وكما قلنا فیما یخص علاقة الأعمال 

الالكترونیة بالتجارة الالكترونیة حیث وضعنا هذه العلاقة بعلاقة الكل بالجزء والعام بالخاص فأن هذا 
 الامر ینطبق على علاقة الأعمال الالكترونیة بالإدارة الالكترونیة.

وتتفق الباحثتان مع الآراء التي تؤكد على أن الإدارة الالكترونیة هي تكوین اشمل واوسع من الأعمال      
الالكترونیة كما ان الأعمال الالكترونیة نفسها اوسع واشمل من التجارة الالكترونیة 

دارة الالكترونیة هو الإدارة العامة الالكترونیة للأعمال والوظائف الحكومیة الموجهة لإاما البعد الاخر ل
بین مؤسسات الدولة ووكالاتها واجهزتها عبر استخدام منظومات  للمواطنین او لقطاع الأعمال او

ستخدام اتكنولوجیا المعلومات والشبكات. اي ان الإدارة الالكترونیة ببساطة هي انتاج تقدیم الخدمة العامة ب
 الوسائل الالكترونیة.

 مجالات مهمة هي: ةوتتوزع انشطة الإدارة الالكترونیة على ثلاث
 G2Cعلاقة الإدارة بالمواطنین  -أ

  G2G    علاقة الإدارة بالإدارة -ب
 G2B   علاقة الإدارة بالأعمال -ت

الأعمال  ) وe.Management (ةوهكذا تتضح العلاقة الحمیمة بین مفاهیم الإدارة الالكتروني     
 .ةالتجارة الالكتروني  وة الالكترونيةالحكوم ، وةالالكتروني

رى الباحثتان أن الحكومة الالكترونیة هي البعد الأكثر أهمیة في الإدارة الالكترونیة؛ لأنها تطوي تو     
في داخلها إدارة عامة لمتطلبات الإدارة الالكترونیة كافة.  
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 متطلبات تطبیق نظم الأعمال الالكترونیة  -١
یتطلب تطبیق الأعمال الالكترونیة صیاغة وتطبیق استراتیجیة شاملة للأعمال ومن ثم وضع      

استراتیجیة لتطویر وتطبیق الأعمال الالكترونیة تقوم على اساس بناء معماري هندسي لتطبیقات الأعمال 
الالكترونیة ومجالاتها المحوریة. 

ویقوم معمار الأعمال الالكترونیة على قاعدة الانشطة والعملیات الجوهریة اللازمة لإنتاج السلع      
لنظم  والخدمات وذلك حسب المواصفات والمعاییر المستهدفة. وبالنتیجة یختلف مضمون البناء الهندسي

ختلاف نوع ومستوى تعقید المنتجات والخدمات التي تقوم المنظمة بإنتاجها. االأعمال الالكترونیة ب
كما تختلف بالضرورة متطلبات تطبیق هذه النظم تبعا لدرجة تعقید وتشابك انشطة الأعمال      

 الالكترونیة مع نظام العمل التقلیدي في المنظمة وكذلك مع درجة اندماج المنظمة في نموذج الأعمال
 الالكترونیة والتجارة الالكترونیة. 

) 147: 2009تي: ( الطائي والعبادي،لآوتتكون هذه المتطلبات والحزم من ا
: سلاسل التورید هي تولیفة من الانشطة  Supply Chain Managementإدارة سلسلة التورید  -أ

المتدفقة والمتكاملة (الالكترونیة وغیر الالكترونیة) التي تربط المنظمة مع الموردین في السوق المحلي 
والعالمي كما تربط هذه السلسة بكل الاطراف التي تقوم بإعادة انتاج او بیع منتجات او خدمات المنظمة 

للزبائن والمستفیدین وبوسائل الكترونیة او مادیة. وترتبط ادارة سلسلة التورید بعملیات التصنیع والانتاج 
النقل والتوزیع وتسهیلات الإدارة اللوجستیة. ویبقى العنصر الاهم في ادارة سلسة التورید هو   وانشطة

السیطرة العملیاتیة اللوجستیة. على تدفق المنتجات والخدمات والمعلومات المرتبطة بهذه العملیات والتي 
تتطلب المعالجة والتخزین والتحدیث والتوزیع لتكون كل الاطراف على علم بما یحدث اولا بأول ولضمان 

 تنفیذ جمیع الانشطة والعملیات الضروریة في الوقت الحقیقي.
: تعمل نظم تخطیط موارد Enterprise Resources Planningتخطیط موارد المشروع   -ب

المشروع على تحقیق التكامل بین المعلومات والعملیات التي تستند على المعلومات في جمیع مراحلها 
وعبر المجالات الوظیفة الرئیسة في المنظمة. وتعد هذه النظم ادوات لا غنى عنها لتحقیق التكامل 

الوظیفي في الانشطة والعملیات التي یجري تنفیذها في داخل المنظمة والتي تعتبر البنیة التحتیة لإدارة 
 انشطة الأعمال الالكترونیة عبر شبكة الانترنیت.

: وتتولى نظم ادارة  Customer Relationship Managementادارة علاقات الزبائن ج- 
علاقات الزبائن وظیفة ربط انشطة التسویق والمبیعات وخدمات الزبائن مع سلسلة البیع والأنشطة الخاصة 

ت فضلاً عن انشطة اتمتة المكاتب وادارة تدفقات العمل في داخل المنظمة. ابتطبیقات نظم دعم القرار
وفضلاً عن ذلك، تتولى نظم ادارة علاقات الزبائن مهام ادارة علاقات المنظمة مع زبائنها وذك من خلال 

او طلب خدمات ما  تلبیة احتیاجاتهم الفوریة وبصورة خاصة طلبات الشراء، التورید، التجهیز، الاستفسار
بعد البیع وجمیع المجالات ذات العلاقة بصورة مباشرة بالزبائن (افرادا وجماعات) وزبائن المنظمة من 
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اصحاب المصلحة وبصفة خاصة اصحاب رؤوس الاموال، حملة الاسهم والمستفیدین من نشاط المنظمة 
ومن استمرار وجودها في السوق او الصناعة.  

رى الباحثتان لا یمكن تطبیق نظم الأعمال الالكترونیة في منظمات الأعمال الحدیثة الا اذا تمكنت تو     
المنظمة من تحقیق افضل مستوى من التعاضد بین نظم وادوات تكنولوجیا المعلومات والشبكات وبصورة 

خاصة التعاضد الاستراتیجي بین نظم المعلومات وتكنولوجیا شبكات الانترنیت. فبدون هذا التعاضد 
الاستراتیجي والبنیوي بین نظم المعلومات وتكنولوجیا الشبكات وموارد المنظمة من رأس المال الفكري 

والبشري والهیكلي لا یمكن تصور وجود اي فرص حقیقة لنجاح استراتیجیة الأعمال الالكترونیة.  
 تحدیات الأعمال الالكترونیة -٢

إلى جانب الفرص الجدیدة والمنبثقة التي تتیحها الأعمال الالكترونیة توجد تحدیات صعبة ومشكلات جمة 
) 143 :2009 تتطلب حلولا ناضجة وطویلة الأمد ومن هذه المشكلات: (الطائي والعبادي،

مشكلة استكمال البنیة التقنیة التحتیة للأعمال الالكترونیة وتطویرها ضمن المعاییر العالمیة  -أ
 وما یترتب على هذا الامر من تكلفة عالیة وبالرغم من ان تطویر البنیة التحتیة التقنیة هو ةالمعروف

% من اجمالي الاستثمارات 25استثمار رأسمالي (بالنسبة للاقتصاد الامریكي مثلا یأخذ نسبة 
الرأسمالیة للشركات الامریكیة) الا ان المؤسسات المتوسطة والكبیرة هي وحدها التي تستطیع تحمل 

مثل هذا الانفاق الرأسمالي. اما بالنسبة للمنظمات او المؤسسات الصغیرة فتعاني اولا وقبل كل شيء 
من شحة الموارد المالیة، وعند توفرها النسبي فأن التساؤل المهم الذي یطرح هو متى تحصل الشركة 

 على عائد جید من جراء استثمارها في تكنولوجیا المعلومات.
ان نجاح الشركة في ادارة اعمالها الالكترونیة لا یتوقف على بنیتها التحتیة التقنیة وانما ایضا  -ب

على وجود شبكة لوجستیة فعالة من الشركات التي توفر تسهیلات النقل والتوزیع بأسرع وقت وبأعلى 
مستوى من الجودة الممتازة. وبدون شبكة من الشركات اللوجستیة لا تسطیع الشركة التي تتعامل 

نشطة الأعمال الالكترونیة من الایفاء بالتزاماتها امام المستفید والذي یطلب المنتج او الخدمة عادة اب
بمجرد النقر على الفأرة ان مشكلة سرعة الانجاز واستلام الخدمة في الوقت المحدد بالضبط 

والمنافسة على عامل الزمن والسرعة والمرونة وجودة الخدمة المقدمة هي من اهم التحدیات التي 
ستثناء الصناعة المصرفیة وشركات اتواجه الشركات التي تعمل في مجال الأعمال الالكترونیة ب

 التمویل والتامین وغیرها.

مشكلة حجم الطلب وسرعته واحتمال تغیره في مجال الأعمال الالكترونیة اذ من المعروف ان  -ج
طلبات من مختلف انحاء العالم. هذه الطلبیات اللاف آمواقع الشركة على شبكة الویب مثلا تتلقى 

یجب التعامل معها بمرونة وبكفاءة. بعض الطلبیات یمكن تنفیذها فورا ولكن توجد طلبیات تتطلب 
وجود ادارة سلسلة التورید او التجهیز من تنفیذ كل معاملاتها الكترونیا مما یعني ضرورة وجود فرق 

 تشغیل عالیة الكفاءة والقدرة لتلبیة احتیاجات الزبون في اسرع وقت.
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مشكلة التعامل مع نظم المدفوعات الالكترونیة التي تزداد تعقیدا مع زیادة تدفق الاموال  -د
الالكترونیة او النقد الالكترونیة. فضلا عن مشكلات اتمام المعاملات التجاریة التي تتم بعملات 

مختلفة مما یتطلب وجود اتصال الكتروني مستمر ومتفاعل مع المصارف المستفیدة.  
الرؤیة الاستراتیجیة للادارة الإلكترونیة  -٣

ان الاستراتیجیات الحدیثة تكون ناتجة عن الإدارة المبدعة والخلاقة لدى المنظمات، وان الرؤیة      
 قد تكون متناغمة بشكل كبیر مع أفكار وآراء تلك القیادات، فضلا عن كونها تعبر عن تاریخ ةالاستراتیجي

 &Johnsonالمنظمة وثقافتها، ولهذا تعرف الرؤیة بأنها طموحات المنظمة وما ترغب ان تكون علیه (
Scholes,1997: 63.(  

وتعد استراتیجیة الإدارة الإلكترونیة مسار العمل المنهجي الهادف إلى خلق بیئة إلكترونیة للمنظمة،      
انطلاقاً من وجود رؤیة استراتیجیة جدیدة للأعمال. 

) أن هناك ثلاثة مبادئ تحدد الرؤیة الاستراتیجیة للإدارة Forman, 2002:4-5ویوضح (     
  الإلكترونیة وهي:-

 ان تكون مرتكزة على الزبائن (المواطنین)، ولیس مرتكزة على البیروقراطیة.) 1(

 ن تكون موجهة إلى النتائج.) ا2(
 ان تكون معتمدة على السوق، ومشجعة للابداع بشكل فعال.) 3(

ولتحقیق هذه الرؤیة لابد لإدارات المنظمات تبسیط عملیاتها من خلال التفاعل والتكامل ما بین      
ستخدام تكنولوجیا المعلومات المتطورة، إذ إن االموجودات المادیة ورأس المال البشري المتوفر لدیها، ب

ة التي تضیفها الإدارة الإلكترونیة تندرج تحت تولیفة متنوعة من الخدمات الإلكترونیة التي يالقیمة الحقیق
دین، في صورة شبكة يتسمح للمنظمة بتوسیع مجالها، وإیجاد نوع من العلاقة الدائمة والفوریة مع المستف

في نسیج من التراسل والتفاعل  ).Plant,2000:41تربط المنظمة بأمتداداتها الداخلیة والخارجیة (
الإلكتروني للمعلومات، بین المستویات الإداریة من جهة، والأطراف الخارجیة من جهة أخرى، إذ تضع 

. الجمیع ضمن إطار العمل الفوري
)Kumar & Josan,2000:33 .(
مستویات استراتیجیة الإدارة الإلكترونیة   -٤

هناك مستویات عدة یمكن تحدیدها لاستراتیجیة الإدارة الإلكترونیة وتدخل عوامل عدة في تحدیدها      
منها:- 
 طبیعة الانشطة وحجمها.) 1(

 انواع الموارد المعرفیة.) 2(
 الموارد المالیة والتنظیمیة لتلك المستویات.) 3(

وفیما یلي موجز لهذه المستویات:- 
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 :-مستوى استراتیجیة المنظمة -أ
لا تظهر استراتیجیة الإدارة الإلكترونیة بصورة مفاجئة للمنظمة وعاملیها، انما یجب ان تكون منبثقة      

 ,E.llis & Griffithعن استراتیجیة المنظمة وتعبیراً عن رؤیة المنظمة ورسالتها وأهدافها الاستراتیجیة (

)؛ لذا تعرف استراتیجیة المنظمة بأنها (نمط الأهداف الرئیسة والغایات والسیاسات الجوهریة 35 :1999
لتحقیق هذه الغایات، ویتم صیاغتها بالطریقة التي تساعد على تحدید الأعمال التي تمارسها المنظمة أو 

 ).Whiteley,2000:35( التي سوف تمارسها).
وهنالك اساسیات تعد ضرورة ملحة لإستخدام الاستراتیجیة الإلكترونیة وتطبیقها في التعامل مع      

 :الانترنیت، في صیاغة استراتیجیة المنظمة، وهذه الاساسیات هي
) Kenny & Marshail,2000:122 .(

الفهم الواضح لطبیعة المشاكل والعقبات التي سوف تظهر نتیجة لاستخدام التطورات التقنیة  -١
 الحدیثة داخل المنظمة، وهل للمنظمة تحضیرات صادقة في التغلب على تلك المشاكل والعقبات.

اهمیة وجود خطة متوازیة تترجم التوازن بین التطورات الخاصة ببناء الأنموذج، مع الفهم الدقیق  -٢
 للتأثیرات المحیطة في البیئة.

ضرورة امتلاك فرق الإدارة العلیا للرؤیة المشتركة لآماد طویلة لفهم واقع متغیرات المنظمة،  -٣
 لأغراض بناء أنموذج استراتیجیة الإدارة الإلكترونیة عبر الانترنیت.

 مستوى استراتیجیة الأعمال  -ب
تقوم استراتیجیة الإدارة الإلكترونیة في هذا المستوى على صیاغة وتنفیذ الخطة الاستراتیجیة الخاصة     

بكل وحدة أعمال ولغرض النجاح في أداء الخدمات الإلكترونیة، تتطلب من استراتیجیة الأعمال تحدید 
 .دقیق لنطاق عمل الإدارة الإلكترونیة، وفي ضوئها سیتم تحدید الاستراتیجیات الوظیفیة

)Minister,2000:24 .(
 مستوى الاستراتیجیة الوظیفیة  -ج

ان هذا المستوى مرتبط بنوع نظم المعلومات الموجهة لدعم الإدارة في عملیاتها وانشطتها، مثل نظم      
المعلومات الاداریة، ونظم مساندة القرارات، ونظم اتمتة المكاتب، ونظم الذكاء الاصطناعي، وغیرها، 

فضلا عن كونه یهتم بمستوى تطبیق خطط وبرامج تطویر البنیة التقنیة التحتیة للمنظمة، من برامجیات، 
). Donovan,1994:9وشبكات اتصال، وقواعد البیانات (

وتهتم هذه الاستراتیجیة بأنماط تطبیقیة للأنشطة والعملیات الداخلیة التي تقوم بتنفیذها شبكات      
الإلكتروني للوثائق، واستراتیجیة الشبكات، ولاسیما شبكات  الاتصالات، من خلال استراتیجیتي التبادل

والتي یكون اساس عملها استخدام نظم وتكنولوجیا المعلومات  الانترنیت، والاكسترانت، والانترنت،
والاتصالات، وعلى الاستراتیجیة الأخذ بعین الاعتبار بناء نظام معلومات مستفیدة من البیانات، والمهارات 
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 والخبرات التنظیمیة، والاسالیب والتطبیقات المعمول بها في المنظمة، من تكنولوجیا الاتصالات (
Porter,2001:66  .(

تجارب الدول في تطبیق الإدارة الالكترونیة   -٥
تتمیز الدول المتقدمة بالقدرة التكنولوجیة الهائلة وارتفاع مستوى المعیشة مع تطبیق نظم سیاسیة تتسم      

بدرجة عالیة من الدیمقراطیة والمشاركة بین افراد المجتمع كافة وفئاته في إدارة شؤون الدولة، وتركز هذه 
الدول على تحقیق درجة عالیة من التوافق بین التوجهات السیاسیة وبین احتیاجات المجتمع، حیث یتمتع 

 ,E. jreisat)رتفاع مستوى التعلیم والخدمات الصحیة عالیة الجودة والمساواة امام القانون. االمواطنون ب
2002,135) 

) الدول التي تحتل العشرة مراكز الأولى على مستوى العالم في تطبیق الإدارة 1ویوضح الجدول رقم (     
الإلكترونیة طبقاً لمؤشر الأمم المتحدة لجاهزیة الإدارة الإلكترونیة. 

 ) 1جدول (
رواد الحكومة الإلكترونیة على مستوى العالم 

المؤشر الدولة الترتیب 
 3.11الولایات المتحدة الأمریكیة  1
 2.6استرالیا  2
 2.59نیوزیلاند  3
 2.55سنغافورة  4
 2.55النرویج  5
 2.52كندا  6
 2.52المملكة المتحدة  7
 2.51ھولندا  8
 2.47الدانمارك  9

 2.46ألمانیا  10
 .)2005المصدر: التقریر السنوي للحكومة الإلكترونیة في الوطن العربي (

 

ونعرض فیما یأتي تجارب بعض الدول في مجال الإدارة الإلكترونیة: 
 لولایات المتحدة الأمریكیة: ا -أ

تعكس تجربة الولایات المتحدة الأمریكیة النظام اللامركزي في تطبیق الإدارة الإلكترونیة، حیث تم      
تطبیقها على المستوى الفیدرالي ومستوى الولایات ومستوى المحلیات لتحتل الولایات المتحدة الأمریكیة 

) الرؤیة 2002البیت الابیض– مكتب الموازنة والإدارة ( على مستوى العالم، وقد حدد المركز الأول
الاستراتیجیة للحكومة الإلكترونیة التي تقوم على: 

 التركیز على المواطنین ولیس على الإجراءات البیروقراطیة. -

 التركیز على النتائج. -
 التركیز على السوق. -
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 تنمیة الابتكار. -
ولم یقتصر تطبیق الإدارة الإلكترونیة على المستوى الفیدرالي، وإنما اتسع لیشمل الولایات، ففي ولایة      

نیویورك على سبیل المثال تم عمل مواقع إلكترونیة تشمل وصفاً لمكاتب وإدارات الإدارة المحلیة 
والمعلومات المتصلة بها وبیانات عن التنمیة الاقتصادیة وأجندة الأحداث وأوقات الاجتماعات وقانون 

الحكم المحلي. 
وفي مجال النشاط السیاسي یتم عرض برامج الأحزاب السیاسیة على موقع الإنترنیت والترویج      

للمرشحین للمجالس التشریعیة، كما تم عمل نظام الاقتراع المباشر على الحاسب الآلي، وتمت أولى 
، وقد نجحت التجربة لتوافر 2000تجاربه في الانتخابات الأولیة للحزب الدیموقراطي بولایة أریزونا عام 

) 27، 2004، (بیومي .تالسریة والحساب الدقیق للأصوات والحیلولة دون حصول تخویف او مخالفا
 سنغافورة -ب

تعتمد النظام المركزي في تطبیق الإدارة الإلكترونیة إذ تم دمج سلطة الاتصالات والإحصاءات      
العامة بمؤسسة واحدة سمیت بسلطة تطویر المعلوماتیة، وتقوم هذه السلطة بتطویر تكنولوجیا المعلومات 

فضلاً عن تقدیم النصح والمشورة الفنیة في هذا المجال لمختلف الدوائر والمؤسسات الحكومیة. 
 وذلك بمشاركة المستویات كافة 2000وبدأت تنفیذ خطة عمل الإدارة الإلكترونیة اعتباراً من یونیو      

في القطاع الحكومي لتحدید البرامج والاستراتیجیات اللازمة، وتركز حكومة سنغافورة على تلبیة احتیاجات 
المواطنین ومقابلة الطلب المتزاید على الخدمات بكفاءة وفاعلیة، وذلك بتسهیل إجراءات العمل الحكومي 

واستبعاد البیانات غیر الضروریة من النماذج التي یستخدمها المواطنون للحصول على الخدمات 
الحكومیة، وتقلیل الجهات التي یتعاملون معها من خلال الربط الإلكتروني بین تلك الجهات لإنجاز 

الأعمال. 
  وتقوم استراتیجیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة في سنغافورة على خمسة محاور اساسیة وهي.     

)Gregory & Michael 2003,19.30 (
إعادة اختراع الإدارة الإلكترونیة في الاقتصاد الرقمي من خلال إعادة النظر في السیاسات ) 1(

والقواعد والإجراءات، لمواكبة التطورات الاقتصادیة السریعة والتزاماتها بمشاركة حكومة سنغافورة مع 
 منظمات الأعمال والمواطنین ومحترفي تكنولوجیا المعلومات.

تقدیم الخدمات الإلكترونیة المتكاملة التي تلبي احتیاجات المواطنین وذلك من خلال العمل خارج ) 2(
 النظم. الحدود التنظیمیة لتحقیق التكامل بین المعلومات والعملیات و

تنمیة الإبداع عن طریق استخدام الوسائل التكنولوجیة الحدیثة مثل: الوسائل السمعیة والبصریة ) 3(
(الوسائط المتعددة) والتكنولوجیا اللاسلكیة وذلك في الإدارة والقطاع الخاص، وطبق ذلك بالفعل في 

 وزارة النقل البري ووزارة الدفاع.
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إعداد البنیة الأساسیة التكنولوجیة لتهیئة المواطنین لاستخدام التكنولوجیا في الحصول على ) 4(
الخدمات، على سبیل المثال تم وضع خطة للتعلیم التكنولوجي وتدریب المدرسیین على استخدام 

 قتصاد الرقمي.لاتكنولوجیا المعلومات في المدارس لإعداد جیل جدید قادر على التعامل مع ا

إعداد الموظفین الحكومیین لإستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات لزیادة إحساس الموظف ) 5(
العام بأهمیته والأثار الایجابیة لتكنولوجیا المعلومات على النشاط الاقتصادي والاجتماعي لتمكنهم 

من اتخاذ القرارات الواعیة. 
 :السعودیةج- 
إن ما یمیز الإدارة الإلكترونیة في المملكة العربیة السعودیة وجود بعض الأنظمة الحدیثة منها نظام      

التصدیق والتوثیق الإلكتروني الذي یعتبر مهما لأمن معلومات الإدارة الإلكترونیة والتي تعد الحجر 
 م بین الإدارة وبین مجلس الغرف التجاریة 2003الأساس للحكومات الإلكترونیة. وهناك عقد وقع في 

الصناعیة والذي یقدم خدمة التصدیق والتوثیق للمنتسبین عن بُعد دون الحاجة للذهاب لمكاتب الغرف وقد 
 ملایین 8 غرفة تجاریة والذي سیخدم أكثر من 20تم تجهیز النظام وجمیع ما یلزم لإطلاق النظام ل

 مواطن ومقیم وبالإمكان زیارة الموقع الخاص بهذا المشروع على العنوان.
) http\\ www.tasdeeg.org.sa( 

وعن تسجیله لحقوق الملكیة الفكریة للتقنیات المستخدمة في نظام التصدیق والتوثیق الإلكتروني في      
إدارة إیداعات الملكیة الفكریة في مدینة الملك عبد العزیز للعلوم والتكنولوجیا في المملكة العربیة السعودیة 

 وذلك في مجال أمن 2003 وبراءة اختراع ثالثة في 2002فإن هذا التسجیل لبراءتي اختراع كان في 
المعلومات ولم یستخدم بعد في أي مؤسسة ولذلك یعد اختراعاً ولكن قد تمت تجربته عملیاً في مؤسسات 

عدة. 
التوثیق. هذه الاختراعات یستفاد منها بالأكثر في  كانت البراءة الأولى والثانیة في مجال التصدیق و     

الأنظمة التي تستخدم على الإنترنیت والتي تحتاج إلى درجة عالیة من التوثیق في معاملاتها والشركات 
) 2011الفریح،  ( عامل معها تستخدم الانترنیت (الشبكات الداخلیة). تالتي ت

 الأردن: -د
وبالنسبة للتجربة الأردنیة في مجال الإدارة الإلكترونیة نجد أن مجتمع المعلومات الأردني یستعد      

حالیا لإطلاق التجربة الأولى لمشروع بوابة الإدارة الإلكترونیة بهدف تحسین الأداء الحكومي التقلیدي من 
ناحیة تقدیم الخدمات وكفاءة الأداء والدقة وتقلیل الوقت والتكلفة اللازمتین لإنجاز المعاملات الحكومیة، 
والوصول إلى درجة عالیة من الرضا لتلقي الخدمة، فضلاً عن التكامل والتنسیق بین الجهات الحكومیة 

المختلفة والهدف العام هو الوصول إلى كفاءة وشفافیة وأداء أفضل للحكومة وموظف الإدارة وتغییر 
الصورة النمطیة السائدة لدى الكثیرین. 
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والأردن یتمتع بكثیر من المقومات مثل البنیة التحتیة المعلوماتیة وتوافر الموارد البشریة المؤهلة      
والمدربة وجهة الإدارة، هي وزارة الاتصالات والمعلومات، التي تقوم بدور التنسیق والداعم لتطبیق برنامج 

الإدارة الإلكترونیة وبحیث یحقق البرنامج الأهداف الوطنیة ویواجه التحول والتغییر المنشود للإصلاح 
والتطویر في الإدارة لتحقیق تلك الأهداف. 

كما تقوم الوزارة بتنسیق جهود الجهات الحكومیة المختلفة ودعمها بالمنهجیات الحدیثة والخبرات      
البشریة في مجالات متعددة ویتم في الوقت الحالي تحدید اسماء الموظفین من قبل الوزارات والمؤسسات 

الحكومیة الذین سیكلفون بمهام توفیر وتحدیث المعلومات والمحتوى على موقع بوابة الإدارة الإلكترونیة مع 
  تحدید مهام ومسؤولیات كل منهم والصلاحیات التي یرغبون تفویضهم بها وبحسب مستویات الصلاحیة.

) 288، 2005(یاسین،  وهنالك أربع شبكات حكومیة رئیسة هي:     
 مركز المعلومات الوطني.) 1(

 شبكة الدفاع الجوي.) 2(
 شبكة القوات المسلحة.) 3(

 شبكة الأمن العام.) 4(
 

برنامج الإدارة الإلكترونیة في العراق – الرؤیة - 8
 تعدأوالتي القادمة الخمس سنوات للحوكمة الإلكترونیة في العراق  للتم تحدید الرؤیا الإستراتیجیة      

   على النحو الآتي: 2010نیسان من قبل اللجنة التوجیهیة للحوكمة الكترونیة خلال لقائها في 
”یوظف العراق تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في تقدیم الخدمات العامة لتعزیز الحكم الرشید      

ومشاركة المواطنین وتحقیق المساواة والعدالة الاجتماعیة وتأكید الشفافیة والمساءلة والكفاءة والفاعلیة في 
 .العمل الحكومي للوصول إلى اقتصاد متنوع تنافسي مبني على المعرفة”

 برنامج الحوكمة الإلكترونیة في العراق - الأهداف الإستراتیجیة -٩

 هداف إستراتیجیة لبرنامج الحوكمة الإلكترونیة: حددت خمسة أ     
الأول: تعزیز التفاعل بین المواطنین والدولة لتعزیز مشاركة المجتمع المدني في الشؤون العامة 

  .وتعزیز الاندماج الاجتماعي
الجدیدة داخل المحافظات حتى یتسنى لجمیع المواطنین لحوكمة إلكترونیة الثاني: نشر ودعم خدمات ا

  .الوصول إلیها  لتعزیز تكافؤ الفرص

الثالث: زیادة قدرات واستجابة المؤسسات العامة من خلال استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات 
  .لتحقیق الحكم الرشید وتعزیز الكفاءة والشفافیة والمساءلة

  .اتیة لنمو اقتصادي سلیموالرابع: المساهمة في تطویر بیئة م
  .الخامس: تعزیز تنمیة مجتمع قائم على المعرفة وردم الفجوة الرقمیة
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الجاهزیة للحوكمة الإلكترونیة في العراق   -10
لكترونیة في العالم الإ دولة في تسلسل الحوكمة 160من مجموع  136جاء العراق بالمرتبة رقم  •

 0.2996، حیث سجل مؤشر تطور الإدارة الالكترونیة ماقیمته 2008 لعام 151مقارنة بالمرتبة 
  .2010لعام 

اظهر المسح إن المواقع الالكترونیة المدارة من قبل الإدارة تحتل المرحلة الأولى ”الظهور“،  •
لكترونیة للمعلومات الأساسیة والاخبار، وهنالك بعض المواقع افالكثیر من الوزارات تمتلك مواقع 

التي تصل إلى المرحلة الثانیة ”التعزیز“ حیث یتوفر بنك معلومات عن الخدمات وإمكانیة تحمیل 
  .الوثائق

أن هناك إمكانیة كبیرة إلى  الإشارة  ،لعراق نسبیا درجة عالیة من حیث رأس المال البشرياسجل  •
 سجل مؤشر رأس المال البشري والمركب من فقد .لكترونیة بسرعةالإلتحقیق فوائد من الحوكمة 

%، ونسبة الالتحاق الإجمالیة المجمعة للمدارس الابتدائیة 74معدل محو أمیة الكبار ما قیمته 
 .%60.7والثانویة والتعلیم العالي ما نسبته 

 تشیر إلى استخدام تكنولوجیا  والتيلكترونیةالإالعراق یأتي في الثلث الأدنى من حیث المشاركة  •
  .المعلومات والاتصالات من قبل الحكومات المشاركة لتعزیز الحوار مع المواطنین

ر البنیة التحتیة للاتصالات، حیث بلغ مؤشر صلعراق درجة متدنیة نسبیا من حیث عناسجل  •
  . 0.0552البنیة التحتیة للاتصالات ومكوناته ما قیمته 

 هم التحدیات لتطویر الإدارة الالكترونیة في العراقأ -١١
  التشریعات: التأخر في تشریع قانون الهیئة الوطنیة للمعلوماتیة باعتبارها المرجعیة في تنسیق

  .الجهد الوطني في مجال المعلوماتیة كتشریع قانون یدعم التوقیع الالكتروني

 :مما یحد من مشاركة المواطنین الفعلیة في تقییم الأعمال  الافتقار إلى شفافیة المعلومات
 .والخدمات المقدمة من الإدارة

 ضعف العلاقة بین القطاع العام والخاص في مجال تقدیم الخدمات الحكومیة. 

 قلة الوعي: ینتج عنه صعوبة في تقبل المجتمع لخدمات الإدارة الالكترونیة. 
  ضعف البیئة التمكینیة والمتمثلة في القابلیة الفنیة لمنفذي الأنظمة الالكترونیة، وكذلك في

  .مستخدمي تلك الأنظمة
 مقاومة التغییر.  

 الفساد الإداري.  

 ضعف الثقة بین المواطنین والقطاع العام الممثلة بالجاهزة والمصالح الحكومیة. 
  .عدم جاهزیة وأدراك المجتمع لتقبل خدمات الإدارة الالكترونیة 
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  عدم جدیة القطاع العام في تبني نشر الخدمات الالكترونیة إلى المتلقین بشكل یسهل علیهم
 .)19-15: 2010انجاز مصالحهم (شاكر، 

 

 شركات التأمین في ظل الإدارة الإلكترونیة -١٢
إن مشروع الإدارة الإلكترونیة یتمحور حول فكرة أساسیة مفادها الاستثمار في تقنیات المعلومات      

والإتصالات، والتحضیر اللازم للعنصر البشري وربط المواطن والمؤسسات الحكومیة ومؤسسات الأعمال 
ومؤسسات المجتمع المدني بنسق إلكتروني موحد یتیح إجراء مختلف المعاملات بین هذه الاطراف جمیعاً 

بالسهولة والسرعة اللازمة، مما یوفر الجهد والوقت والتكالیف، ویحقق لشركات التأمین على وجه 
الخصوص مزایا في غایة الاهمیة ترفع من مستوى أداء وظائفها المتعددة ضمن الإستخدامات المتمیزة 

  للإقصاد الرقمي.
وفي هذا السیاق سوف نحاول التركیز على هذه الآثار المتعلقة تحدیداً بشركات التأمین في ظل      

 من خلال التحلیل الاتي:الفضاء الإلكتروني والتحول الى الاقتصاد الرقمي، 
 إن الانتقال الى النمط الإلكتروني یعتمد على رؤیة واضحة لما یمكن أن على مستوى التخطیط:  -أ

تساهم به هذه التقنیة الجدیدة في تحقیق أهداف الشركة، ولا سیما على المدى الطویل من خلال 
الحصول على المعلومات البیئیة، سواء الخارجیة العامة أم الخاصة وكذا الداخلیة، مما یمكنها من 
تحدید الفرص والتهدیدات ونقاط القوى والضعف وصیاغة اهدافها الإستراتیجیة بكل وضوح ورصد 

 الموارد المادیة والكفاءات والمهارات البشریة اللازمة بأقل عناء وبأسرع وقت وبمنتهى الدقة.

 یتم التحویل من الهیاكل التنظیمیة التقلیدیة المبنیة على الأساس على المستوى التنظیمي: -ب
إلى هیاكل مصممة على أساس التدفقات المعلوماتیة تتمتع بالدینامیكیة والتفاعل بإستمرار مع  الوظیفي

 المتغیرات الخارجیة والداخلیة، ویستند الهیكل التنظیمي ضمن هذا النمط الجدید إلى المرتكزات الآتیة:-

تفعیل وظائف الإدارة الإستراتیجیة قصد تحقیق القیمة المضافة الأعلى من خلال الصیاغة  -
الدقیقة لرسالة الشركة، القیادة الاستراتیجیة، الرقابة الإستراتیجیة وغیرها خدمة لتفعیل توجهات 

 الشركة نحو تحقیق أهدافها.

یضم وحدات وظیفیة مشتركة التي تباشر الوظائف ذات الطبیعة الإستشاریة ومنها إدارة الموارد  -
 البشریة، الإدارة المالیة، إدارة التخطیط، إدارة البحث والتطویر وغیرها.

كما یضم ایضاً وحدات وظیفیة تنفیذیة التي تقوم بتنفیذ عملیات الإكتتاب وإصدار الوثائق  -
وغیرها،  إذ تسعى الشركة من خلال ذلك بناء درجات عالیة من التكامل والآنیة في التعامل مع 

 المؤمن لهم وكل من له مصلحة فیها.

 سبق وأن تعرضنا لأهمیة هذا العنصر في تفعیل تطبیق الإدارة الإلكترونیة على مستوى القیادة: -ج
وضمن هذا السیاق نحاول اظهار هذا الدور على مستوى شركة التأمین ضمن النمط الرقمي، حیث إن 
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القیادة في الأساس تكون مشتركة ومتبادلة ومتكاملة والمهمة المحوریة للقیادة ضمن هذا المناخ هي توجیه 
وتنمیة وتمكین الأفراد نحو النمط الإلكتروني وتحقیق مزایا المتمثلة في الإبتكار والتفوق ونشر فكر 

 ومنطلق العمل المتمیز بین الجمیع.

 یمثل المورد البشري الحامل لمعرفة رأس المال الحقیقي والأهم لشركة على مستوى الموارد البشریة: -د
التأمین ضمن التحول للنمط الإلكتروني من خلال القدرة على استیعاب متطلبات تقنیات المعلومات 

 والاتصال والفرص التي تتیحها وأسالیب التعامل معها، ویتجلى ذلك أساساً من خلال ما یأتي:

 درجة عالیة من النشاط والدینامیكیة في تأدیة الأعمال. -
درجة عالیة من العلاقات التبادلیة، حیث یعملون بمنطق التشابك والتكامل والترابط وتنمیة رؤى  -

 العمل المشترك وروح الفریق.

 یفضل الربط الإلكتروني بإستمرار مع المتغیرات الداخلیة والخارجیة على مستوى المالیة والمحاسبیة:هـ- 
 ساعة یومیاً دون انقطاع تتزود الشركة في هذا النسق الرقمي بمختلف المعاملات المالیة 24وعلى مدار 

عن الاسواق المالیة والمؤمن لهم وكذلك توفیر جمیع المستندات المالیة والمحاسبیة، مما یمكنها من إنجاز 
مختلف المعاملات ضمن هذا الإطار بالسهولة والسرعة والمرونة الفائقة والتقنیات العالیة وبأقل عدد ممكن 

 .)261:262، 2002من الموظفین.(السلمي، 

 تدعم قدرات إدارة الشركة لاسیما العلیا منها على مهارات تشخیص ت:اعلى مستوى إتخاذ القرار -و
المشاكل وتحدید البدائل المختلفة وتقییمها نتیجة لما تحصل علیه من معلومات ضمن النظام الإلكتروني 

تعتمد علیها في تفعیل وتدعیم قرارتها على جمیع المستویات واتخاذ الإجراءات الضروریة في وقت قیاسي 
 .)1 :2007(تیشوري،  وتصحیح الانحرافات.

 في ظل إستخدام نظم التصمیم والإنتاج بالحاسب الآلي والرقابة والقیاس من  على مستوى الإنتاج: -ز
خلال نظم مدمجة في عملیات الاكتتاب واصدار وثائق التأمین تعتمد على المعلومات الرقمیة والإستخدام 

 الفائق لتكنولوجیات الإتصالات فإن الشركة تتمكن من الاستفادة من الآتي:
 الوصول إلى مصادر الحاجة الى التأمین في یسر تام وبأسرع وقت. -

إمكانیات التمویل والحصول على العمالة الماهرة وبأجور مناسبة ومختلف الإستشارات التكنولوجیة  -
 والتنظیمیة وغیره.

 سهولة الحصول على التقنیات المرتبطة بتصمیم وهندسة الإنتاج. -

كل هذه العناصر تمكن الشركة من إصدار الوثائق وتسلیمها في الوقت المحدد وهي میزة الشركات 
المتفوقة والرائدة الیوم. 

 مما لاشك فیه أن الإدارة الإلكترونیة من خلال فضائها الرقمي المتعدد على مستوى التسویق: -ح
التخصصات تمكن شركات التأمین من الوصول إلى الاسواق المتعددة وجمع المعلومات الضروریة حولها، 
وإمكانیة القیام بالمقابل بعملیات الترویج والتوزیع وإصدار الوثائق وتحصیل المستحقات وغیرها، وكل هذا 
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ضمن خدمات التجارة الإلكترونیة، حیث تمثل الإدارة الإلكترونیة الدعامة القویة لهذا النوع من الخدمات 
بفضل ربط كافة الوزارات والدوائر الحكومیة ذات العلاقة بمجالات الأعمال وكل المؤسسات والشركات في 

 الدولة والعالم الخارجي بالنمط الإلكتروني الموحد.

 .)266 :2002:(السلمي،

 بفضل التقنیات الرقمیة یسهل إكتشاف الأخطاء وتصحیح الإنحرافات بالسرعة على مستوى الرقابة: -ط
اللازمة وتفعیل الرقابة الذاتیة من خلال عملیات التدریب والتأهیل والتحدید الجید للمهام والوجبات وتلقي 

المعلومات وتبادلها بمرونة فائقة من خلال قنوات الإتصال المفتوحة مع جمیع الجهات وعلى مدار 
 )2: 2007(تیشوري،  الساعة.

 فضلاً عن الإستخدمات السابقة الذكر تتمكن شركات التأمین ضمن هذا على مستوى العملاء:ي- 
النسق الرقمي من الوصول السریع وإستقطاب معاملات الشرائح المستهدفة من العملاء والمحافظة على 
التواصل الدائم معهم والسماع إلى مقترحاتهم وتطلعاتهم، والتواصل أیضا مع جمیع الشرائح الأخرى في 

المجتمع والتفاعل الإیجابي معها، كما یمكنها هذا أیضا من التتبع الدائم لأحوال البیئة والعمل على التحكم 
. )14/5، 2006في أسباب التدهور البیئي.(هیشور، 

 

 ثالثا: الجانب العملي
أسالیب جمع البیانات  . 1

اعتمدت الباحثتان في جمع البیانات لهذه الدراسة على أسالیب عدة وكالآتي:  
وهي البیانات اللازمة للبحث المیداني وجمعتها الباحثتان بالاعتماد على  :-البیانات الأولیة -أ

 :الأسالیب الآتیة
الاستبانة  )1(

قامت الباحثتان بتوزیع استبانة على موظفي شركة التامین العراقیة للاطلاع على آرائهم      
 .حول مدى إمكانیة تطبیق الحكومة الالكترونیة في شركة التامین العراقیة

وقد قامت الباحثتان بعرض هذه الاستبانة على مجموعة من الأساتذة الأكادیمیین والمهنیین      
والأخصائیین ممن تتوفر لدیهم القدرة العلمیة والمهنیة والفنیة من اجل تحكیم هذه الاستبانة 

وتقویمها وتعدیلها وبیان مدى قدرتها على تحقیق أهداف الدراسة.  
) خبیرا والمبین أسماؤهم ومواقع  15وقد بلغ عدد المحكمین الذین عرضت علیهم الاستبانة (     

) وقد استفادت الباحثتان من آراء هؤلاء السادة الخبراء 1عملهم ودرجاتهم الوظیفیة في ملحق (
المحكمین فیما یتلاءم ومنهج البحث ویحقق الهدف منه بعد الدخول معهم في مناقشات وحوارات 

بناءة من قبل الباحثتان للوصول إلى الشكل النهائي الذي ظهرت به استمارة الاستبانة وتم 
اعتمادها وتوزیعها.  
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المقابلات الشخصیة  ) 2(
تم إجراء مقابلات شخصیة مع عدد من موظفي الشركة وعدد من خبراء التامین من اساتذة      

 وذلك لغرض الاتي:الجامعات والممارسین والمتابعین للمهنة 
الاطلاع على واقع حال الشركة.  (أ) 

المشاكل التي تحیط بالمهنة وعدم تطورها في العراق من وجهة نظر موظفي الشركة.  (ب) 
 المقترحات التي یقدمها موظفي الشركة للارتقاء بمستوى المهنة في العراق. (ج) 

كما تم اجراء مقابلات شخصیة مع عدد من موظفي وزارة العلوم والتكنولوجیا/ دائرة تكنولوجیا 
المعلومات لمعرفة واقع العمل في الحكومة الالكترونیة المطبقة في الوزارة. 

 اعتمدت الباحثتان في جمعها على الكتب والدوریات والتقاریر والنشرات:- البیانات الثانویة -ب
 والأبحاث المختصة منها العربیة والأجنبیة والتي لها علاقة بموضوع الدراسة.

أسالیب تحلیلٍ البیانات   -١
استخدمت الباحثتان الأسالیب الإحصائیة المناسبة لتحلیل البیانات التي جمعتها وذلك باعتماد 

وهذه الأسالیب هي:-   ، Spssنظام 
 Reliability test - Alpha -  اختبار المصداقیة 1

لقیاس درجة مصداقیة أصحاب cronbachs alpha)  تم استخدام معامل المصداقیة ألفا (
) وأن القیمة المقبولة إحصائیا 1المكاتب عن أسئلة الاستبانة ، وتتراوح قیمة ألفا مابین (صفر-

 ) فأكثر وذلك لكي تكون مصداقیة القیاس جیدة .  %60لمعامل ألفا (
ولقد تم احتساب هذا المعامل لجمع أسئلة الاستبانة وقد بلغت قیمة ألفا لردود أفراد الدراسة على 

%) وهي جیدة لأنها أكبر من الحد الأول المقبول لمعامل الثبات. 73الأسئلة (
 – استخدام مقیاس لیكرت الخماسي الخاص بالإجابة عن أسئلة الاستبانة   2

 وقد تم إیجاد الوسط الحسابي لإجابات كل سؤال من الأسئلة وذلك باستخدام المعادلة الآتیة:-
 

الوزن المناظر لها )   الوسط الحسابي =   مجموع ( النسب المئویة *            
 ______________________          

                                                       5 
 كما تم إیجاد الوسط الحسابي العام لكل الأسئلة باستخدام المعادلة الآتیة:- 

                                              مجموع الأوساط الحسابیة للمجموعة  
_______________________           الوسط الحسابي لمجموع الأسئلة = 

                                                  عدد الأسئلة في الاستبانة 
وكذلك تم إیجاد التباین والانحراف المعیاري لكل سؤال  باستخدام المعادلتین الآتیتین:- 
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                          متوسط مجموع مربعات انحرافات كل سؤال  
_________________________________            التباین = 

                                           الوسط الحسابي 
الانحراف یساوي الجذر التربیعي للتباین وتم استخراج الانحراف المعیاري والتباین العامین أیضا. 

 استعراض عینة الدراسة ثانیا :
). ولاختبار فرضیة الدراسة استهدفت 326یتألف مجتمع الدراسة من موظفي الشركة البالغ عددهم ( 

  .) موظفا منهم75الباحثتان (
 ) في أدناه استمارات الاستبیان الموزعة والمستلمة والخاضعة للتدقیق.2یوضح الجدول (

 

 ) 2جدول ( 
استمارات الاستبیان المطروحة والموزعة والمستلمة والخاضعة للتحلیل 

استمارات الاستبیان     
 
 
 
 

عینة الدراسة 

الاستمارات 
الموزعة 

الاستمارات 
المستلمة 

الاستمارات 
الخاضعة للتحلیل 

النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد 

%  100 75 % 100 75% 100 75موظفي شركة التأمین العراقیة 

 
 
 

  نتائج البحثثالثاً :
  الموارد البشریةالمحور الاول:

) التكرارات والنسب المئویة 1ویوضح الجدول (     یشمل محور الموارد البشریة على خمسة اسئلة 
وكانت نتائج التحلیل  والانحراف والتباین لاجابات عینة البحث عن اسئلة المحور الخاص بالموارد البشریة

 الاحصائي كالاتي:
إن العاملین في الشركة  :العاملون في الشركة ذو معرفة جیدة بمتطلبات الإدارة الالكترونیة -١

ذو معرفة جیدة بمتطلبات الإدارة الالكترونیة تشیر النتائج الى ان الذین یتفقون على وجود العاملون 
%  33.3 % بینما الذین لا یتفقون بنسبة1.3 % والذین یتفقون جداً بنسبة28ذوي المعرفة بنسبة 
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 %  وحصلت هذه الفقرة على 30.7ن كانت نسبتهم وما المحاید أ% 6.7والذین لا یتفقون جداً 
  .1.971بینما كان التباین  2.84 ووسط حسابي 1.4041انحراف معیاري 

یمتلك : یمتلك العاملون في الشركة قدرات ومؤهلات كافیة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة  -٢
العاملون في الشركة قدرات ومؤهلات كافیة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة تشیر النتائج الى نسبة الذین 

 %  والذین لا 37.3% بینما الذین لا یتفقون بنسبة4% والذین یتفقون جداً بنسبة25.3یتفقون 
 %  وحصلت هذه الفقرة على انحراف 28% أما المحایدون كانت نسبتهم 5.3یتفقون جداً بنسبة 

   .1.967 بینما كان التباین2.8533 ومتوسط حسابي 1.4025معیاري 
العاملون :  لتطبیق الإدارة الالكترونیةهالعاملون وإدارة الشركة ذو رؤیة مشتركة في التوج  -٣

 تشیر النتائج الى نسبة الذین  لتطبیق الإدارة الالكترونیة هوإدارة الشركة ذو رؤیة مشتركة في التوج
%  والذین لا 34.7 % بینما الذین لا یتفقون بنسبة5.3 % والذین یتفقون جداً بنسبة 21.3 یتفقون

 % وحصلت هذه الفقرة على انحراف 34.7% أما المحایدون كانت نسبتهم 4یتفقون جداً بنسبة 
 .1.954 بینما كان التباین 2.8933ومتوسط حسابي  1.3979معیاري

من المناسب فتح أبواب التوظیف لاستقطاب عاملین ذو معرفة عالیة بالأنظمة الالكترونیة   -٤
% بینما 41.3 %  والذین یتفقون جداً بنسبة 52تشیر النتائج الى نسبة الذین یتفقون  والحاسوب:

% أما المحایدون كانت نسبتهم صفر%  والذین لا یتفقون جداً بنسبة 2.7الذین لا یتفقون بنسبة
بینما كان  4.3200 ومتوسط حسابي 0.9191% وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري4

 .0.844التباین 
 :ثر انخفاض عدد العاملینأیسهم تطبیق الإدارة الإلكترونیة بتخفیض كلفة قوة العمل على   -٥

% بینما الذین لا 13.3 %  والذین یتفقون جداً بنسبة 50.7تشیر النتائج الى نسبة الذین یتفقون 
% 21.3% أما المحایدون كانت نسبتهم  5.3لا یتفقون جداً بنسبة  والذین % 9.3 یتفقون بنسبة

بینما كان التباین  3.5733 ومتوسط حسابي1.3194وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري
1.740. 
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  الإدارة الالكترونیة في شركات التأمین

 الموارد التقنیة: ثانيالمحور ال
 التكرارات والنسب المئویة )2ویوضح الجدول (     یشمل محور الموارد التقنیة على خمسة اسئلة 

وكانت نتائج التحلیل  والانحراف والتباین لإجابات عینة البحث عن اسئلة المحور الخاص بالموارد التقنیة
 الاحصائي كالاتي:

 یتوافر لدى الشركة أجهزة ومعدات تكنولوجیة ومتطورة تفي لمتطلبات تطبیق الإدارة  -١
% 5.3 % والذین یتفقون جداً بنسبة21.3تشیر النتائج الى ان الذین یتفقون بنسبة الالكترونیة: 

 % 33.3أما المحایدون كانت نسبتهم % 8% والذین لا یتفقون جداً 32 بینما الذین لا یتفقون بنسبة
 بینما كان التباین 2.8400سط حسابي متو و1.4041وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري 

1.9714. 

تشیر : تتوافر تقنیة اتصالات الكترونیة متقدمة مع الجهات الأخرى التي تتعامل مع الشركة  -٢
 % بینما الذین لا یتفقون بنسبة2.7% والذین یتفقون جداً بنسبة40النتائج الى نسبة الذین یتفقون 

 % وحصلت هذه الفقرة 21.3ن كانت نسبتهم وما المحایدأ% 8% والذین لا یتفقون جداً بنسبة 28
 .1.9157این بینما كان التب3.0133ومتوسط حسابي 1.3841على انحراف معیاري 

تشیر النتائج   من الممكن إعتماد الاسالیب الالكترونیة في معالجة بیانات العمل في الشركة: -٣
% بینما الذین لا یتفقون 17.3 % والذین یتفقون جداً بنسبة61.3الى نسبة الذین یتفقون

%  وحصلت 14.7ن كانت نسبتهم وما المحایدأ صفر%  والذین لا یتفقون جداً بنسبة 6.7بنسبة
 .1.644 بینما كان التباین3.893 ومتوسط حسابي 1.2825هذه الفقرة على انحراف معیاري

 الشركة قادرة على تهیئة النماذج والوثائق الالكترونیة اللازمة لتطبیق الإدارة الالكترونیة:  -٤
% بینما الذین لا یتفقون 10.7%  والذین یتفقون جداً بنسبة52تشیر النتائج الى نسبة الذین یتفقون 

%  وحصلت 21.3ن كانت نسبتهم وما المحایدأ% 2.7% والذین لا یتفقون جداً بنسبة 13.3 بنسبة
 .1.749بینما كان التباین  3.5467ومتوسط حسابي 1.3225هذه الفقرة على انحراف معیاري

تشیر النتائج  تنجز الشركة تعاملاتها مع الجهات الاخرى بإعتماد البرید الالكتروني (الایمیل):  -٥
%  12% بینما الذین لا یتفقون بنسبة30.7% والذین یتفقون جداً بنسبة44الى نسبة الذین یتفقون 

%  وحصلت هذه الفقرة على 12ن كانت نسبتهم وما المحایدأ% 1.3والذین لا یتفقون جداً بنسبة 
 .1.6407بینما كان التباین  3.9067 ومتوسط حسابي 1.2809انحراف معیاري
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) التكرارات والنسب المئویة 3ویوضح الجدول (     یشمل محور الموارد المالیة على ستة اسئلة 
وكانت نتائج التحلیل  والانحراف والتباین لاجابات عینة البحث عن اسئلة المحور الخاص بالموارد المالیة

 الاحصائي كالاتي:
تشیر النتائج : تتوافر المبالغ الكافیة لدى الشركة لتهیئة متطلبات التحول الى الإدارة الإلكترونیة -١

%  8% بینما الذین لا یتفقون بنسبة20% والذین یتفقون جداً بنسبة50.7الى ان الذین یتفقون بنسبة 
%  وحصلت هذه الفقرة على انحراف 18.7ن كانت نسبتهم وما المحاید% أ2.7والذین لا یتفقون جداً 

 .1.68 بینما كان التباین 3.7733سط حسابي متو و1.2963معیاري 
تتوافر لدى الشركة القدرة على تولید السیولة لتوفیرالأجهزة الالكترونیة والتكنولوجیة التي یتطلبها  -٢

% 17.3% والذین یتفقون جداً بنسبة60تشیر النتائج الى نسبة الذین یتفقون تطبیق الإدارة الالكترونیة: 
 %  12ن كانت نسبتهم وما المحایدأ% 4% والذین لا یتفقون جداً بنسبة 6.7بینما الذین لا یتفقون بنسبة

 بینما كان 3.8000 ومتوسط حسابي 1.2932وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري 
 .1.672التباین

تتوفر التخصیصات اللازمة لإقامة الدورات التدریبیة للعاملین حول تطبیق الإدارة الالكترونیة:  -٣
% بینما الذین لا یتفقون 25.3% والذین یتفقون جداً بنسبة58.7تشیر النتائج الى نسبة الذین یتفقون

% وحصلت هذه الفقرة 7% أما المحایدون كانت نسبتهم 1.3% والذین لا یتفقون جداً بنسبة 6.7بنسبة
 .1.6129  بینما كان التباین4.0000ومتوسط حسابي 1.27على انحراف معیاري

تتوافر التخصیصات اللازمة لإعداد البحوث والدراسات التي تساهم في تطویر الإدارة الالكترونیة  -٤
% 18.7 % والذین یتفقون جداً بنسبة48تشیر النتائج الى نسبة الذین یتفقون لتقدیم أفضل الخدمات: 

% أما المحایدون كانت نسبتهم 1.3%  والذین لا یتفقون جداً بنسبة 9.3 بینما الذین لا یتفقون بنسبة
بینما كان التباین  3.7333ومتوسط حسابي 1.3% وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري22.7
1.69. 

تشیر النتائج الى نسبة الذین یتفقون  تطبیق الإدارة الالكترونیة یزید من حجم ایرادات الشركة: -٥
%  والذین لا یتفقون جداً بنسبة 5.3 % بینما الذین لا یتفقون بنسبة36%  والذین یتفقون جداً بنسبة32
ومتوسط 1.274% وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري25.3% أما المحایدون كانت نسبتهم 1.3

 .1.623بینما كان التباین  3.9600 حسابي
% 46.7تشیر النتائج الى نسبة الذین یتفقون تقدم الخدمات الالكترونیة بكلفة اقل وجودة اعلى:  -٦

 أما صفر% والذین لا یتفقون جداً بنسبة 5.3 % بینما الذین لا یتفقون بنسبة32والذین یتفقون جداً بنسبة
ومتوسط حسابي 1.264 % وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري16المحایدون كانت نسبتهم 

 .1.5977بینما كان التباین  4.0533
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) التكرارات 4ویوضح الجدول (یشمل محور رضا المستفدین من خدمات الشركة على ستة اسئلة      
والنسب المئویة والانحراف والتباین لاجابات عینة البحث عن اسئلة المحور الخاص برضا المستفدین من 

 وكانت نتائج التحلیل الاحصائي كالاتي: خدمات الشركة
تشیر النتائج الى ان  تطبیق الإدارة الإلكترونیة یحسن جودة الخدمات المقدمة الى زبائنها:  -١

% 1.3 % بینما الذین لا یتفقون بنسبة37.3% والذین یتفقون جداً بنسبة48الذین یتفقون بنسبة 
% وحصلت هذه الفقرة على انحراف 12أما المحایدون كانت نسبتهم % 1.3والذین لا یتفقون جداً 

  .622 بینما كان التباین 4.186سط حسابي متوو78843 معیاري 
تشیر النتائج الى نسبة  تطبیق الإدارة الالكترونیة یتناغم ومتطلبات التقدم التكنولوجي والعلمي:  -٢

%  1.3 % بینما الذین لا یتفقون بنسبة53.3 % والذین یتفقون جداً بنسبة38.7الذین یتفقون 
 %  وحصلت هذه الفقرة على 5.3% أما المحایدون كانت نسبتهم 1.3والذین لا یتفقون جداً بنسبة 

  .597 بینما كان التباین4.4133 ومتوسط حسابي 77273.انحراف معیاري 
تشیر : یتماشى تطبیق الإدارة الإلكترونیة مع حاجات الجهات المستفیدة من خدمات  الشركة  -٣

% بینما الذین لا یتفقون 18.7 % والذین یتفقون جداً بنسبة58.7النتائج الى نسبة الذین یتفقون
%  وحصلت 18.7% أما المحایدون كانت نسبتهم 1.3% والذین لا یتفقون جداً بنسبة 2.7 بنسبة

 .599 بینما كان التباین 3.88 ومتوسط حسابي 77413 هذه الفقرة على انحراف معیاري
تشیر  تطبیق الإدارة الالكترونیة من شأنه أن یحسن من صورة الشركة لدى المستفیدین:  -٤

 % بینما الذین لا یتفقون بنسبة41.3 % والذین یتفقون جداً بنسبة48النتائج الى نسبة الذین یتفقون 
% وحصلت هذه الفقرة 9.3% أما المحایدون كانت نسبتهم 1.3% والذین لا یتفقون جداً بنسبة صفر

 .556بینما كان التباین  4.2800  ومتوسط حسابي74544 على انحراف معیاري
إعتماد الإدارة الالكترونیة یسهل التعامل الإلكتروني مع المستفیدین وینمي من انشطة   -٥

% بینما الذین 36 %  والذین یتفقون جداً بنسبة54.7تشیر النتائج الى نسبة الذین یتفقون  :الشركة
%  6.7% أما المحایدون كانت نسبتهم 1.3% والذین لا یتفقون جداً بنسبة 1.3 لا یتفقون بنسبة

بینما كان التباین  4.2267ومتوسط حسابي  74568 وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري
556. 

إن تطور الخدمات الالكترونیة في العراق كان احد أسباب تطبیق الإدارة الالكترونیة في شركة  -٦
% بینما الذین لا 20% والذین یتفقون جداً بنسبة53.3تشیر النتائج الى نسبة الذین یتفقون  :التامین

% 20% أما المحایدون كانت نسبتهم 1.3% والذین لا یتفقون جداً بنسبة 5.3 یتفقون بنسبة
بینما كان التباین  3.453 ومتوسط حسابي 84938 وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري

721. 
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) التكرارات والنسب المئویة 5ویوضح الجدول (     یشمل محور التزام الإدارة العلیا على خمسة اسئلة 
وكانت نتائج  والانحراف والتباین لاجابات عینة البحث عن اسئلة المحور الخاص بالتزام الإدارة العلیا

 التحلیل الاحصائي كالاتي:
: ترتكز الإدارة العلیا في الشركة الى رؤیة رصینة في صیاغة الخطط والاستراتیجیات المستقبلیة -١

% بینما الذین لا یتفقون 6.7% والذین یتفقون جداً بنسبة44تشیر النتائج الى ان الذین یتفقون بنسبة 
% وحصلت هذه الفقرة 58.7أما المحایدون كانت نسبتهم % 1.3% والذین لا یتفقون جداً 16بنسبة

 .                      781بینما كان التباین  4.186سط حسابي متوو 88369  على انحراف معیاري
تشیر النتائج الى الإدارة العلیا في الشركة تدرك بشكل جید مفاهیم ومبادئ الإدارة الإلكترونیة:  -٢

%  9.3 % بینما الذین لا یتفقون بنسبة10.7 % والذین یتفقون جداً بنسبة33.3نسبة الذین یتفقون 
% وحصلت هذه الفقرة على 44% أما المحایدون كانت نسبتهم 2.7والذین لا یتفقون جداً بنسبة 

           .811 بینما كان التباین3.4000 ومتوسط حسابي 90045انحراف معیاري 
تتوافر لدى الإدارة العلیا القناعة بإن تقدیم الخدمات الكترونیا یحجم من حالات الفساد الإداري  -٣

% بینما الذین لا 22.7% والذین یتفقون جداً بنسبة46.7تشیر النتائج الى نسبة الذین یتفقون: والمالي
%  20% أما المحایدون كانت نسبتهم 1.3%  والذین لا یتفقون جداً بنسبة 9.3یتفقون بنسبة

 .892 بینما كان التباین 3.8000ومتوسط حسابي  94440وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري
 تشیر النتائج الى  تعمل الإدارة العلیا في الشركة بحرص من اجل تطبیق الإدارة الالكترونیة: -٤

% والذین لا 17.7% بینما الذین لا یتفقون بنسبة8 % والذین یتفقون جداً بنسبة32نسبة الذین یتفقون 
% وحصلت هذه الفقرة على انحراف 42.7 أما المحایدون كانت نسبتهم صفریتفقون جداً بنسبة 

 .729بینما كان التباین  3.3067 ومتوسط حسابي 85382معیاري
تنمي الإدارة العلیا قناعات الإدارة الوسطى بأهمیة إعتماد الاسالیب الإلكترونیة في خدمة  -٥

% بینما 6.7 %  والذین یتفقون جداً بنسبة37.3تشیر النتائج الى نسبة الذین یتفقون  المستفیدین:
%  44 أما المحایدون كانت نسبتهم صفر% والذین لا یتفقون جداً بنسبة 12 الذین لا یتفقون بنسبة

 .615بینما كان التباین  3.386ومتوسط حسابي  78454 وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري
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 السادس: التنظیم الإدايلمحور ا

) التكرارات والنسب المئویة 6ویوضح الجدول (     یشمل محور التنظیم الإداري على خمسة اسئلة 
وكانت نتائج التحلیل  والانحراف والتباین لاجابات عینة البحث عن اسئلة المحور الخاص بالتنظیم الإداري

 الاحصائي كالاتي:
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تشیر النتائج التحول لنمط الإدارة الالكترونیة یتطلب إعادة تصمیم الهیكل التنظیمي للشركة:  -١
 % بینما الذین لا یتفقون بنسبة26.7% والذین یتفقون جداً بنسبة62.7ن الذین یتفقون بنسبة ألى إ

% وحصلت هذه الفقرة على انحراف 8أما المحایدون كانت نسبتهم صفر % والذین لا یتفقون جداً 2.7
 .441بینما كان التباین  4.1333سط حسابي متوو 66441 معیاري

تشیر : یساعد الهیكل التنظیمي للشركة على تبني التقنیات الحدیثة في خدمة المستفیدین  -٢
   % بینما الذین لا یتفقون بنسبة22.7 % والذین یتفقون جداً بنسبة60النتائج الى نسبة الذین یتفقون 

% وحصلت هذه الفقرة 10.7% أما المحایدون كانت نسبتهم 1.3% والذین لا یتفقون جداً بنسبة 5.3
 .675 بینما كان التباین4.026 ومتوسط حسابي 82156على انحراف معیاري 

من المؤمل أن توظف إدارة الشركة القواعد والتعلیمات لتسهیل إعتماد الخدمة الإلكترونیة في  -٣
% بینما 20%  والذین یتفقون جداً بنسبة49.3 تشیر النتائج الى نسبة الذین یتفقون انجاز اعمالها:

% 24% أما المحایدون كانت نسبتهم 1.3%  والذین لا یتفقون جداً بنسبة 5.3 الذین لا یتفقون بنسبة
 .748 بینما كان التباین 3.8133 ومتوسط حسابي 86513وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري

 تشیر :نظم الحوافز في الشركة ترتكز الى الربط بین اهداف المنظمة واهداف العاملین فیها -٤
% 4 % بینما الذین لا یتفقون بنسبة24 % والذین یتفقون جداً بنسبة44النتائج الى نسبة الذین یتفقون 

% وحصلت هذه الفقرة على 26.7% أما المحایدون كانت نسبتهم 1.3والذین لا یتفقون جداً بنسبة 
 .775بینما كان التباین  3.8533 ومتوسط حسابي 88062انحراف معیاري

تشیر النتائج  :شراك العاملین في عملیات صناعة القرارات والخططاتحرص إدارة الشركة على  -٥
 % بینما الذین لا یتفقون بنسبة2.7 % والذین یتفقون جداً بنسبة26.7الى نسبة الذین یتفقون 

% وحصلت هذه الفقرة 29.3% أما المحایدون كانت نسبتهم 16% والذین لا یتفقون جداً بنسبة 25.3
  .1.064بینما كان التباین 2.746ومتوسط حسابي  1.03157 على انحراف معیاري
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) 6جدول (
 
 

 المحور السابع: المعلوماتیة والمعرفة
) التكرارات والنسب المئویة 7ویوضح الجدول (یشمل محور المعلوماتیة والمعرفة على خمسة اسئلة 

وكانت نتائج  والانحراف والتباین لاجابات عینة البحث عن اسئلة المحور الخاص بالمعلوماتیة والمعرفة
 التحلیل الاحصائي كالاتي:
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نّ الذین الى إتشیر النتائج : لدى الشركة قاعدة تتوافر البیانات الكافیة لإنجاز متطلبات أعمالها  -١
%  والذین لا 21% بینما الذین لا یتفقون بنسبة2.7% والذین یتفقون جداً بنسبة56یتفقون بنسبة 

 % وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري29.3أما المحایدون كانت نسبتهم  یتفقون جداً صفر

 .551بینما كان التباین  3.4933 سط حسابي متوو 74204
تشیر النتائج الى نسبة الذین یتفقون  :یعتمد البرید الالكتروني في انجاز اعمال الشركة  -٢

% والذین لا یتفقون 10.7 % بینما الذین لا یتفقون بنسبة17.3 % والذین یتفقون جداً بنسبة57.3
% وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري 13.3% أما المحایدون كانت نسبتهم 1.3جداً بنسبة 

 .819بینما كان التباین 3.7867ومتوسط حسابي  90484
 تشیر النتائج الى نسبة الذین : لتشغیل شبكة الإنترنیتةیتوافر في الشركة ملاكات مؤهل  -٣

% والذین لا یتفقون 9.3 % بینما الذین لا یتفقون بنسبة24 % والذین یتفقون جداً بنسبة53.3یتفقون
% وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري 21% أما المحایدون كانت نسبتهم 1.3جداً بنسبة 

 .853بینما كان التباین  3.8933ومتوسط حسابي  92376
تشیر   تعتمد الشركة على شبكة معلومات داخلیة (الانترانت)في التنسیق بین اعمال اقسامها: -٤

% بینما الذین لا یتفقون 6.7% والذین یتفقون جداً بنسبة41.3النتائج الى نسبة الذین یتفقون 
% وحصلت هذه 17.3% أما المحایدون كانت نسبتهم 6.7% والذین لا یتفقون جداً بنسبة 28بنسبة

 .1.208بینما كان التباین  3.1467 ومتوسط حسابي 1.09906الفقرة على انحراف معیاري
 تستخدم الشركة (نظم دعم القرار، نظم المعلومات الوظیفیة...)التي ترتبط بنظام المعلومات  -٥

 % والذین یتفقون جداً بنسبة30.7تشیر النتائج الى نسبة الذین یتفقون المركزي في انجاز نشاطها: 
% أما المحایدون كانت 6.7% والذین لا یتفقون جداً بنسبة 20% بینما الذین لا یتفقون بنسبة4

 3.0533ومتوسط حسابي  97111 % وحصلت هذه الفقرة على انحراف معیاري38.7نسبتهم 
 .943بینما كان التباین 

 
 
 
 
 

 )7                                                                 جدول (
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ومما تقدم من تحلیل نتائج الاستبانة نجد انّ معدل اجابات مجتمع البحث كانت تتفق مع ماجاء في      
، إذ اشارت النتائج  العامة من امكانیة تطبیق الإدارة الالكترونیة في شركة التأمین العراقیةتانفكر الباحث
 في مقیاس لیكرت الخماسي وان اعلى مستوى للانحراف عن التطابق في الرأي مع فكر 4الى تدرج 

 من خلال تانیدعم فرضیة البحث التي اثبتها الباحث  لم یصل الى اكثر من واحد بقلیل ، وهذا ماتانالباحث

214 
 



 

              26مجلة دراسات محاسبیة ومالیة المجلد التاسع- العدد 
 2014 لسنة – الفصل الأول –

  الإدارة الالكترونیة في شركات التأمین

تطابق نتائج الاستبانة مع فرضیة البحث باستخدام الصیغ العلمیة والاسالیب الكمیة ومن خلال التحلیل 
الوصفي الاحصائي. 

 مقترح وآلیة تشغیلهالتصمیم النظام  -٤
لغرض معالجة المشكلات التي تواجه العمل التأمیني الحالي في :- أهداف تصمیم النظام المقترح -أ

الشركة المبحوثة، والتي تم ذكرها سابقاً، وخاصة في مجال تعدد الخطوات وتعقییدها التي ترافق 
التأمین، نقترح في دراستنا الحالیة تصمیم النظام الإلكتروني (نظام إدارة قواعد البیانات أوراكل في 

مجال التأمین)، واستخدامه في الشركة المبحوثة، لكونه على جانب كبیر من الأهمیة في معالجة تلك 
المشكلات، وبما یؤدي إلى تطویر أداء الشركة المبحوثة، نظراً لما یتمتع به من إمكانات وخصائص 

 عدیدة، فضلاً عن كون النظام المقترح یسعى إلى تحقیق أهداف أخرى من أهمها:
توفیر احتیاجات جمیع الإدارات والأفراد العاملین في الشركة المبحوثة من المعلومات عن ) 1(

طریق وجود قاعدة بیانات ضخمة تحتوي على بیانات تفصیلیة، وضمن برمجیة معینة یتم 
التعامل معها، وبما یضمن المحافظة على سریة الأداء والمعلومات الشخصیة الخاصة 

بالمؤمن لهم لدى الشركة المبحوثة.  
العمل على تجنب حالة الازدواجیة والتكرار في العمل الإداري، وإدخال البیانات وتبویبها، وبما ) 2(

 یساعد في معالجة المشكلات التي یمكن أن یقع بها الموظف المختص في الشركة المبحوثة.

بالنظر لقدرة النظام المقترح على مراسلة الجهات ذات العلاقة عبر تقنیات المعلومات ) 3(
والاتصالات المتعددة، ومنها شبكة المعلومات العالمیة، فإن ذلك یساعد على تحقیق السرعة 

في الأداء، وتقلیل الحاجة إلى الوثائق الورقیة وبما یساعد في التخلص من الأخطاء وعدم 
 الدقة في معلومات تلك الوثائق.

سهولة الحصول على التقاریرالمختلفة، وتقدیمها إلى الجهات المسؤولة عن عملیة اتخاذ القرار، ) 4(
على وفق آلیات محددة وبسیطة، وتمتاز بالدقة، فضلاً عن إمكانیة الحصول على 

الإحصائیات الخاصة بالمؤمن لهم وطالبي التأمین ومعاملات إصدار وثائق التأمین، التي تمّ 
 إجرائها في الشركة المبحوثة.

الحصول على ثقة المؤمن لهم من خلال تحقیق أقصى ما یمكن من الأمنیة في إجراء ) 5  (
معاملات التأمین، وما تتضمنه من معلومات شخصیة خاصة بالمؤمن لهم، ومنظمات 

 الأعمال، عن طریق استخدام التقنیات المتطورة في إنجاز تلك المعاملات بكل سهولة ویسر.

أسلوب عمل النظام المقترح في الشركة المبحوثة  -ب
لغرض تشغیل النظام المقترح وتطبیق الإدارة الإلكترونیة، یمكن تناول النقاط الآتیة: 

یستطیع المؤمن له وطالب التأمین زیارة الشركة المبحوثة مباشرةً أو الدخول إلى الموقع ) 1(
، (www.insurance.com)الخاص بالشركة المبحوثة عبر شبكة المعلومات العالمیة 
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ووثائق التأمین الموجودة وإجراء عملیة التصفح فیما یتعلق بالتعلیمات والقرارات والقوانین 
في الشركة المبحوثة والمتبعة في قبول التأمین ، فضلاً عن الاطلاع على وشروط التأمین 

 أنشطة الشركة المبحوثة ومهامها الرئیسة.

كما یمكن للمؤمن له الدخول إلى نافذة تقدیم طلبات التأمین، ضمن الموقع ذاته، للاطلاع ) 2(
 على ما هو مطلوب منه لتقدیمه إلى الشركة عند إجراء عملیة التأمین.

فضلاً عن ذلك بإمكان المؤمن له مراسلة الشركة المبحوثة لغرض المطالبة بالتعویض،  ) 3(
ومن ثم الحصول على براءة ذمة مالیة عن الالتزامات التي تقع على عاتقه، عن طریق 

استخدام الأكشاك الإلكترونیة المتواجدة في المراكز العامة أو المكاتب الإلكترونیة التابعة 
للشركة المبحوثة، أو من خلال موقع سكن المؤمن له أو مكتب عمله، وغیرها من المواقع 

الأخرى. 
 :ویتمثل أسلوب عمل النظام المقترح في االشركة المبحوثة بالخطوات الآتیة

 من قبل موظف الاستقبال في الشركة المبحوثة، على اختلاف انواعها، )*(یتم استلام الطلب (أ) 
سواء كان (التأمین لدى الشركة المبحوثة أو طلب الحصول على تعویضات مالیة، أو تقدیم طلب 

 بالاعتراض على تقدیر التعویض ، أو الحصول على معلومات محددة لجهة رسمیة معینة، وغیرها).

استلام المستمسكات التي تؤید صاحب الطلب أو الجهة المعنیة من خلال إدخالها في (ب) 
الحاسوب، والتأكد من صحة تلك المستمسكات من قبل موظف الاستقبال، فإذا كانت معلومات تلك 

المستمسكات صحیحة فسیتم ترویج الطلب، وتأشیر الطلب فیما إذا كان صاحب الطلب طالب تأمین، 
إذ یتم أخذ المعلومات الشخصیة والثبوتیة لغرض التأشیر والتسجیل لدى ملفات الشركة المبحوثة، 

 وإعطاء رقم سري.

یتم إرسال الطلب من خلال جهاز الحاسوب الموجود لدى موظف الاستقبال إلى مدقق المعلومات (ج) 
في الشركة المبحوثة، والذي یختص بتدقیق وجمع البیانات الخاصة بصاحب الطلب، سواء المتعلقة 
بالمستمسكات الرسمیة، وتسدیده لجمیع المستحقات المالیة التي بذمته، وتواریخ تلك التسدیدات في 

حالة كون صاحب الطلب مؤمن له سابقاً لدى الشركة المبحوثة، ومن ثمّ یقوم المدقق الخاص بالبیانات 
بمخاطبة الجهات ذات العلاقة، إذا تطلب الأمر الحصول على معلومة معینة تتعلق بصاحب الطلب 

 على وفق أنموذج خاص بذلك، وإرسال الطلب إلى موظف الإرسال والاستلام في الشركة المبحوثة.
یقوم موظف الإرسال والاستلام باستلام الطلب لغرض إرساله إلى الجهات ذات العلاقة عن (د) 

طریق الحاسوب على وفق أنموذج خاص بالنظام المقترح، كما سیتم توضیحه لاحقاً، وبعد ذلك یتم 
استلام أجوبة الجهات على وفق أنموذج تمّ إعداده في النظام المقترح، وفقاً لصیغة وآلیة محددة 

ومتفق علیها مع الجهات ذات العلاقة. وبعد استلام الأجوبة والتحقق من صحتها یتم بعد ذلك إبلاغ 

) یكون صاحب الطلب، إما (مؤمن لھ، أو طالب تأمین، أو شركة أعمال بمختلف أنواعھا، أو جھة حكومیة معینة، وغیرھا). *(

216 
 

                                                 



 

              26مجلة دراسات محاسبیة ومالیة المجلد التاسع- العدد 
 2014 لسنة – الفصل الأول –

  الإدارة الالكترونیة في شركات التأمین

موظف الاستقبال عن الطلب، لغرض إرساله إلى فرع التأمین المختص، وعلى وفق نوع التأمین المراد 
أجراءه، وبعد ذلك یقوم االفرع المختص بمراجعة الطلب لغرض إصدار وثیقة التأمین على وفق 

الأنموذج الإلكتروني الخاص بنوع التأمین (الذي تمّ تصمیمه ضمن النظام المقترح)، لیتم بعد ذلك 
 تحدید مبلغ الاقساط الواجبة الدفع.

ومن ثمّ یتم إرسال المعاملة إلكترونیاً إلى المدقق المختص، إذ یجب اخضاع جمیع المعاملات (هـ) 
الى التدقیق ویتم إجراء عملیات التدقیق، على وفق أنموذج إلكتروني تمّ تصمیمه ضمن النظام 

 المقترح، ویتضمن هذا الأنموذج المجالات الآتیة:

تدقیق المعلومات التفصیلیة الخاصة بصاحب الطلب.   .أ
 تدقیق آلیة ومعلومات مخاطبة الجهات ذات العلاقة.  .ب

 تدقیق آلیة ومعلومات استلام أجوبة الجهات ذات العلاقة.  .ت

 تدقیق إحتساب التعویضات.  .ث
وبعد أن یتم تدقیق كل مجال من المجالات المذكورة آنفاً، یقوم المدقق بتأشیر (دققت) في الحقل 

المخصص لذلك إذا كانت تلك المجالات صحیحة، أما إذا كانت جمیعها أو إحداها غیر 
صحیحة فیتم التأشیر على حقل الرفض الخاص بذلك. ویتم إرسال الطلب إلى موظف الحسابات 

لاستلام الاقساط او دفع التعویضات.  
یتم استلام الطلب من قبل موظف الحسابات، لغرض إجراء عملیة الدفع أو القبض ضمن ملف (و) 

 إلكتروني خاص بذلك، ویتم إرسال الطلب إلكترونیاً إلى موظف التنفیذ والتجهیز في الشركة المبحوثة.
 

بعد أن یقوم موظف التنفیذ والتجهیز باستلام الطلب من موظف الحسابات یعمل على تأشیر ذلك (ز) 
في ملف خاص، ویتم إدخال جمیع المعلومات وحفظها في ملفات خاصة تم إعدادها على وفق النظام 

 المقترح.

فضلاً عما تقدم وضمن النظام المقترح یوجد قسم خاص بإدارة الموارد البشریة مسؤولة عن جمیع ما      
 یتعلق بالأفراد العاملین في الشركة المبحوثة، من تعیین وأمور مالیة، وغیرها.

ومع جمیع هذه المهام التي یقوم بها العاملون یستطیع مدیر الشركة المبحوثة من الإطلاع والإشراف      
على جمیع تلك الأعمال من خلال جهاز الحاسوب الرئیس الموجود لدیه، والمرتبط مع جمیع أجهزة 

الحواسیب الخاصة بالموظفین، كما یقوم المدیر بإعطاء الصفة الإداریة والقانونیة الرسمیة لإنجاز جمیع 
المعاملات وبمختلف أنواعها على وفق النظام المقترح للشركة المبحوثة. 

 آلیة تشغیل النظام المقترح في الشركة المبحوثة -ج
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لغرض تشغیل النظام المقترح (نظام إدارة قواعد البیانات أوراكل في مجال التأمین) لا بد من إدخال      
اسم المستخدم وكلمة المرور المتفق علیهما من خلال واجهة الدخول إلى النظام، إذ إن الغرض من 

تصمیم هذه الواجهة هو لزیادة درجة تحقیق الأمن للنظام وضمان دخول الأفراد المخولین باستخدامه. 
وبعد إدخال اسم المستخدم بشكلٍ صحیح، وكلمة المرور بشكلٍ دقیق، والتأشیر على حقل الدخول      

إلى النظام، سوف تظهر واجهة القائمة الرئیسة للنظام، أما في حالة إدخال اسم المستخدم بشكلٍ غیر 
صحیح، أو إدخال معلومة خاطئة في حقل كلمة المرور سوف تظهر واجهة صغیرة ضمن واجهة الدخول 

إلى النظام مكتوب علیها (إن المعلومات التي تمّ إدخالها خاطئة والرجاء إدخال المعلومات الصحیحة)، 
وهذا یتطلب إدخال تلك المعلومات بشكلٍ صحیح، وأن الفرد الذي یقوم بالإدخال هو الشخص المعني 

 . حیث تظهر الواجهة الرئیسة للنظام المقترح والتي تتكون من الحقول الاتي:-بذلك
 ترمیز الحقول )1(

یختص هذا الحقل بترمیز الحقول المستخدمة في النظام المقترح والتي سیتم التعامل معها في 
واجهات لاحقة، ویمكن إظهارها بمجرد التأشیر علیها، من غیر الحاجة إلى الكتابة مرة ثانیة، ومن 

، وأنواع المعاملات المستخدمة ، وإشارات انواع التأمینخلال إعطاء ترمیز وترقیم وتبویب لكل من (
التسدید، والفروع والاقسام التابعة للشركة المبحوثة، وكذلك الجهات ذات العلاقة مع الشركة 

 المبحوثة).

  إدخال البیانات)2 (
یتضمن هذا الحقل عند التأشیر علیه واجهة تحتوي على حقول فرعیة لها علاقة بالمؤمن له وعملیات 

 احتساب الاقساط، لغرض الوصول الى مبلغ القسط الواجب الدفع من قبل المؤمن له بشكل دقیق. 

  مخاطبة الجهات)3(
یتضمن هذا الحقل معلومات دقیقة تتطلبها معاملات التأمین، وتتعلق بإثبات شخصیة المؤمن له، 

مطلوب الحصول علیها من الجهات ذات العلاقة، وتعد ضروریة من قبل الشركة المبحوثة عند 
 التعامل مع المؤمن له.

  أجوبة الجهات)4 (
یعمل هذا الحقل على مساعدة الشركة المبحوثة في التعرف على أجوبة الجهات التي سبق وأن تم 
مخاطبتها إلكترونیاً من قبل الشركة المبحوثة، فیما یخص الحصول على معلومات تتعلق بالمؤمن 

 له.

  الاحتساب )5(
یساعد هذا الحقل في التعرّف على آلیات احتساب الاقساط، وكیفیة الوصول إلى مبلغ التعویض 

 المتحقق والواجب الدفع، أو عدم تحقق أي مبلغ تعویض.

  التدقیق )6 (
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بعد أن تتم عملیات احتساب التعویضات فإنه لا بد من إجراء عملیات التحقق والفحص لتلك 
العملیات، والمعلومات الخاصة بالمؤمن له، فضلاً عن مخاطبة الجهات، وأجوبتها مع الشركة 

 المبحوثة، من قبل المدقق المختص.

  الإحصائیات والتقاریر )7 (
یتضمن هذا الحقل الدخول إلى واجهة تشمل الإحصائیات بنوعیها (الخاصة بالمؤمن لهم، والخاصة 

بالمعاملات التأمین) في الشركة المبحوثة، أما فیما یتعلق بالتقاریر فتتضمن أنواعاً متعددة من 
 التقاریر الخاصة بالشركة المبحوثة.

  إغلاق النظام)8 (
یُعدّ هذا الاختیار خاص بإغلاق النظام وإنهائه من قبل مستخدم النظام. 

                            
 الاستنتاجات  رابعاً : 

 المبحوثة، فضلاً شركة التأمین العراقیةبعد المعایشة المیدانیة والملامسة لواقع عمل التامین في 
عن المقابلات التي تمت مع عدد من الأفراد العاملین ، وعدد من الجهات ذات العلاقة، والاطلاع عن 
قرب على الخطوات التي تمر بها معاملات التامین لعدد من المؤمنین ولمنظمات الأعمال (الشركات 

بمختلف أنواعها)، فضلاً عن تحلیل نتائج الاستبانة التي تمّ استخدامها لفحص متطلبات تطبیق الإدارة 
الإلكترونیة (الداخلیة، والخارجیة)، والوقوف على الإجراءات المتبعة في العمل، ومدى الاستفادة منها 

لغرض تطبیق الإدارة الإلكترونیة، تمّ التوصل إلى الاستنتاجات الآتیة: 
هناك سلسلة من القیود والمحددات الإجرائیة التي یخضع لها الأفراد طالبي التأمین، ومنظمات ) 1(

الأعمال، نتیجة لوجود شبكة معقدة من الإجراءات المتشعبة، والحلقات الإداریة التي تستلزمها معاملة 
 التأمین في الشركة .

الاعتماد بشكلٍ كبیر على الأسلوب الیدوي في إجراء عملیات التأمین الخاصة بالمؤمن لهم ) 2(
ومنظمات الأعمال، وبما یؤدي إلى التأخر في إنجاز تلك العملیات، وكثرة التعامل مع السجلات 

الورقیة، مع تكرار حالات خزن البیانات، وضخامة العمل في المخزن الخاص بكل قسم في الشركة، 
وبما یتطلب جهد كبیر یقع على عاتق الموظف المسؤول عن تلك الوحدة، والتأخر في الحصول على 

الإضبارة المطلوبة، فضلاً عن ارتفاع درجة الخطورة التي من الممكن أن تتعرض لها تلك المخازن 
نتیجة حدوث حالات احتراق، أو سرقة، وغیرها، مما یتسبب في ضیاع حقوق المؤمن لهم، أو الخزینة 

 العامة للدولة، وإرباك في أداء الشركة .

تبین وجود ضعف في الاتصالات، وعملیات تبادل المعلومات داخل الشركة، وخارجها، وبما ) 3(
یؤدي إلى زیادة درجة الاعتماد على الأفراد المراسلین والمعتمدین في إرسال واستلام النماذج الرسمیة 

 المطلوبة من الجهات ذات العلاقة مع الشركة.
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) یتمتع بقدرات كبیرة التأمینتبین أن النظام المقترح (نظام إدارة قواعد البیانات أوراكل في مجال ا )4    (
 وقدرته على الربط مع شبكة المعلومات (10g) الإصدار (Oracle)من  خلال نظام أوراكل 

العالمیة، وبالشكل الذي یؤدي إلى تحقیق السرعة في الإنجاز، وتخفیض في الكلفة، فضلاً عن الدقة 
 في الأداء.

یوفر النظام المقترح قاعدة بیانات ذات تصمیم وترمیز معین تخدم المستفید بشكلٍ كبیر، وتسمح  )5(
بخزن كمیات كبیرة من المعلومات بشكلٍ صحیح، ودقیق وبما یعمل على سهولة انسیابها والحصول 
علیها في الوقت المناسب، فضلاً عن عدم حدوث تكرار في جمع تلك البیانات وإدخالها ومعالجتها 

 المبحوثة.الشركة في 
یتمتع النظام المقترح بمزایا عدیدة، أهمها الحصول على كافة التقاریر والمعلومات، وبحسب  )6(

، أم عن الجهات ذات العلاقة المؤمن لهمالحاجة إلیها عند الطلب، سواء أكانت بصیغة تقاریر عن 
والتي تمّ مخاطبتها، واستلام الأجوبة منها، فضلاً عن الإحصائیات ذات العلاقة بالمعاملات المنجزة 

خلال مدة معینة، ومن خلال مخرجات النظام المصممة على وفق نماذج وواجهات وتقاریر معینة 
ومحددة، وغیرها. 

 الوسط لأن امكانیة تطبیق الإدارة الالكترونیة في الشركة المبحوثةأفرزت النتائج الإحصائیة  )7(
 ، مما یؤشر بان أراء العینة في جمیع محاور الاستبانةالحسابي العام تجاوز الوسط الفرضي المعین 

 انشطة الشركة. مستقبلاً سیؤدي إلى تأثیر واضح على ة الإلكترونيبالإدارةترى العمل 
 

 خامساً : التوصیات
 من استنتاجات، ولغرض الإفادة منها البحثاستكمالاً للمتطلبات المنهجیة، واعتماداً على ما توصل إلیه 

مستقبلاً في الشركة المبحوثة، فقد خصص هذا المبحث لعرض التوصیات اللازمة لتأمین الاستفادة من 
إجراءات هذه الدراسة ونظامها المقترح، وفي إطار ذلك أمكن طرح التوصیات الآتیة: 

تعزیز الوعي داخل شركة التامین العراقیة وعلى المستویات كافة بأهمیة تطبیق الإدارة  .١
الإلكترونیة، لأنها تساعد في القضاء على الكثیر من المشكلات والمعوقات التي تواجه عمل شركات 

 التأمین.
لغرض الوصول إلى تحقیق رضا المؤمن لهم  من خلال تقدیم الخدمات لهم بأقل كلفة ووقت،  .٢

تقترح الباحثتان استخدام وتطبیق نظام إدارة قواعد البیانات حدیث في مجال التأمین في الشركة، في 
 حال سعیها لاعتماد تطبیقات الإدارة الإلكترونیة.

ضرورة توسیع الاعتماد على النظم الإلكترونیة، ومعالجة النقص في شعبة الحاسوب الموجودة  .٣
في الشركة المبحوثة من خلال استخدام برامج محددة، ولها القدرة على التعامل مع أعداد كبیرة من 

طالبي التأمین، والذین سیتم لاحقاً التأمین لصالحهم في الشركة عینة الدراسة، ووفقاً لمتطلبات تطبیق 
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الإدارة الإلكترونیة، فضلاً عن التعامل مع وسائل اتصال لها القدرة على إیصال المعلومات وتبادلها 
 بین الشركة المبحوثة والجهات ذات العلاقة.

تأكید ضرورة إعادة النظر بالهیكل التنظیمي للشركة المبحوثة، وبما یؤدي إلى إمكانیة تبني  .٤
تطبیقات الإدارة الإلكترونیة، ومنّ ثمّ ضمان سیر عملیات التأمین الخاصة بالمؤمن لهم وبالشكل 

 الذي یحقق التنسیق بین جمیع المستویات الإداریة والتنظیمیة في الشركة.

ضرورة اعتماد نظام إدارة قواعد البیانات في مجال التأمین من قبل الشركة المبحوثة، بهدف  .٥
معالجة المشكلات الإداریة التي تواجه أداء الأعمال، ولما للنظام من قدرة على التعامل مع تطبیقات 

 الإدارة الإلكترونیة.
 المبحوثة، وتحقیق الاتصال مع الشركةالإلكترونیة في الإدارة تشغیل النظام المقترح وتطبیقات  .٦

 الشركةجمیع الجهات ذات العلاقة، وفسح المجال أمام جمیع المواطنین للتعامل والتفاعل مع 
المبحوثة إلكترونیاً، وبالشكل الذي یؤدي إلى تحقیق السهولة والسرعة في الحصول على المعلومات 

 بالتأمین.المتعلقة 

 الالكترونیة في مختلف الإدارةضرورة وجود قوانین وأنظمة وتعلیمات تساعد في إدخال برامج  .٧
  .القطاعات وخاصة قطاع التأمین
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 الإدارة الالكترونیة في شركات التأمین
  

 
 ) 2جدول (

 
ت 

 
            الفقرات

 

اتفق جدا 
5 

اتفق 
4 

محاید 
3 

اتفق  لا
2 

اتفق جدا  لا
1 

الانحراف المتوسط المجموع 
المعیاري 

التباین 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

 
1 

یتوافر لدى الشركة أجھزة 
ومعدات تكنولوجیة 

ومتطورة تفي لمتطلبات 
تطبیق الادارة الالكترونیة. 

4 5.3 %16 21.3 %25 33.3 %24 32 %6 8 %75 2.8400 1.4041 1.9714 

 
2 

تتوافر تقنیة اتصالات 
الكترونیة متقدمة مع 
الجھات الأخرى التي 
تتعامل مع الشركة. 

2 2.7 %30 40 %16 21.3 %21 28 %6 8 %75 3.0133 1.3841 1.9157 

 
3 

من الممكن إعتماد 
الاسالیب الالكترونیة في 
معالجة بیانات العمل في 

الشركة. 

 1.644 1.2825 3.8933 75- ــ % 6.7 %5 14.7 %11 61.3 %46 17.3 13

 
4 

الشركة قادرة على تھیئة 
النماذج والوثائق 

الالكترونیة اللازمة لتطبیق 
الادارة الالكترونیة. 

8 10.7 %39 52 %16 21.3 %10 13.3 %2 2.7 %75 3.5467 1.3225 1.749 

 
5 

تنجز الشركة تعاملاتھا مع 
الجھات الاخرى بإعتماد 

البرید الالكتروني 
(الایمیل). 

23 30.7 %33 44 %9 12 %9 12 %1 1.3 %75 3.9067 1.2809 1.6407 

 
 المصدر: من اعداد الباحثتان بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونیة
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 )3جدول (
 

 
  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونیةتاناعداد الباحث المصدر: من

 
 

 
 

ت 

 
 

الفقرات 

الانحراف المتوسط  المجموع لااتفق جدا لااتفق محاید اتفق اتفق جدا 
المعیاري 

التباین 
النسب التكرار 

المئویة 
النسب التكرار 

المئویة 
النسب التكرار 

المئویة 
النسب التكرار 

المئویة 
النسب التكرار 

المئویة 

 
1 

تتوافر المبالغ الكافیة لدى الشركة لتھیئة 
متطلبات التحول الى الادارة الإلكترونیة. 

15 20 
 %

38 50.7
 %

14 18.7
 %

6 8 
 %

2 2.7
 %

75 3.7733 1.2963 1.68 

 
2 

تتوافر لدى الشركة القدرة على تولید السیولة 
لتوفیرالأجھزة الالكترونیة والتكنولوجیة التي 

یتطلبھا تطبیق الادارة الالكترونیة. 

13 17.3
 %

45 60 
 %

9 12 
 %

5 6.7
 %

3 4 
 %

75 3.8000 1.2932 1.672 

 
3 

تتوفر التخصیصات اللازمة لإقامة الدورات 
التدریبیة للعاملین حول تطبیق الادارة 

الالكترونیة. 

19 25.3
 %

44 58.7
 %

6 7 
 %

5 6.7
 %

1 1.3
 %

75 4.0000 1.27 1.6129 

 
4 

تتوافر التخصیصات اللازمة لإعداد البحوث 
والدراسات التي تساھم في تطویر الادارة 

الالكترونیة لتقدیم أفضل الخدمات. 

14 18.7
 %

36 48 
 %

17 22.7
 %

7 9.3
 %

1 1.3
 %

75 3.7333 1.3 1.69 

 
5 

تطبیق الادارة الالكترونیة یزید من حجم 
ایرادات الشركة. 

27 36 
 %

24 32 
 %

19 25.3
 %

4 5.3
 %

1 1.3
 %

75 3.9600 1.274 1.623 

 
6 

تقدم الخدمات الالكترونیة بكلفة اقل وجودة 
اعلى. 

24 32 
 %

35 46.7 
% 

12 16 
 %

4 5.3
 %

 1.5977 1.264 4.0533 75- ـــ 
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 )4جدول (
 
 

ت 

 
 

الفقرات 

اتفق جدا 
5 

اتفق 
4 

محاید 
3 

لااتفق 
2 

لااتفق جدا 
1 

الانحراف المتوسط المجموع 
المعیاري 

التباین 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

 
1 

تطبیق الادارة الإلكترونیة یحسن جودة 
الخدمات المقدمة الى زبائنھا.  

28 37.3
 %

36 48 
 %

9 12 
 %

1 1.3 
 %

1 1.3 
 %

75 4.186 78843 622 

 
2 

تطبیق الادارة الالكترونیة یتناغم ومتطلبات 
التقدم التكنولوجي والعلمي. 

40 53.3
 %

29 38.7
 %

4 5.3 
 %

1 1.3 
 %

1 1.3 
 %

75 4.4133 77273 597 

 
3 

یتماشى تطبیق الادارة الإلكترونیة مع حاجات 
الجھات المستفیدة من خدمات  الشركة.   

14 18.7
 %

44 58.7
 %

14 18.7 
 %

2 2.7 
 %

1 1.3 
 %

75 3.88 77413 599 

تطبیق الادارة الالكترونیة من شأنھ أن یحسن  4
من صورة الشركة لدى المستفیدین.  

31 41.3
 %

36 48 
 %

7 9.3 
 %

 1.3 1- ـــ 
 %

75 4.2800 74544 556 

 
5 

إعتماد الادارة الالكترونیة یسھل التعامل 
الإلكتروني مع المستفیدین وینمي من انشطة 

الشركة. 

27 36 %41 54.7
 %

5 6.7 
 %

1 1.3 
 %

1 1.3 
 %

75 4.2267 74568 556 

 
6 

إن تطور الخدمات الالكترونیة في العراق كان 
احد أسباب تطبیق الادارة الالكترونیة في 

شركة التامین. 

15 20 
 %

40 53.3
 %

15 20 
 %

4 5.3 
 %

1 1.3 
 %

75 4.355 84938 721 

 المصدر: من اعداد الباحثتان بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونیة
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 )5جدول (

 
ت 

 
الفقرات 

اتفق جدا 
5 

اتفق 
4 

محاید 
3 

لااتفق 
2 

لااتفق جدا 
1 

الانحراف المتوسط المجموع 
المعیاري 

التباین 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

 
1 

ترتكز الإدارة العلیا في الشركة الى رؤیة 
رصینة في صیاغة الخطط والاستراتیجیات 

المستقبلیة.  

5 6.7 %33 44 %44 58.7 %12 16 %1 1.3 %75 4.186 88369 781 

 
2 

الادارة العلیا في الشركة تدرك بشكل جید 
مفاھیم ومبادئ الادارة الإلكترونیة. 

8 10.7  %25 33.3 %33 44 %7 9.3 %2 2.7 %75 3.4000 90045 811 

 
3 

 تتوافر لدى الإدارة العلیا القناعة بإن 
تقدیم الخدمات الكترونیا یحجم من  حالات 

الفساد الإداري والمالي.  

17 22.7 %35 46.7 %15 20 %7 9.3 %1 1.3 %75 3.8000 94440 892 

 
4 

تعمل الإدارة العلیا في الشركة بحرص من 
اجل تطبیق الادارة الالكترونیة. 

 729 85382 3.3067 75- ـــ % 17.3 %13 42.7 %32 32 %24 8 6

 
5 

تنمي الإدارة العلیا قناعات الإدارة الوسطى 
بأھمیة إعتماد الاسالیب الإلكترونیة في 

خدمة المستفیدین.  

 615 78454 3.386 75- ـــ % 12 %9 44 %33 37.3 %28 6.7 5

  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونیةتانالمصدر: من اعداد الباحث
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) 6جدول (
 

 

ة  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيتانالمصدر: من اعداد الباحث
 
 
 

 

 
ت 

 
الفقرات 

اتفق جدا 
5 

اتفق 
4 

محاید 
3 

لا اتفق 
2 

لا اتفق جدا 
1 

الانحراف المتوسط المجموع 
المعیاري 

التباین 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

 
1 

التحول لنمط الادارة الالكترونیة 
یتطلب إعادة تصمیم الھیكل 

التنظیمي للشركة.  

 441 66441 4.1333 75- ـــ % 2.7 %2 8 %6 62.7 %47 26.7 20

 
2 

یساعد الھیكل التنظیمي للشركة 
على تبني التقنیات الحدیثة في 

خدمة المستفیدین.  

17 22.7 %45 60 %8 10.7 %4 5.3 %1 1.3 %75 4.026 82156 675 

 
3 

یؤمل أن توظف إدارة الشركة 
القواعد والتعلیمات لتسھیل 

إعتماد الخدمة الإلكترونیة في 
انجاز اعمالھا.  

15 20 %37 49.3 %18 24 %4 5.3 %1 1.3 %75 3.8133 86514 748 

 
4 

نظم الحوافز في الشركة ترتكز 
الى الربط بین اھداف المنظمة 

واھداف العاملین فیھا.   

18 24 %33 44 %20 26.7 %3 4 %1 1.3 %75 3.8533 88062 775 

 
5 

تحرص إدارة الشركة على 
أشراك العاملین في عملیات 
صناعة القرارات والخطط.   

2 2.7 %20 26.7 22 29.3 %19 25.3 %12 16 %75 2.746 1.03157 1.064 
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 )7جدول (

 
ت 

 
الفقرات 

اتفق جدا 
5 

اتفق 
4 

محاید 
3 

اتفق  لا
2 

اتفق جدا  لا
1 

الانحراف المتوسط المجموع 
المعیاري 

التباین 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

النسب التكرار 
المئویة 

تتوافر لدى الشركة قاعدة البیانات  1
الكافیة لإنجاز متطلبات أعمالھا.  

 551 74204 3.4933 75- ـــ % 12 %9 29.3 %22 56 %42 2.7 2

یعتمد البرید الالكتروني في انجاز  2
اعمال الشركة.   

13 17.3 %43 57.3 %10 13.3 %8 10.7 %1 1.3 %75 3.7867 90484 819 

یتوافر في الشركة ملاكات مؤھلھ  3
لتشغیل شبكة الإنترنیت.  

18 24 %40 53.3 %9 12 %7 9.3 %1 1.3 %75 3.8933 92376 853 

تعتمد الشركة على شبكة معلومات  4
داخلیة (الانترانت)في التنسیق بین 

اعمال اقسامھا. 

5 6.7 %31 41.3 %13 17.3 %21 28 %5 6.7 %75 3.1467 1.09906 1.208 

تستخدم الشركة (نظم دعم القرار،  5
نظم المعلومات الوظیفیة...)التي 
ترتبط بنظام المعلومات المركزي 

في انجاز نشاطھا. 

3 4 %23 30.7 %29 38.7 %15 20 %5 6.7 %75 3.0533 97111 943 

 بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونیةتان المصدر: من اعداد الباحث
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 )1جدول (                       

 .بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونیةتان المصدر: من اعداد الباحث
 
 
 

 

 
 
 ت

 
 

 الفقرات

   اتفق جدا
5 

 اتفق
4 

 محاید
3 

 لااتفق
2 

 لااتفق جدا
1 

 
 

 
 المجموع

 
 
 

المتوسط 

 
 

الانحراف 
 المعیاري

 
 
 

التباین 
النسب التكرار 

المئویة 
النسب التكرار 

 المئویة
النسب التكرار 

المئویة 
النسب التكرار 

المئویة 
النسب التكرار 

 المئویة

العاملون في الشركة ذوي  1
معرفة جیدة بمتطلبات 
  الادارة الإلكترونیة 

1 1.3 %21 28 %23 30.7 %25 33.3 %
 

5 6.7 %75 2.84 1.4041 1.971 

یمتلك العاملون في  2
الشركة قدرات ومؤھلات 
كافیة لتطبیق الادارة 
الإلكترونیة.  

3 4 %19 25.3 %21 28 %28 37.3 %4 5.3 %75 2.8533 1.4025 1.967 

العاملون وإدارة الشركة  3
ذوي رؤیة مشتركة في 
التوجة لتطبیق الادارة 
الالكترونیة . 

4 5.3 %16 21.3 %26 34.7 %26 34.7 %3 4 %75 2.8933 1.3979 1.954 

من المناسب فتح أبواب  4
التوظیف لاستقطاب 
عاملین ذوي معرفة عالیة 
بالأنظمة الالكترونیة 

والحاسوب.  

 0.844 0.9191 4.3200 75- ــ % 2.7 %2 4 %3 52 %39 41.3 31

یسھم تطبیق الادارة  5
الإلكترونیة بتخفیض كلفة 
قوة العمل على اثر 

انخفاض عدد العاملین.    

10 13.3 %38 50.7 %16 21.35 7 9.3 %4 5.3 %75 3.5733 1.3194 1.740 
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