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 ر وعرفانــــــــــــــشك
إن الحمد لله نحمده ونشكره على نعمة القلم ونصيب العلم الذي وىبنا إياه, فبدونو ما كان 

 لهذا العمل أن ينجز ولولاه ما كنا نجني ثمرة مجهودنا.
 وسلم قال:عن أبي ىريرة رضي الله عنو عن النبي صلى الله عليو 

 << رواه الترمذي.لا يشكر الله من لا يشكر الناس>>
 يطيب لنا أن نتقدم بالشكر الجزيل إلى:

الذي لم يبخل علينا بنصائحو وتوجيهاتو القيمة جزاه  "البشير دريديالدكتور   "الأستاذ 
 الله عنا خير الجزاء.

بعيد على إتمام ىذا  كما نتوجو بخالص الشكر والتقدير إلى كل من ساعدنا من قريب أو
 العمل.

 ولا يفوتنا تقديم الشكر إلى أعضاء لجنة المناقشة فبورك فيهم.
 ربي أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن أعمل صالحا ترضاه.     



 إهــــــداء
 

 بسم الله الرحمان الرحيم

قاؿ تعالى في  الحمد لله رب العالميف وألؼ صلاة وسلاـ عمى رسولو الكريـ
 كتابو الجميؿ:

 " وقضى ربك ألا تعبد إلا إياه وبالوالدين إحسانا " 

 إلى الذي رسـ لي طريؽ العمـ بحبو وعممني معنى الحياة بكده وجيده إلى
 أبي الغالي 

إلى رمز المحبة والحناف إلى مف سيرت عمى تربيتي إلى مف منحتني القوة 
 .رحمة الله عميياأمي ، ليكيإوالحياة 

 سموبإإلى مف تربيت وترعرعت بينيـ إخوتي وأخواتي كؿ واحد 
 زميلاتي في الجامعة إلى كؿ 

 والى كؿ مف ساىـ في ىذا العمؿ مف قريب أو بعيد
 

 

 عمر الحاج



 إهــــــداء
 بسم الله الرحمان الرحيم

 الحمد لله رب العالمين وألف صلاة وسلام عمى رسولو الكريم

 إلىىدي ىذا العمؿ المتواضع أ

 غمى ما في الوجود أمي الغالية حفظيا الله ورعاىاأ

 إلى الذي رسـ لي طريؽ العمـ بحبو وعممني معنى الحياة بكده وجيده

 عمى مف الجنةأروح أبي الطاىرة أسكنو الله الفردوس اؿ إلى

 لى زىرات قمبي أخواتي الحبيبات وأزواجيـ وأبنائيـإ

 .لى كافة العائمة الكريمةإ

.تي وزملاء الدراسةإلى كؿ أساتذ  
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مقدمــــــــــــــة



 مقدمــــــــــة
 

 أ 
 

 مقدمة

شيد العالـ في السنوات الأخيرة تحولًا جذريًا في أنماط الإدارة والتسيير داخؿ المؤسسات 
الإدارة الإلكترونية  الاقتصادية، نتيجة الثورة التكنولوجية والمعموماتية المتسارعة. فقد أصبحت

ضرورة حتمية وليس مجرد خيار، لما توفره مف مزايا تتعمؽ بسرعة الأداء، تقميص التكاليؼ، 
تحسيف التواصؿ الداخمي والخارجي، وتبسيط الإجراءات. ولـ تعد المؤسسات الاقتصادية 

خدمات ذات الحديثة تقيس نجاحيا فقط بالربح أو الاستمرارية، بؿ أيضًا بقدرتيا عمى تقديـ 
 جودة عالية ترقى إلى تطمعات الزبائف وتستجيب لممعايير التنافسية.

برزت العلاقة التفاعمية بيف تبني أنظمة الإدارة الإلكترونية ومستوى جودة  السياؽفي ىذا 
الخدمات المقدمة داخؿ المؤسسة الاقتصادية، حيث تُعدّ الجودة اليوـ مؤشرًا حاسمًا في الحكـ 

عالية الأنظمة الإدارية الحديثة. فكمما زادت المؤسسة مف استثمارىا في البنية عمى كفاءة وف
التكنولوجية، والبرمجيات، والتدريب، وتكامؿ البيانات، انعكس ذلؾ إيجابًا عمى سرعة تقديـ 

 الخدمة، دقتيا، ورضا العملاء.

تصادية الوطنية، غير أف ىذا التحوؿ نحو الرقمنة يطرح تحديات عديدة، خاصة في البيئة الاق
التي لا تزاؿ بعض مؤسساتيا تعاني مف ضعؼ البنية التحتية، وقمة التكويف، ونقص الوعي 
الرقمي، ما يفرض ضرورة دراسة الأثر الحقيقي للإدارة الإلكترونية عمى جودة الخدمات، 

 بيدؼ وضع استراتيجيات فعّالة تحقؽ التوازف بيف التحديث والفعالية.

 :إشكالية الدراسة

 الإشكالية التالية: مما سبؽ نطرح

  ما مدى تأثير الإدارة الإلكترونية عمى جودة الخدمات في المؤسسة الاقتصادية
 الجزائرية؟



 مقدمــــــــــة
 

 ب 
 

 وتتفرع من ىذه الإشكالية الإشكاليات الفرعية التالية:

 الإلكترونية والجودة الأجيزة بيف إحصائيًا دالة علاقة ىناؾ ىؿ. 

 تقديـ في المعمومات ودقة وسرعة الشبكية البنية بيف ائيةإحص دلالة ذات علاقة توجد ىؿ 
 .الخدمة

 البيانات وقواعد الملائمة البرمجيات بيف معنوية تأثير علاقة توجد ىؿ. 

 الإلكترونية الخدمات جودة في معتبر بشكؿ البشرية الكوادر تساىـ ىؿ. 

 فرضيات الدراسة:

 تحسيف في الأنظمة وتكامؿ الرقمية تالتقنيا توظيؼ خلاؿ مف الإلكترونية الإدارة تسيـ 
 لممواطنيف. العامة الخدمات جودة

  والجودة الإلكترونيةوجود علاقة دالة إحصائيًا بيف الأجيزة. 
  في المعمومات دقة سرعة و و البنية الشبكية بيف  علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائيةوجود

 تقديـ الخدمة.
  قواعد البياناتو  لملائمةالبرمجيات ابيف جود علاقة تأثير معنوية و. 
 تبر في جودة الخدمات الإلكترونيةبشكؿ مع ةادر البشريو الك ساىـت. 

 :أىمية الموضوع

تنبع أىمية ىذا الموضوع مف كونو يتناوؿ محورًا حيويًا في التنمية الاقتصادية المعاصرة، 
رفع مستوى جودة حيث أصبحت الإدارة الإلكترونية أداة استراتيجية لتحسيف الأداء التنظيمي و 

الخدمات. كما تبرز أىمية الدراسة في ظؿ التوجو العاـ لمجزائر نحو التحوؿ الرقمي، ورغبتيا 
في الرفع مف تنافسية مؤسساتيا الاقتصادية محميًا ودوليًا. ومف الناحية العممية، فإف الربط بيف 
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ا، والتي تستحؽ البحث الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات يُعد مف الموضوعات الحديثة نسبيً 
 والتحميؿ لفيـ آليات التأثير وتحديد عوامؿ النجاح والفشؿ.

 :أسباب اختيار الموضوع

اختير ىذا الموضوع استجابة لحاجة المؤسسات الاقتصادية المتزايدة إلى أدوات تسيير فعالة 
ف والشركاء. وعصرية تواكب التحولات التكنولوجية، وتُحسف مف جودة الخدمات المقدمة لمزبائ

كما أف الاىتماـ المتزايد بالتحوؿ الرقمي عمى المستوييف المحمي والدولي، دفع الباحث إلى 
دراسة الأثر الواقعي ليذا التحوؿ عمى جودة الأداء داخؿ المؤسسة الاقتصادية الجزائرية. 

مما  يضاؼ إلى ذلؾ وجود فراغ بحثي نسبي في ىذا المجاؿ عمى مستوى الدراسات التطبيقية،
 يمنح ىذا البحث طابعو التجديدي والإجرائي في آفٍ واحد.

 :المنيج المتبع

تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي لعرض المفاىيـ النظرية وتحميميا، 
وعمى المنيج الكمي مف خلاؿ تصميـ استبياف وتوزيعو عمى عينة مف العامميف في المؤسسة 

ؿ نتائجو إحصائيًا. كما تـ توظيؼ المنيج المقارف لمقارنة بعض التجارب الاقتصادية، وتحمي
 الدولية الناجحة في الإدارة الإلكترونية، واستخلاص الدروس منيا لتكييفيا مع الواقع الجزائري.

 :صعوبات الدراسة

 :واجيت الدراسة جممة مف التحديات، منيا 

 معنية بسبب الطابع الحساس صعوبة الحصوؿ عمى معمومات دقيقة مف المؤسسات ال
 لبعض البيانات.

 .ضعؼ توثيؽ التجارب الفعمية للإدارة الإلكترونية في البيئة الجزائرية 
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  تفاوت مستويات استيعاب المفاىيـ الحديثة لدى بعض أفراد العينة، مما تطمب تبسيط بعض
 المفاىيـ في أدوات الدراسة.

 لعربية حوؿ العلاقة بيف الإدارة الإلكترونية وجودة محدودية المراجع الميدانية الحديثة بالمغة ا
 الخدمة.

 :الدراسة حدود

 .الوادي وكالة مؤسسة موبيميسفرد مف زبائف  (31) طبقت الدراسة عمى  :المجال البشري

 28الى غاية  2025مارس  29: أجريت ىذه الدراسة مف الفترة الممتدة مف:المجال الزمني
 .2025أفريؿ 

 خطة الدراسة:

ناوؿ الفصؿ الأوؿ الأدبيات النظرية لمدراسة، حيث يناقش المبحث الأوؿ الإطار المفاىيمي يت
للإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات، ويتضمف مطالبًا تناوؿ مفيوـ الإدارة الإلكترونية، 

لإلكترونية في تحسيف خصائصيا، وأبعادىا، إلى جانب التأثيرات المحتممة لتطبيؽ الإدارة ا
كما يتناوؿ المبحث الثاني استعراضًا لمدراسات السابقة حوؿ جودة الخدمات  ،خدمةجودة ال

الإلكترونية وتحسيف جودة والإدارة الإلكترونية، إضافة إلى دراسات توضح العلاقة بيف الإدارة 
يتـ الانتقاؿ إلى الدراسة الميدانية التي تشمؿ تحميؿ أدوات  في الفصؿ الثانيو  ،الخدمات

، مع استخداـ الأساليب الإحصائية المناسبة لتحميؿ نتائج الاستبياف واختبار وطرؽ البحث
صحة فرضيات الدراسة، ثـ مناقشة تمؾ النتائج. في الختاـ، تقدـ قائمة المصادر والمراجع 

 .التي استخدميا الباحث في بناء إطار الدراسة والتحميؿ
 

 



 

 

 

 الأول الفصل
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 الأمر والاتصالات، المعمومات تكنولوجيا في مسبوؽ غير تطورًا الأخيرة العقود في الـالع شيد

 فقد العامة، والخدمات الإدارة رأسيا وعمى المجالات، مختمؼ في جذريًا تحولًا  أحدث الذي

 ظيور إلى أدى مما الإدارية، العمميات ىيكمة إعادة في رئيسية أداة الرقمية التقنيات أضحت

 أدائيا، وتعزيز المؤسسات تسيير أساليب في نوعية نقمة يمثؿ الذي الإلكترونية، دارةالإ مفيوـ

 .وسرعة كفاءة أكثر رقمية بعمميات التقميدية النماذج استبداؿ خلاؿ مف

 لقياس أساسيًا معيارًا الخدمات جودة أصبحت المتسارع، الرقمي التحوؿ ىذا ظؿ في
 فقط تقتصر لا الإلكترونية فالإدارة الخاص، أو لعاـا القطاع في سواء المؤسسات، نجاح مدى
 أكثر خدمات توفير عبر المستخدـ تجربة تحسيف إلى تيدؼ بؿ المعاملات، رقمنة عمى

 أسيمت وقد. المعاملات لإنجاز المستغرؽ الزمف وتقميص الإدارية، التعقيدات وتقميؿ كفاءة،
 الرضا مستوى وزيادة الإداري، الفساد بنس وتقميؿ الشفافية، مستوى تعزيز في الممارسات ىذه
 .الإلكترونية الخدمات مف والمستفيديف المواطنيف لدى

 يسيؿ الذي الرقمية، الأنظمة بيف التكامؿ الإلكترونية للإدارة البارزة الفوائد بيف ومف
 بناءً  القرارات واتخاذ المعمومات دقة مف يعزز مما المؤسسات، مختمؼ بيف البيانات تبادؿ
 الضخمة البيانات وتحميؿ الاصطناعي الذكاء توظيؼ أف كما وموثوقة، محدثة معطيات عمى
 بكفاءة الموارد وتوجيو العمؿ استراتيجيات تحسيف في محوريًا عنصرًا أصبح المجاؿ ىذا في

 .أعمى
 الطامحة المؤسسات بعض تتبناه خيار مجرد يعد لـ الإلكترونية الإدارة نحو التحوؿ إف

. العالمية والتنافسية المستدامة التنمية متطمبات تفرضيا حتمية ضرورة أصبح بؿ التميز، إلى
 الحياة جودة تحسيف في ممموس تقدـ تحقيؽ استطاعت النموذج ىذا تبنت التي فالدوؿ

 مرونة أكثر إداري مناخ تييئة خلاؿ مف الاستثمارات وجذب الأعماؿ، بيئة وتعزيز لممواطنيف،
 .وكفاءة
 



                                              الأدبيات النظرية لمدراسة                                            الفصل الأول
 

7 
 

 تضمف متقدمة رقمية استراتيجيات تطوير إلى المؤسسات تسعى ذلؾ، مف وانطلاقًا
 وتتمثؿ المتسارعة، التكنولوجية التطورات ومواكبة الأداء، كفاءة ورفع الخدمات، جودة تحسيف

 الرقمي الاستخداـ ثقافة وتعزيز قوية، رقمية تحتية بنية توفير ضرورة في الرئيسة التحديات
 التحوؿ ىذا تدعـ وتنظيمية تشريعية أطر تطوير جانب إلى والمستفيديف، العامميف لدى

 . وسريتيا البيانات أمف عمى وتحافظ
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 الخدمات وجودة الإلكترونية للإدارة المفاىيمي الإطار: الأول المبحث
 الرقمية، الأدوات كبير، فبفضؿ بشكؿ الخدمات جودة مع الإلكترونية الإدارة تتداخؿ

 والشاممة، الدقيقة المعمومات وتوفير العملاء، حتياجاتلا الاستجابة سرعة تحسيف يمكف
 الشفافية تعزيز في تساىـ الإلكترونية الإدارة أف كما الخدمات، إلى الوصوؿ وتسييؿ

 .المؤسسات في العملاء ثقة مف يزيد مما والمساءلة،

 الإلكترونية للإدارة المفاىيمي الإطار: الأول المطمب

 والقطاع الحكومية المؤسسات شيدتيا التي التطورات أىـ مف الإلكترونية الإدارة تعتبر
 تسييؿ في الحديثة التكنولوجيا استخداـ نحو التحوؿ تعكس فيي الأخيرة، السنوات في العاـ

 الإدارة بيف العلاقة فيـ إلى المفاىيمي الإطار ىذا الكفاءة، وييدؼ وتعزيز الإجراءات
 الحكومي الأداء تحسيف في العلاقة ىذه تسيـ فأ يمكف وكيؼ العاـ، والموظؼ الإلكترونية

 لممواطنيف ومف خلاؿ ىذا المبحث سنتطرؽ إلى: المقدمة الخدمات وجودة

 الإدارة الإلكترونيةومفيوم نشأة : الأولالفرع 

 مما الحكومية، الخدمات لتقديـ الرقمية التكنولوجيا استخداـ إلى الإلكترونية الإدارة تشير    
 الإنترنت، استخداـ العممية ىذه البيروقراطية، تتضمف وتقميؿ الإجراءات تسريع في يساعد
 التطورات والمواطنيف، وىذه الحكومة بيف التواصؿ لتسييؿ المعمومات وأنظمة البيانات، قواعد
 نشأة والجيد، ومف خلاؿ ىذا المطمب سنتطرؽ إلى الوقت وتوفر شفافية أكثر العمميات تجعؿ
 الإلكترونية في الفرع الثاني. الإدارة رونية في الفرع الأوؿ ثـ إلى مفيوـالإلكت الإدارة وتطور
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 الإلكترونية وتطور الإدارة نشأة: أولا

 الإلكترونية: الإدارة نشأة -1

 عالـ ىو، والاتصالات المعمومات مجاؿ في الحديثة بالتكنولوجيا المعروؼ اليوـ عالـ إف  
 التايمور المبدأ وفؽ القديمة فالمؤسسة آليا، عمييا الاطلاع يمكف التي والمعطيات البينات
 المكاتب بناء إلى وأدت، رقمية صور إلى المكتبية وثائقيا شبكية وتحولت مؤسسة إلى تحولت
 .الشبكة عمؿ أسموب باعتماد ورؽ دوف

، التسعينات منتصؼ في الإنترنت انتشار مع ظيرت وبداياتيا الإلكترونية الإدارة مفيوـ إف   
 وتوسعت والاتصالات المعمومات تكنموجيا عمى يعتمد عمؿ إلى الإداري العمؿ وؿفتح

 الداخمية الكفاءة رفع إلى بإضافة الزبوف خدمة ىو الأوؿ اليدؼ باعتبار استخداماتيا
 الإلكترونية التبادلات بمختمؼ المرتبطة الإلكترونية التجارة ظيرت لذلؾ وكنتيجة، لممؤسسة
براـ لتجاريةا بالنشاطات المتعمقة  وكذلؾ والخدمات السمع يخص فيما الإلكترونية الصفقات وا 
 مف والتي الرقمية الاتصالات وسائؿ مختمؼ تستعمؿ التي والمؤسسات الأفراد بيف التبادلات

 تحسيف أف ويبدوا الإنترنت، منيا وخاصة والاتصالات المعموماتية والشبكات الإنترنت بينيا
 بيئة وتوفير والاتصالات المعمومات تكنولوجيا استخداـ عمى لمؤسسةا قدرة بمدى يتأثر الأداء
 أدارة أصبحت فالإدارة المؤسسة أعماؿ تغيير في والاتصالات الحاسوب تقنيات لتوظيؼ حقيقة
 1.الصوتية والرسائؿ الإلكتروني الأرشيؼ تستخدـ لأنيا أوراؽ بلا

 الإلكترونية: للإدارة التاريخي التطور -2

 مف جديد نمط أو نموذج بروز إلى والاتصاؿ المعمومات لتكنولوجيا السريع التطور أدى
 .الالكترونية الإدارة أو الرقمية بالإدارة تسميتو عمى اصطمح ما وىو الإدارة،

                                                           
، الجزء الأوؿ، كمية 14سحر قدوري، الإدارة الإلكترونية وامكانياتيا في تحقيؽ الجودة الشاممة مجمة المنصور، العدد  1

 .159، ص 2010المنصور الجامعة، بغداد، العراؽ، 
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 في عنو عبر الذي الإداري الفكر لتطور امتداد الالكترونية الإدارة أف المختصيف أغمب يرىو
 المثالي البيروقراطي النموذج في المتضمنة الكلاسيكية رسةالمد مف ابتداءا الزمف مف أكثر

 العلاقات ومدرسة فايوؿ لينري الإدارة ووظائؼ تايمور، لفرديريؾ العممية والإدارة فيبر لماكس
 المنظمة ثـ الموقفية، المدرسة ثـ النظـ لمدرسة الكمي المدخؿ إلى مايو لالتوف الإنسانية
 1.الالكترونية الإدارة مدخؿ وأخيرا المتعممة

 الالكترونية الإدارة ثانيا: مفيوم

 العممية المصطمحات مف المطروحة ويعد الحديثة المواضيع مف الالكترونية الإدارة أف بما
 أف يمكف دقيؽ تعريؼ إلى الوصوؿ الآف حتى يتـ ولـ العصرية، العموـ مجاؿ في المستحدثة

 أنيا باعتبار الأمريكية المتحدة بالولايات تىح والباحثيف العالمييف الخبراء قبؿ مف عميو يتفؽ
 تعريؼ في كثيرة إسيامات ظيرت لقد العالـ في الالكترونية وانتشار الأعماؿ ظيور مركز
 العديد نظر وجيات مف التعاريؼ ىذه أىـ عمى الضوء إلقاء حاولنا ولقد الالكترونية، الإدارة
 2المجاؿ. ىذا في الباحثيف مف

 لتدبير والاتصالات المعمومات لتكنولوجيا الإدارة استثمار بأنيا الالكترونية ةالإدار  عرفت لقد   
 بأنيا كافي يوسؼ ويعرفيا.  المؤسسة داخؿ المختمفة الإدارية وتطوير العمميات وتحسيف

 إلى) الأوراؽ باستخداـ الطويمة الإجراءات التقميدية الإدارية والخدمات الأعماؿ كافة" تحويؿ"
 ما وىو الإدارة تقنيات باستخداـ متناىية، ودقة عالية بسرعة تنفذ الكترونية وخدمات أعماؿ
 الإدارة السممي عرؼ حيف في Paperless Management أوراؽ بلا إدارة عميو يطمؽ

 والاستثمار الواعي والاستخداـ الشامؿ الاستيعاب عمى تقوـ جديدة منيجية بأنيا" الالكترونية
 عمى الإدارة في الأساسية الوظائؼ ممارسة في والاتصالات ماتالمعمو  لتقنيات الايجابي

                                                           
 .52ف ص 2009لاء عبد الرزاؽ السالمي الإدارة الالكترونية، دار وائؿ لمنشر، عماف، الأردف ع 1
، 2008عبد الرحمف توفيؽ، الإدارة الالكترونية في الشؤوف الإدارية، مركز الخبرات المينية للإدارة، الطبعة الثانية،  2

 .102ص
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 الغاية تحقيؽ في الالكترونية الإدارة وتسيـ المعاصرة، المؤسسات في المستويات مختمؼ
 فعالة تنافسية قدرات بناء مف بتمكينيا وذلؾ التميز إلى الساعية المعاصرة لممنظمات الأساسية
 المستيدفة الشرائح معاملات واستقطاب للأسواؽ المجدي السريع الوصوؿ عمى قادرة تجعميا

 1". ليا وولائيـ معيا تعامؿ الزبائف استمرار وضماف المنافسيف مف غيرىا قبؿ الزبائف مف

 أعماؿ كؿ انجاز في الالكترونية الوسائؿ كؿ استخداـ "ىي بأنيا: الرؤوؼ عبد طارؽ ويعرفيا
 للأمواؿ الالكترونية والتحويلات e-mail لكترونيالا البريد استخداـ مثؿ المنظمة ومعاملات
 ". أخرى الكترونية وسائؿ وأية الالكترونية والنشرات والفاكس لممستندات الالكتروني والتبادؿ

 المعمومات تكنولوجيا استخداـ" بأنيا OCDE الاقتصادي لمتعاوف العالمية المنظمة وتعرفيا
 الإدارة أيضا وعرفت ،"العامة الأعماؿ تسيير تحسيف أجؿ مف الانترنت وبالأخص والاتصاؿ
 والتحوؿ الجذري التغيير بمعنى ثورة أي التنظيمية الثقافة في ثورة بأنيا الالكترونية
 الأعماؿ بيا تنفذ التي الأساسية والطريقة الإدارية والممارسة الإداري التفكير في الاستراتيجي
 2المنظمة. في الوظيفية والأنشطة

 عمى بالاعتماد الإدارية المؤسسة وأنشطة مياـ جميع ميكنة" بأنيا: رآخ تعريؼ وفي
 وتبسيط الورؽ استخداـ في الجديد الإدارة أىداؼ تحقيؽ إلى لموصوؿ الضرورية المعمومات
 إدارة كؿ لتكوف والمعاملات لممياـ والدقيؽ السريع والانجاز الروتيف، عمى والقضاء الإجراءات

 3.«لاحقا الالكترونية الحكومة مع لربطيا جاىزة

                                                           
للإدارة التعميمية الحديثة ، الطبعة الأولى، دار المناىج لمنشر عمر أحمد أبو ىاشـ وآخروف، الإدارة الالكترونية مدخؿ  1

 .55، ص 2013والتوزيع، عماف الأردف 
محمد جاد حسيف وأشرؼ محمود أحمد، إمكانية تطبيؽ الإدارة الالكترونية بجامعة جنوب الوادي، مجمة كمية التربية، العدد  2

 .4، ص 2010، الجزء الأوؿ، جامعة عيف شمس 34
 .6جع نفسو، ص المر  3
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 عمى القائمة الإدارية العممية "ىي الإلكترونية : الإدارة(4002) نجـ عبود نجـ وحسب
 الموارد عمى والرقابة والتوجيو التخطيط في الأعماؿ وشبكات للانترنت المتميزة الإمكانيات
 1" ". ةالمؤسس أىداؼ تحقيؽ أجؿ مف حدود بدوف والآخريف لممؤسسة الجوىرية والقدرات

 مف مجموعة بيف العمميات أداء ىي الالكترونية "الإدارة :(4002) غيـ محمد أحمد وبرأي
 2". الأداء وفعالية كفاءة زيادة بغية متطورة المعمومات تكنولوجيا استخداـ خلاؿ مف الشركاء

 بيف تتـ التي والمعاملات الأعماؿ تنفيذ"  بأنيا:( 4002) أحمد سمير محمد إلييا وينظر
 الاتصالات شبكات استخداـ خلاؿ مف المؤسسات أو الأفراد مف سواء أكثر أو طرفيف

 3الالكترونية".

 تكنولوجيا عمى تعتمد متكاممة إلكترونية منظومة أنيا الإلكترونية للإدارة آخر تعريؼ في وجاء
 الرقمية التقنيات بواسطة تنفذ أعماؿ إلى اليدوي الإداري العمؿ لتحويؿ والمعمومات الاتصالات

 4. الحديثة

 العممية: "أنيا عمى نجـ عبود نجـ الدكتور طرؼ مف الإلكترونية الإدارة تعريؼ تـ ولقد
 والتوجيو التخطيط في الأعماؿ وشبكات للأنترنت المتميزة الإمكانات عمى القائمة الإدارية
 أىداؼ تحقيؽ أجؿ مف حدود بدوف والآخريف لمشركة الجوىرية والقدرات المواد عمى والرقابة
 تنفيذ عمى يعتمد حديث منيج ىي الإلكترونية الإدارة أف إلى الباحثوف بعض ويذىب ،"الشركة
 كؿ باستخداـ المنظمات أو الأفراد مف أكثر أو الطرفيف بيف تتـ التي والمعاملات الأعماؿ

                                                           
، 2004نجـ عبود نجـ، الإدارة الإلكترونية ) الإستراتيجية والوظائؼ و المشكلات( دار المريخ المممكة العربية السعودية،  1

 .127ص 
 .30، ص 2004/2003أحمد محمد غنيـ، الإدارة الإلكترونية ) آفاؽ الحاضر وتطمعات المستقبؿ (، المكتبة العصرية  2
 .43، ص 2009، دار المسيرة، عماف، الأردف، 1د، الإدارة الإلكترونية، طمحمد سمير أحم 3
 .123، ص 2009نجـ عبود نجـ، الإدارة والمعرفة الإلكترونية، دار البازوري، العممية لمنشر والتوزيع، الأردف،  4
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 تبادؿوال للأمواؿ، الالكترونية والتحويلات الإلكتروني البريد مثؿ الإلكترونية الوسائؿ
 1.الإلكترونية والنشرات الفاكس أو لممستندات الإلكتروني

 الإدارة الإلكترونية وأىمية خصائص: الثاني الفرع

 خلاؿ مف الحكومي الأداء فعالية تحسيف إلى ييدؼ حديثاً  نظاماً  الإلكترونية الإدارة تعتبر    
 الشفافية، منيا رئيسية، خصائص بعدة الإلكترونية الإدارة الحديثة، تتميز التكنولوجيا استخداـ
 يقمؿ مما المعمومات، إلى الوصوؿ وتسييؿ الإجراءات تسريع في تسيـ إذ والكفاءة، السرعة،

 الإدارة ىذه تتطمب كما الحكومية، المؤسسات مع المواطنيف تفاعؿ مف ويعزز البيروقراطية مف
 مباشر بشكؿ لاستفساراتوا الطمبات تقديـ لممستخدميف تتيح متطورة رقمية منصات استخداـ
 المواطنيف مف لكؿ والجيد الوقت يوفر مما الحكومية، المكاتب زيارة إلى الحاجة ودوف

الإلكترونية في الفرع الأوؿ ثـ  الإدارة والموظفيف، وفي ىذا المطمب سنتطرؽ إلى خصائص
 الثاني. الإلكترونية في الفرع الإدارة إلى وأىمية

 رونيةالإلكت الإدارة خصائص: أولا

 وىي، التقميدية الإدارة عف تميزىا والتي الخصائص مف مجموعة الإلكترونية الإدارة تمتمؾ
 منظماتيا في الإلكترونية الإدارة تطبيؽ إلى تسعى الدوؿ تجعؿ التي والجوىرية الأساسية الميزة
 :الخصائص ىذه بياف سيتـ يأتي وفيما

 قانوف وفؽ الشبكة إمكانيات تعظيـ إطار في يعمؿ التشبيؾ وىذا: الفائق التشبيك -1
 مربع تعادؿ بالتجاىيف اتصاؿ ذات شبكة لكؿ الحقيقية القيمة أف عمى يقوـ الذي متكألؼ
 2. فييا المشاركيف عدد إمكانات

                                                           
 .50، ص 2014يوسؼ مسعداوي ، أساسيات في إدارة المؤسسات دار ،ىومة، الجزائر  1
 .59ر أحمد، المرجع السابؽ، ص محمد سمي 2
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 الحي التفاعؿ خلاؿ مف ىذا مكاف كؿ وفي ىنا :الساعة مدار عمى الآني التفاعل -2
 الأسبوع في أياـ 7و اليوـ ساعة في 42 قاعدة ؽوف يعمؿ أنو كما المتعامميف بيف المباشر

 في مكاف أي في والموجوديف العامميف مع الحقيقي الوقت في والعمؿ التعامؿ إمكانية يوفر مما
 1.محدودة اتصاؿ وبتكمفة وسيولة بيسر العالـ

 تقرب التي الكيربائي التوصيؿ سرعة حدود وبلا بعد عف العمؿ الموارد الفائقة: السرعة -3
 حوالي الإلكتروني البريد عبر لأخرى قارة مف رسالة إرساؿ يستغرؽ حيث الضوء سرعة فم

 وىذه حدود بلا العمؿ إمكانية ىي الإلكتروني لمعمؿ أو للأعماؿ الأساسية فالسمة ثانية، 51
لى نفسيا إلى الإدارة نظرة تطوير إلى شؾ بدوف بنا تؤدي السمة  باتجاه الجوىرية قدراتيا وا 
 .والمرف اليائؿ التنظيـ فم المزيد

 بإمكانيا أصبح أنو أيضا الإلكترونية الإدارة خصائص ومف :والصادقة المباشرة الرقابة -4
 الإدارة وسع في التي الرقمية والكمرات الشاشات عبر المختمفة عمميا مواقع تتابع أف

 التي وأجيزتيا ذىامناف عمى وكذلؾ الإدارية، مواقعيا مف بقعة كؿ عمى تسمطيا أف الإلكترونية
 بما تقيـ التي الصادقة، المضمونة الأداة الإدارة لدى يصبح وىكذا الجميور معيا يتعامؿ
 في الأفراد يرفعيا التي والتقارير بالمذكرات المتابعة أسموب مواقعيا بما وتتابع أنشطتيا
 انعداـ قدمتيام عف في بعيدا يأتي بإطمئناف مشكلات مف عنيا يعرؼ بما التقميدية، الإدارات
 ىذا كشؼ بوضوح ويمكف الأسموب، ىذا بطء عف فضلا الحالات مف كثير في الشفافية
 أرسمتيـ مراقبيف مجموعة أو مراقب انتظار في تجمس إحداىما إدارتيف، نتصور حيف الفارؽ
 حركة تشاىد مكانيا في تجمس وأخرى فيو العمؿ سير ويتابعوا ما، موقع عف تقريرا ليا ليكتبوا

 2فيو. يدور ما كؿ أيضا وتسمع مباشرة، الموقع ىذا في عمؿال

                                                           
 .62محمد سمير أحمد، المرجع السابؽ، ص    1
، دار الفكر والقانوف لمنشر 1صفاء فتوح جمعة، مسؤولية الموظؼ العاـ في إطار تطبيؽ نظاـ الإدارة الإلكترونية، ط 2

 .8، ص 2014والتوزيع المنصورة، 
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 لممعمومات والخصوصية السرية الإلكترونية الإدارة خصائص مف: والخصوصية السرية -5
 وعدـ الميمة، والبيانات المعمومات حجب مف تمكنيا برامج مف الإدارة تمؾ تممكو بما الميمة
 الإلكترونية الإدارة إف: الإتقان زيادة. المرور ممةك يممكوف الذيف الصلاحية لذوي إلا إتاحتيا
 شكؿ في حاسما منعرجا تمثؿ التنظيمي والتغيير الإداري، التطوير عمميات في عصرية كآلية
 1لمطمبات. الفورية المعالجة أىميا مزايا عمى وتنطوي التقميدية، الإدارية والأنشطة المياـ

 الإلكترونية الإدارة ثانيا: أىمية

 الإدارة أىمية وتنبع لمؤسسة الخاصة الوظائؼ مف العديد في كبيرة أىمية الإلكترونية رةالإدا
 متوازنة عمييا المحافظة شأنيا مف منظمة أية وظيفة في أىـ تعكس كونيا مف الإلكترونية

، كؿ المتسرعة التغيرات مف جممة أماـ مستقرة  عف تتميز التي الوظيفة تمؾ الإدارة وىي ألا يوـ
 الأخرى جميعيا، الوظائؼ وتراقب وتحفز وتنظـ وتوجو تخطط أنيا مف المنظمة وظائؼ بقية

 :الآتي منيا سنذكر التي النقاط عديد في الإلكترونية الإدارة أىمية وتتجمى

 : وسرعة لممؤسسات الأداء مستوى تحسين-1

 اتممة اءإجر  تبسيط خلاؿ مف ا خدما تقديـ مستوى تحسيف عمى الإلكترونية الإدارة وتسعى
 الذي التواصؿ يتحقؽ لتالي و لممواطف تقديميا يتـ التي والمعاملات الأعماؿ ويسيؿ ييسر
 التواصؿ عممية مف سرعت التي والاتصاؿ المعمومات تكنولوجيا ظيور قبؿ بصعوبة يتـ كاف

 .المعاملات مختمؼ لإنجاز الانتظار وقت مف وقممت

 :العمل وسيولة مرونة-2

 ومكاف وقت أي في لعمؿ والقياـ الداخمية لمشبكة الدخوؿ مف لمؤسسة لمموظؼ يمكف بحيث
 بالنسبة منيا الطارئة وخاصة الاجتماعات عقد سيولة بالإضافة إلى فيو، ويرغب يتواجد

                                                           
، 2018، جامعة الوادي ، الجزائر  -مفاىيـ أساسية ومتطمبات التطبيؽ  -إبراىيـ قعيد، بغداد بنيف، الإدارة الإلكترونية  1

 .145ص 
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 المعاملات إنياء السيؿ أصبح الإلكترونية الإدارة ظؿ في وبالتالي جغرافيا، المتباعدة للإدارات
 الوقت نفس وفي المكاف لنفس المعنية الأطراؼ حضور تتطمب لا عالية بمرونة واستكماليا

 وفي المكاف لنفس الأطراؼ جميع بحضور سابقا الإدارية المعاملات عميو تتـ كانت ما عكس
 1.لإنيائيا محدد زمف

 :الشفافية وتحقيق الإداري الفساد ظاىرة من الحد-3

 والأخلاقية، الدينية والقيـ جتماعيةالا للأعراؼ المخالؼ السموؾ مف نوعا الإداري الفساد يعد
 لمكسب لوظيفة استعمالا إساءة فيو الأساس ىذا وعمى منافع شخصية تحقيؽ بو ويقصد

 عمؿ لتسييؿ أورشوة ابتزاز أو أو طمب بقبوؿ الموظؼ يقوـ عندما يحدث فالفساد الخاص،
 ووسائؿ بأنظمة والمؤسسات، والعمؿ الإدارات في كبير بشكؿ استفحؿ الإداري والفساد ما،

 يكوف الموظؼ لأف بشفافية يكوف التعامؿ لأف وذلؾ الظاىرة، ىذه مف يحد الإلكترونية الإدارة
 وبالتالي تحتاجو، ما وكؿ والقوائـ الإجراءات بكؿ عمـ عمى يكوف الإدارة مع والمتعامؿ مراقب،
 2.لإداريا الفساد عمى القضاء في الأولى الخطوة تعتبر التي الرقابة عممية تسييؿ

 : التعامل نطاق واتساع السوق في الدائم التواجد-4

 التغطية خلاؿ مف يتـ ذلؾ لأف المؤسسة فييا تتعامؿ التي الأسواؽ إلى التنقؿ يحتاج لا وىذا
 المستيمؾ يجعؿ بدوره وىذا الجغرافية القيود تزوؿ الاتصالات الإلكترونية لشبكة الكبيرة
 تصبح بالتالي و والمتعددة، العروض بيف والمفاضمة للاختيار أكبر مساحة عمى يستحوذ
 إطلاع عمى وتصبح بو الحاصمة التغيرات جميع ومعرفة لسوؽ التواجد دائمة المؤسسة

                                                           
 .149إبراىيـ قعيد، المرجع السابؽ، ص  1
 .150المرجع نفسو، ص  2
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 شعبيتيا وزيادة التعامؿ نطاؽ توسيع وبالتالي جدد، مستيمكيف إلى خلاليـ ومف اىتمامات
 1.السوؽ في ومكانتيا

 الإلكترونية المعاملات ادةوزي الورقي التعامل من التقميل -5

 تبسيط نتيجة التكمفة تقميؿ وبالتالي فعالية، أكثر بشكؿ إلكترونيا الوثائؽ نقؿ نحو والتوجو
 العامميف إلى الحاجة تقميؿ ومنيا الأداء، وقت الورقية وتخفيض المعاملات وتقميؿ الإجراءات
 قبؿ مف الفيـ وسيولة ضوحالو  وكذا الورقية، لمعاملات المتعمقة الخدمة بأداء القائميف

 تعاممبيا يتـ التي الأوراؽ ضياع أو تمؼ تجنب إضافة وثائؽ، مف منيـ ىو لما المستفيديف
 نظرا المخالفات تقميص وبالتالي والبيانات، المعمومات لحفظ المخصصة الأماكف وتقميص
 .للأخطاء عرضة أقؿ الإلكتروني النظاـ لأف الأخطاء وتخفيض ودقتو، النظاـ ويسر لسيولة

 والجودة الأرباح زيادة و الخدمات تكاليف تخفيض -6

 العامميف، مف كبير عدد استخداـ عمى يعتمد والذي لممنظمة التقميدي الشكؿ يختمؼ" بحيث
 قميمة عمالة يتطمب والذي لممنظمة الإلكتروني الشكؿ عمى العقدة اليياكؿ التنظيمية واستخداـ
 انخفاضيا، إلى ويؤدي التكاليؼ عمى بدوره ينعكس ذيال الأمر محددة، جغرافية بمواقع
 نمط في تدخؿ كانت الكثير مف الأمور التي يمغي الإلكترونية الإدارة نحو التوجو وبالتالي
 الأعماؿ لتسيير الإضافي العماؿ عدد شاكمة عمى إضافية تكاليؼ تعتبر والتي التقميدية الإدارة

 2الإدارية.

 

                                                           
مكانية تطبيقيا  1 عروبة رشيد عمى البدراف، عبد الرضا ناصر محسف، واقع الإدارة الإلكترونية في المنظمات الخدمية وا 

، 2014يرية بمدية البصرة(، مجمة العموـ الاقتصادية، المجمد العاشر، العدد السابع والثلاثوف، تشريف الثاني، )دراسة حالة مد
 .115ص

فرطاس فتيحة، عصرنة الإدارة العمومية في الجزائر مف خلاؿ تطبيؽ الإدارة الإلكترونية ودورىا في تحسيف خدمة  2
 .316،ص15،2016العدد ، 2المواطنيف، مجمة الاقتصاد الجديد، المجمد 
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 الالكترونية الإدارة صروعنا مبادئ: الفرع الثالث

 .الإلكترونية الإدارة وعناصر مبادئ إلى التطرؽ المطمب ىذا خلاؿ مف سنحاوؿ
 :الإلكترونية الإدارة مبادئ: أولا
 يتوقؼ التي أساسية، كقاعدة تعد التي المبادئ مف مجموعة عمى الإلكترونية الإدارة تقوـ

 :يمي ما المبادئ ذهى أىـ ومف. أىدافيا تحقيؽ المنظمات في نجاح عمييا
 تعمؿ بيئة خمؽ يتطمب المواطف بخدمة الاىتماـ وىذا: لممواطنين الخدمات أحسن تقديم. 1

 الإدارة في لأف الحديثة، التكنولوجيا لاستخداـ مينيا المييأة والكفاءات الميارات في تنوع فييا
 لكؿ المناسبة الحموؿ واقتراح النتائج واستخلاص المعمومات توظيؼ عمى التركيز دائما

 :بػػػ بشكؿ يسمح الإلكترونية الإدارة بيئة في استغلاليا وحسف مشكمة،
 سببيا معرفة ىو لتشخيص تقوـ مشكمة كؿ جوىر عمى التعرؼ. 
 الموضوع بجوىر المتعمقة المعمومات إنتقاء ضرورة. 
 المتوفرة لممعمومات وصديقة دقيقة بتحميلات القياـ. 
 1.عمييا تعرؼوال والضعؼ القوة نطاؽ تحديد 

 تحويؿ عمى ينصب الإلكترونية الإدارة اىتماـ أف المبدأ بيذا ونقصد :النتائج عمى التركيز. 2
 أو العمؿ فمسفة كثيرا تيميـ لا المواطنيف لأف الواقع، أرض في مجسدة نتائج إلى الأفكار

نما البراقة الشعارات  الإلكترونية العممية صحة عمى الفعمي والدليؿ بالبرىاف الإتياف ىو وا 
 فوائد الإلكترونية الإدارة تحقؽ أف ينبغي آخر وبمعنى الميداف، أرض في نتائجيا وبروز

 وتوفير والوقت، والماؿ الجيد حيث مف المجتمع أفراد عمى العبء تخفيؼ في تتمثؿ لمجميور
نجاز الساعة مدار عمى الخدمات  2.سريع ووقت عالية بكفاءة الأعماؿ وا 

                                                           
دراسة ميدانية لبعض مؤسسات تسيير الموانئ البحرية  -شيمي إلغاـ، "دور الإدارة الإلكترونية في تطوير الأداء التنظيمي  1

الجزائرية"، أطروحة دكتوراه مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه، كمية العموـ الإقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير جامعة فرحات 
 .45، ص 2020س سطيؼ، الجزائر، عبا

 .46شيمي إلغاـ، المرجع نفسو، ص  2
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 تحسيف إلى بانتظاـ تسعى لأنيا الإلكترونية الإدارة في أساسي مبدأ وىذا: مرالمست التغيير. 3
ثراء  في التفوؽ بقصد أو الزبائف ترضية بقصد سواء الأداء، مستوى ورفع موجود ىو ما وا 
 المستمر التحسيف ىذا مف الأوؿ المستفيد ىو الزبوف فإف الحالات جميع وفي المنافسة، مجاؿ

 .والمتواصؿ
 المنافسيف وتعدد المعمومات تكنولوجيا في الاستثمار أف يعني وىذا التكاليف: تخفيض. 4

 وتوسيع الأداء مستوى ورفع التكاليؼ تخفيض عنيما ينتج زىيدة بأسعار الخدمات تقديـ عمى
 زىيدة بأسعار الخدمات مف يستفيدوف الذيف المشاركيف مف معتبر عدد إلى الخدمات نطاؽ
 1.عددىـ كثر كمما

 في لمجميع الإلكترونية الإدارة تقنيات إتاحة بمعنى: لمجميع والإتاحة الاستعمال لةسيو . 5
 مع التواصؿ مف وافد وكؿ مواطف كؿ يتمكف لكي والمكتبات والمدارس العمؿ وفي المنازؿ
 . الإلكترونية الإدارة

 كترونيةالإل الإدارة مبادرات توفر: المواطن وخصوصية المعمومات الشفافية بين التوازن. 6
 الخصوصية في المواطف حقوؽ احتراـ يجب لكف المعمومات، وتوزيع ونشر لتبادؿ مفتوحة
 المواطف وحقوؽ وانفتاح بشفافية المعمومات تبادؿ أنشطة تحفيز بيف التوازف ضماف ويمكف

 .الإلكترونية الإدارة لعمؿ المنظمة والقوانيف التشريعات خلاؿ مف الأساسية
 الأجؿ في عائد تحقيؽ إلى بالتأكيد ذلؾ يؤدي حيث :المعمومات ولوجياتكن في الاستثمار. 7

 التحتية البنية والإتصالات المعمومات تكنولوجيا عمى ينفؽ ما كؿ أف يعني. والبعيد المتوسط
 نفقات بنود وىي الإنترنت خدمات تجييز وتسييلات الحاسوب وعتاد البرامج لمشبكات
 إستثمار أنو عمى إليو النظر يجب الإلكترونية، دارةالإ مشروع تطوير لإستكماؿ ضرورية
 .السريع الإيجابي بالعائد سيعود

                                                           
 .47شيمي إلغاـ، المرجع السابؽ، ص  1
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 وتحدي الإلكترونية الإدارة لتطبيؽ مرشدا ىي الذكر السالفة المبادئ أف سبؽ مما يستنتج
 ىذا مجابية في كامؿ نحو عمى المشاركة الباحثيف وكؿ والإدارييف المسؤوليف مف تطمب
 ميزة وتحقيؽ المؤسسة، أداء تحسيف أجؿ مف المطموبة الأىداؼ تحقيؽ مىع والعمؿ المفيوـ
 1. والاستمرارية البقاء ليا تضمف تنافسية

 الالكترونية الإدارة وظائف: ثانيا
 البيئة مع تأثيراتيا تتبادؿ ومفتوحة مرنة ووظيفية تنظيمية منظومة ىي الالكترونية الإدارة إف

 المترابطة العمميات مف متكاممة حزمة الإدارة ىذه تعتبر بالتاليو  لممنظمة، والخارجية الداخمية
تخاذ والرقابة والتوجيو والتنظيـ لمتخطيط ستخداـ مواكبة لمتطمبات وفقا القرارات وا   تقنيات وا 
 .المعمومات

 الحديثة والتقنيات الوسائؿ إطار في للإدارة التقميدية الوظائؼ وضع الممكف غير مف لذلؾ
 وفي نفسيا الإدارية العممية مضموف في جوىرية بصورة أثرت قد الأخيرة ىذه فلأ لممعموماتية

 وعلاقات بنية ذلؾ في بما الإدارة عمؿ وأدوات وسائؿ في بعمؽ أثرت كما وطبيعتيا، شكميا
تصالات  يتطمب الإلكترونية الإدارة ومياـ وظائؼ تحميؿ موضوع فإف لذلؾ الإداري، التنظيـ وا 

 تأثير تحت الحديثة الإدارة وتطبيؽ نظرية عمى طرأت التي الجوىرية تالتغيرا أىـ دراسة
 .والإتصالات المعمومات وبرمجيات تقنيات
 :الآتي في تتمثؿ الإلكترونية الإدارة وظيفة عمى إنعكست التي التغيرات وىذه

. الشبكية المعمومات منظومات إلى المتسمسمة المحسوبة المعمومات منظومات مف الإنتقاؿ
 .الذكية الإدارية المعمومات نظـ إلى التقميدية الإدارية المعمومات نظـ مف نتقاؿالإ

                                                           
 .48المرجع نفسو، ص  1



                                              الأدبيات النظرية لمدراسة                                            الفصل الأول
 

11 
 

 مفيوـ مف الإنتقاؿ. الفورية التحميمية المعالجة نظـ إلى بالدفعات المعالجة نظـ مف الإنتقاؿ
 1. المؤكدة التنافسية الميزة مفيوـ عمى النسبية الميزة

 :يمي فيما الإلكترونية دارةللإ الأساسية الوظائؼ ذكر يمكف وبالتالي
 التنبؤ ىو التخطيط أف الإدارة عمماء أجمع: E-Planning الالكتروني التخطيط( 1) 

 التخطيط أما العمؿ، لأسموب مسبؽ تحديد خلاؿ مف لمواجيتو لو والاستعداد بالمستقبؿ
دارة تخطيط عمى تعمؿ عممية فيو الإلكتروني  منسقة ريقةبط الالكترونية الإدارة تستخدميا وا 

 أف يمكف التي المعمومات نظـ خلاؿ مف المنظمة عبر الوظائؼ كؿ مع التكامؿ الى تيدؼ
 .الالكترونية الإدارة بحاجات تفي
 تسمح التي المعمومات لشبكات الإلكترونية الصفحة خدمات أساس عمى التخطيط عممية وتقوـ

 في التطبيقات لخطة القانونية ماتالتقسي عمى والموافقة وتداوليا المعمومات بتقديـ للإدارة
 التطبيقات خطط لتنفيذ الآف المطموبة صلاحياتيا وسياستيا وتحديد وحداتيا وجمع المنظمة،

 .الإلكتروني التخطيط خلاؿ مف ستقدـ التي
جراءات نظـ تبسيط عمى الإلكتروني التخطيط ويعتمد  الإدارة ظؿ في تتسـ التي العمؿ وا 
جراءات بنظـ إستبداليا يتـ حيث يد،الشد بالتعقيد التقميدية  بالدرجة تعتمد وحاسمة، سريعة وا 
 توظيؼ لحظيا، الأعماؿ أداء تجعؿ التي الإدارة الإلكترونية شبكات استخداـ عمى الأولى
 مف وتزيد التخطيط كفاءة مف وترفع التنبؤ، عمميات وتحسف ومبتكرة، جديدة تخطيط أساليب
تخاذ صنع فعالية  2.القرارات وا 

 فيو الإدارية العممية عناصر أحد التنظيـ يعد E-Organazing:  الإلكتروني التنظيم (2) 
 تحقيؽ في تسيـ ومنسقة ومنظمة مرتبة بطريقة الأنشطة ترتيب خلاليا مف يتـ التي العممية

                                                           
دراسة حالة مؤسسة كوندور برج بوعريريج ، اطروحة -رحماني سناء، "دور الادارة الالكترونية في تحسيف تسيير المؤسسة 1

، 2017مية العموـ الاقتصادية و التجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، مقدمة لنيؿ شيادة الدكتوراه، ك
 .132ص 

 .83، ص 2008السممي علاء عبد الرزاؽ، الإدارة الالكترونية، دار الوائؿ لمنشر والتوزيع، الطبعة،  2
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 وتشكيؿ العمؿ جماعات وتحديد بو القياـ العمؿ المراد تجزئة خلاؿ مف وذلؾ المنظمة، أىداؼ
يجاد السمطة توياتومس مراتب  السمطة تفويض والمسؤولية لتحديد السمطة بيف توازف وا 

 1.المناسبة وصلاحياتيا
 تفرض إذ التطورات، مف العديد شيد فقد الإلكترونية الإدارة ظؿ في التنظيـ يخص فيما أما

 ليرمو الروتيني الترتيب و التنظيـ قولبة مف تتحرر أف وأىدافيا الإدارات تمؾ عمؿ طبيعة
 إكساب في رغبة بالقرار القيادة وتفرد المركزية عمى القضاء إلى الإدارات تمؾ فسعي الوظيفي،
 صناعة إلى أكبر توجييا يجعؿ أسرع بوتيرة معاملاتيا لإنجاز اللازمة المرونة عمميا إجراءات
 لتيا الوظائؼ مستويات لكؿ الثقة ومنح القرار وتداوؿ منسوبييا بيف الإدارية المشاركة أجواء
 القائـ الأفقي النظاـ إلى التقميدية، الإدارة ظؿ في العمودي الرأسي اليرمي النظاـ مف تخرج
 الشبكي التنظيـ ليـ يضمف بما القرار إتخاذ في الإلكترونية الإدارة منسوبي جميع مشاركة عمى
 .التنظيـ أفراد بيف الإتصاؿ بسيولة يتسـ الذي
 وتبادؿ الشبكية للاتصالات عظيمة إمكانيات مف توفره بما الإنترنيت شبكة ساعدت وقد

 فاختفى الإدارية لمعلاقات اليرمية الصيغة تجاوز عمى مكاف كؿ في المعمومات  الإلكترونية
 والمركزية والرسمية النمطية اليرمية الإدارية والتقسيمات الجامد التنظيمي الييكؿ ظميا في

 بيف والمستمر الواسع التشارؾ عمى القائـ كترونيالإل الإداري الأداء محميا وحؿ الأمر، ووحدة
 2. ذاتيا المدارة والفرؽ العامميف

التوجو  في الآخريف اقناع عمى القدرة ىي التقميدي بمفيوميا القيادة: الالكتروني التوجيو( 3) 
 .العمؿ عمى وتحفيزىا البشرية المجموعات تجمع التي
 .عالية درجة يحتؿ الذي يالبشر  العنصر عمى واعتمادىا القيادة أىمية

                                                           
 .84المرجع نفسو، ص  1
سكيكدة الجزائر،  1955اوت  8لادارة المنظمات"، مجمة الحقيقة، جامعة  زرزار العياشي، "الادارة الالكترونية نظرة جديدة 2

 . 168، ص33العدد 
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 السابؽ في القيادة واجيت حيث المشروع أىداؼ تحقيؽ أجؿ الإنتاج عوامؿ بيف الأىمية
 بوقتيا الإدارة اىتماـ يتقاسماف التحدياف ىذاف وكاف والعامموف، المياـ أساسياف ىما تحدياف

 .العامميف مىع المرتكز والمدخؿ المياـ عمى المدخؿ المرتكز مدخميف ظيور إلى أدى مما
 وطبيعة المنظمة إدارة عمى ذلؾ يؤثر أف بد فلا المعمومات وتكنولوجيا الإنترنيت عصر وفي

 1.الكترونية قيادة إلى التقميدية القيادة نمط وتغيير والخارجية، الداخمية مع علاقاتيا
 وتنفيذىا وارالأد مف العديد بيف التوازف بتحقيؽ تقوـ عممية" بأنيا الإلكترونية القيادة وتعرؼ

 لتحقيؽ معا تعمؿ والموارد والأدوات الناس لجعؿ قدرات ولدييا الإتصالات تقنيات طريؽ عف
 2."عالية نتائج

 التي التقميدية الإدارة منطمؽ مف ليس ولكف الإلكترونية، الإدارة في الأساس حجر ىي والقيادة
 كؿ عمى المطمعة المتعددة تالقيادا منطمؽ مف بؿ الإدارة، فيو تدور فمكا المدير مف تجعؿ
 مسيرة مع تماشيا لمتطور القابمة القيادات مع واقعيا فييا تتجاوز أفاؽ إلى دائما المنطمقة جديد
 . التقنية
 القيادات وجود عمى المعاصرة بالمنظمات الإلكترونية لمقيادة والفعاؿ الكؼء التطبيؽ ويعتمد

 يكوف أف بد لا و ىذا. تحقيقيا عمى والعمؿ ؼالأىدا دور تفعيؿ إلى تسعى والتي الإلكترونية
 إلييا تتعرض التي المخاطر كؿ لتحمؿ الكاممة الاستعدادات ولدييـ مبتكروف القادة ىؤلاء

 إلى الحاجة تفيـ أيضا مف بد عمييـ لا كما الإلكترونية، بالأنظمة التعامؿ عند المنظمة
 3المبذولة. الجيود كؿ عمى مسؤوؿ ما فرد وجود ضرورة

 متابعة بأنيا التقميدي بشكميا الرقابة تعرؼ: E-controlling الالكترونية الرقابة( 4) 
 رقابية، معايير باستعماؿ مخطط ىو بما ومقارنتو لو الفعمي الأداء والإنجاز وقياس العمؿ

                                                           
 .24، ص 2010سعد غالب ياسيف، "الإدارة الالكترونية، دار إلىازوري لمنشر والتوزيع الأردف، الطبعة العربية،  1
ني لمنظمات الأعماؿ المعاصرة"، دار اليازوري راكز عمي محمود غساف الطالب، "الإدارة الالكترونية و التسويؽ الإلكترو  2

 .74، ص 2019لمنشر والتوزيع الأردف، الطبعة الأولى، 
محمود حسيف الوادي، بلاؿ محمود الوادي المعرفة والادارة الالكترونية وتطبيقاتيا المعاصرة" ، دار الصفاء والتوزيع،  3

 18، ص .2011الاردف، الطبعة الاولى، 
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 معالجتيا يجب التي السمبية والانحرافات تدعيميا يتـ التي الإيجابية الإنجازات تحدد بحيث
 رقابة أنيا التقميدية الرقابة بيا المطموبة اتسمت الأىداؼ تحقيؽ وبالتالي مستقبلا، اوتلافيي
 عممية ىي فالرقابة التنفيذ، التخطيط، بعد تأتي كوف واضحا يظير ما وىذا لمماضي، موجية
 تحقيؽ أجؿ مف الفعمي الأداء) والتنفيذ المخططة، والمعايير الأىداؼ) التخطيط بيف مقارنة

 1.(المخططة والمعايير الأىداؼ
 الداخمية الشبكة عمى تعتمد فورة" رقابة" بأنيا الإلكترونية الإدارة ظؿ في الرقابة وتعرؼ

 عف تكشؼ مستمرة عممية أنيا كما وتصحيحو، الإنحراؼ بيف الزمنية الفجوة لتقمص لممؤسسة،
 والعامميف فالمسيري بيف الشبكي والربط المعمومات تدفؽ خلاؿ مف بأوؿ، أولا الانحراؼ
 2.والمستيمكيف والمورديف

 الإدارة الإلكترونية وأبعاد عناصرالفرع الرابع: 

 المؤسسات في الرقمي التحوؿ تعكس التي الحيوية الأنظمة مف الإلكترونية الإدارة تعتبر
 بفاعمية، أىدافيا تحقيؽ في تساىـ التي والأبعاد العناصر مف مجموعة مف وتتكوف الحكومية،
 مثؿ عناصر تتضمف حيث بعمؽ، والأبعاد العناصر ىذه دراسة الثالث مطمبال ويشمؿ

 بشكؿ الإلكترونية الإدارة لتطبيؽ أساسية تعتبر والتي البشرية، والموارد العمميات، التكنولوجيا،
 الإدارة الأوؿ ثـ إلى أبعاد الإلكترونية في الفرع الإدارة عناصر ناجح، ومف ىنا سنتطرؽ إلى

 في الفرع الثاني.الإلكترونية 

                                                           
 .10، ص 2016ارة الأعماؿ الالكترونية دار أمجد لمنشر و التوزيع الأردف، الطبعة الأولى، خطاب رفيدة، إد 1
، 2015الدرادكة مؤموف سميماف، إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاء"، دار صفاء لمنشر والتوزيع الاردف الطبعة الثانية،  2

 .69ص 



                                              الأدبيات النظرية لمدراسة                                            الفصل الأول
 

15 
 

 الإلكترونية الإدارة عناصر: أولا

 شبكة البرمجيات، الحاسوب، عتاد: أساسية عناصر أربعة مف الإلكترونية الإدارة تتكوف
 في تتمثؿ والتي المكونات تمؾ قمب في الأخيرة تقع ىذه حيث المعرفة، صناع الإتصالات،

 .الإلكترونية الإدارة لمنظومة والوظيفية الإنسانية البنية يمثموف الذيف والمختصيف الخبراء

 الحاسوب برامج لتطوير ونظرا وممحقاتو الحاسوب أجيزة بو يقصد: الحاسوب عتاد -1
 لممؤسسة الأفضؿ مف فإنو المؤسسات، في الأجيزة مستخدميف عدد في المستمرة والزيادة
 توفير -: لتحقيؽ العالـ في الحديثة الصناعة إليو توصمت الذي العتاد أحدث إلى السعي
 البرمجة لمتطورات الحاسوب عتاد ملائمة الصيانة؛ وتكاليؼ المستمر التطوير تكاليؼ

 1. المعمومات نظـ وبرمجيات

 الآلي الحاسوب جياز لتشغيؿ مستخدمة برامج مجموعة ىي البرمجيات: البرمجيات -2
 .المختمفة الإمكانيات مف والاستفادة

 الأنترنت لشبكات إتصالي نسيج عبر الممتدة لكترونيةالإ الوصلات فيي: الشبكات_ 3
 2. الإلكترونية ولإدارتيا لممؤسسة القيمة شبكة تمثؿ التي الأنترانت وشبكة الإكسترانت

 ومحمميف مديريف مف الإلكترونية الإدارة منظومة في الأىـ العنصر: المعرفة صناع -4
 التعاضد إدارة المعرفة صناع ويتولى في المؤسسة، الفكري الماؿ ورأس المعرفية لمموارد

                                                           
قطاع غزة، رسالة  -رية الكترونيا في الجامعات الفمسطينية النظامية يوسؼ محمد يوسؼ أبو أمونو، واقع إدارة الموارد البش 1

 .37، ص 2009ماجستير، غير منشورة، الجامعة الإسلامية كمية الدراسات العميا، فمسطيف، 
سالة خميفة بف صالح بف خميفة المسعود، المتطمبات البشرية والمادية لتطبيؽ الإدارة الإلكترونية في المدارس الحكومية ، ر  2

، 2005ماجستير، غير منشورة، كمية التربية، قسـ الإدارة التربوية والتخطيط، جامعة أـ القرى، المممكة العربية السعودية، 
 .25ص
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 إلى لموصوؿ السائد التفكير طرؽ وتغيير جية مف الإلكترونية الإدارة لعناصر الإستراتيجي
 1. أخرى جية مف المعرفة ثقافة

 الشبكات البرمجيات الحاسوب عتاد) عناصر يتطمب الإلكترونية بالإدارة العمؿ أف نستنتج
 عف نتخمى أف يمكننا لا حيث المؤسسة، أىداؼ تحقؽ يلك تتوفر أف يجب( المعرفة صناع
 .بدورىا منيما فكؿ العناصر ىذه إحدى

 الالكترونية الإدارة ثانيا: أبعاد

 وتخمؽ الكترونية أعماؿ تترجـ أساسية عناصر توفير ضرورة الالكترونية الإدارة تطبيؽ يتطمب
 في العناصر ىذه وتتمثؿ يدية،التقم الإدارة في الالكتروني التحوؿ سياؽ تندرج ضمف وظائؼ
 الخبراء أو البشرية الكوادر البيانات قواعد والنظـ، البرمجيات الشبكات، الحاسوب، أجيزة

 يمي وفيما الإلكترونية الإدارة لمنظومة والوظيفية الإنسانية البنية يمثموف الذيف والمختصيف
 :العناصر ليذه شرح

 برامج لتطور ونظرا وممحقاتيا الحاسوب زةأجي بو يقصد: ولواحقيا الحاسوب أجيزة -1
 الأفضؿ مف فإنو المؤسسات في الأجيزة مستخدمي عدد في المستمرة الحاسوب والزيادة

 تحقؽ حتى العالـ في العتاد صانعوا إليو توصؿ ما أحدث امتلاؾ وراء السعي لممؤسسة
 الحاسوب عتاد لائمةوم الصيانة وتكاليؼ المستمر التطوير تكاليؼ أساسيتيف، توفير ميزتيف

 2.نظـ المعمومات وبرمجيات البرمجية لمتطورات

                                                           
سعد غالب ياسيف،  الإدارة الإلكترونية وآفاؽ تطبيقاتيا العرببية الرياض المممكة العربية السعودية: الإدارة العامة لمطباعة  1

 .56، ص 2015والنشر، 
 .78، ص 2008طارؽ عبد الرؤوؼ عامر، الإدارة الإلكترونية، عماف، دار السحاب لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى،  2
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 الانترانت لشبكات الاتصالي النسيج عبر الممتدة الالكترونية الوصلات فيي :الشبكات -2
Intranet، الاكسترانت Extranet، الانترنيت وشبكة Internet، القيمة شبكة تمثؿ التي 
 الالكترونية. ولإدارتيا لممؤسسة

 (Database) البيانات وقواعد البرمجيات -3

 مف والاستفادة الآلي الحاسب جياز لتشغيؿ المستخدمة برامج مجموعة ىي البرمجيات:•
 مف والاستفادة الآلي الحاسب جياز لتشغيؿ تستخدـ برامج مجموعة المختمفة ىي إمكانياتو
 : نوعاف لبرمجياتوا الحاسوب نظاـ عمميات عمى تسيطر تفصيمية أو المختمفة إمكانيات

 .الحاسوب أنشطة وتراقب تدير التي وىي النظام: برمجيات

 .النيائييف لمزبائف المياـ بإنجاز تيتـ التي وىي: التطبيق برمجيات

 البعض بعضيا مع المرتبطة المنطقية البيانات العناصر مف مجموعة ىي البيانات: قواعد. 
 أكثر أو سجؿ مف الجدوؿ ويتكوف ؿجداو  عدة أو جدوؿ مف تتكوف حيث رياضي بعلاقة
 1.معينة برمجية بمغة ويكتب أكثر أو حقؿ مف السجؿ ويتكوف

 الالكترونية، الإدارة منظومة في الأىـ العنصر وىـ :المعرفة صناع أو البشرية الكوادر -4
 المعرفة صناع ويتولى المؤسسة في الفكري الماؿ ورأس المعرفية لمموارد ومحمميف مديريف مف
 السائدة التفكير طرؽ وتغيير جية مف الالكترونية لعناصر الإدارة الاستراتيجي التعاضد رةإدا

 التي ىي الالكترونية الإدارة باف يمكف القوؿ وعميو أخرى، جية مف المعرفة ثقافة إلى لموصوؿ
 أو( المعرفة وصناع الشبكات، المادية، المكونات البرامج،) الأساسية عناصرىا تمارس

                                                           
 .93، ص 2005راويو حسف، إدارة الموارد البشرية رؤية مستقبمية، الإسكندرية، الدار الجامعية،  1
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 الالكترونية( والرقابة الالكترونية، القيادة الالكتروني، التنظيـ الالكتروني، التخطيط) وظائفيا
 1.المعمومات تكنولوجيا وأدوات لنظـ والفعاؿ الكؼء والاستخداـ المواكبة لمتطمبات وفقا

 عوامل نجاح الإدارة الإلكترونية :الخامس الفرع

ة لتطوير المؤسسات في العصر الحديث، أصبحت الإدارة الإلكترونية مف الركائز الأساسي
حيث تسيـ في تحسيف الأداء وتقديـ الخدمات بكفاءة وشفافية. ولتحقيؽ النجاح في تطبيؽ 
 ،الإدارة الإلكترونية، يجب توافر مجموعة مف العوامؿ الميمة التي تضمف فعاليتيا واستدامتيا

 ترونية:وفيما يمي أىـ العوامؿ التي تؤدي إلى نجاح الإدارة الإلك
 :. البنية التحتية التكنولوجية المتطورة1

تعد البنية التحتية التكنولوجية مف العوامؿ الأساسية لنجاح الإدارة الإلكترونية، حيث يجب أف 
تتوفر أجيزة حاسوب متطورة، شبكات اتصاؿ سريعة، وبرمجيات متكاممة تساعد في تنفيذ 

، يُعتبر الأماف السيبراني ضروريًا لحماية البيانات العمميات الإدارية بكفاءة. بالإضافة إلى ذلؾ
 والمعمومات مف الاختراقات الإلكترونية، مما يضمف استمرارية العمؿ بفعالية.

 :. التشريعات والقوانين الداعمة2
تمعب القوانيف والتشريعات دورًا كبيرًا في نجاح الإدارة الإلكترونية، حيث يجب أف تكوف ىناؾ 

ظـ عمؿ المنصات الرقمية والمعاملات الإلكترونية. كما أف وجود قوانيف لوائح واضحة تن
تحمي البيانات الشخصية وتحدد المسؤوليات القانونية لممؤسسات يسيـ في تعزيز ثقة 
المستخدميف في الأنظمة الإلكترونية. بالإضافة إلى ذلؾ، تسيـ التشريعات الحديثة في تسييؿ 

 2ثيؽ المعاملات رقمياً.عمميات التوقيع الإلكتروني وتو 
 
 

                                                           
 .136الإسكندرية : دار المعرفة الجامعية، ص  (. السموؾ الإنساني في المنظمات2005عاشور أحمد صقر. ) 1
 ، عمّاف، الأردف.2019سعد غالب ياسيف، "الإدارة الإلكترونية"، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع،  2
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 :. تدريب وتأىيل الموارد البشرية3
لا يمكف تحقيؽ النجاح في الإدارة الإلكترونية دوف وجود كوادر بشرية مؤىمة ومدربة عمى 
استخداـ التقنيات الحديثة. لذلؾ، يجب توفير برامج تدريبية مستمرة لمموظفيف لاكتساب 

مة الرقمية. كما أف تعزيز ثقافة التغيير داخؿ المؤسسة الميارات اللازمة في التعامؿ مع الأنظ
يساعد في تقبؿ التحوؿ الرقمي، مما يسيـ في تقميؿ المقاومة لمتغيير وتحقيؽ الاستخداـ 

 الأمثؿ لمتكنولوجيا.
 :. التكامل بين الأنظمة الإلكترونية4

ة المختمفة داخؿ مف العوامؿ الميمة في نجاح الإدارة الإلكترونية ىو التكامؿ بيف الأنظم
المؤسسة. يجب أف تعمؿ جميع الأنظمة الإلكترونية بشكؿ مترابط، مما يسيؿ تدفؽ 
المعمومات بيف الإدارات المختمفة. فعمى سبيؿ المثاؿ، يجب أف تكوف أنظمة المحاسبة والموارد 

ز المياـ البشرية متكاممة مع أنظمة إدارة العملاء، وذلؾ لتقميؿ الأخطاء وتوفير الوقت في إنجا
 1الإدارية.

 :. توفر الدعم الإداري والمالي5
يعد دعـ القيادة الإدارية مف أىـ عوامؿ نجاح الإدارة الإلكترونية، حيث يجب أف يكوف ىناؾ 
التزاـ قوي مف الإدارة العميا بتطبيؽ الأنظمة الإلكترونية وتوفير الموارد المالية اللازمة لذلؾ. 

حوؿ الرقمي استثمارات مستمرة في تحديث الأجيزة، تطوير بالإضافة إلى ذلؾ، يتطمب الت
 البرمجيات، وتحسيف مستوى الحماية الإلكترونية لضماف استمرارية ونجاح العمؿ.

 :. رضا المستخدمين وتمبية احتياجاتيم6
نجاح الإدارة الإلكترونية يعتمد بشكؿ كبير عمى رضا المستخدميف سواء كانوا موظفيف داخؿ 

عملاء خارجييف. يجب أف تكوف الخدمات المقدمة سيمة الاستخداـ، وسريعة المؤسسة أو 
الاستجابة، وذات جودة عالية. كما أف توفير قنوات دعـ فني لمساعدة المستخدميف في حاؿ 

                                                           
رة، ، القاى2016ياسر محمد عبد العاؿ، "الإدارة الإلكترونية وتحديات المجتمع الرقمي"، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية،  1

 مصر.
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واجيوا مشكلات تقنية يساىـ في تحسيف تجربة المستخدـ وزيادة مستوى الرضا عف الخدمات 
 المقدمة.

 :التغييرات والتحديثات. المرونة في تطبيق 7
مع التطور المستمر في التكنولوجيا، يجب أف تكوف الإدارة الإلكترونية مرنة وقادرة عمى 
التكيؼ مع المستجدات التقنية. يتطمب ذلؾ تحديث الأنظمة بشكؿ دوري، وتحميؿ البيانات 

متة بشكؿ مستمر لتحسيف الأداء، بالإضافة إلى إدخاؿ تقنيات الذكاء الاصطناعي وأت
 العمميات الإدارية لتحسيف الكفاءة التشغيمية.

إف نجاح الإدارة الإلكترونية يعتمد عمى تكامؿ مجموعة مف العوامؿ التي تشمؿ التكنولوجيا، 
التشريعات، تأىيؿ الموارد البشرية، وتوفير الدعـ المالي والإداري. كما أف تحسيف تجربة 

ماف في تحقيؽ الأىداؼ المرجوة مف التحوؿ المستخدـ والتكيؼ مع التطورات التقنية يسي
ولذلؾ فإف المؤسسات التي تسعى إلى تطبيؽ الإدارة الإلكترونية بنجاح يجب أف  ،الرقمي

 1تستثمر في تطوير ىذه العوامؿ لضماف استدامة وكفاءة عممياتيا الإدارية.
 المطمب الثاني: جودة الخدمات 

 ونجاح العملاء رضا في تؤثر لتيا الرئيسية العوامؿ إحدى ىي الخدمات جودة
 في. مضافة قيمة وتقديـ العملاء توقعات تمبية عمى بالقدرة الخدمات جودة وتتعمؽ المؤسسات،

 تمعب حيث الرقمي، التحوؿ نجاح عمى مؤشراً  الخدمات جودة تُعتبر الإلكترونية، الإدارة سياؽ
 .المستخدـ تجربة تحسيف في محورياً  دوراً  التكنولوجيا

                                                           
 .2017رشدي بدوي إبراىيـ منصور، "عوامؿ نجاح مشروعات الإدارة الإلكترونية في المنظمات التكنولوجية"،  1
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 تعريف الجودة وأىميتيا . رع الأول:الف

 الجودة  أولا: تعريف
 الشيء أف غير الجودة، لمفيوـ ومحدد واضح تعريؼ وضع في الكتاب مف الكثير اختمؼ
 أف عمى زيادة المنتوج جودة عمى الوحيد الحكـ ىو الزبوف أف المفكريف غالبية بيف عميو المتفؽ
 :التعريفات بعض يمي وفيما لرغباتو إشباع ىو الجودة مف الغرض
 والاستعماؿ، الشراء حاجات إرضاء قابمية أنيا الجودة James Teboul الكاتب يعرؼ
 1المنافسيف. مف افضؿ الخسائر بتخفيض تكمفة، بأحسف

 مع القطاع نفس في الموجوديف بالمنافسيف مقارنة التكمفة تقميؿ مفيوـ عمى ركز التعريؼ ىذا
 الجانب الأساسي عمى يركز لـ لكنو ، المنتوجات ليذه الزبائف قبوؿ درجة الاعتبار بعيف الأخذ
 بالمنتوج سينتفع الذي فيو عميو ينصب والأخير الأوؿ فالتركيز الزبوف وىو الجودة معادلة في
 لا. أو احتاجيا التي الرغبات اشبع إذا ما عميو سيحكـ الذي وىو
 أف يعتبر فيو الزبائف متطمبات مع المنتوج تطابؽ:" أنيا عمى الجودة فيعرؼ Grosby أما
 جودة لأف الزبوف، إرضاء أجؿ مف الوحيد العامؿ ليس المطموبة بالخصائص المنتوج تمتع

 ذلؾ يستطيع قد ما إلى ذلؾ تتعدى بؿ فيو الموجودة التقنية الخصائص فقط تشمؿ لا المنتوج
 المطموبة خصائصال جميع عمى يتوفر معيف منتوج ىناؾ كاف فإذا لممشترى توفيره المنتوج
 إلى يمجأ وبالتالي لديو قبولا يمقى لف أنو الحتمية فالنتيجة معقد استعمالو أف يجد الزبوف لكف

 2. جودة أكثر أخر منتوج
 لإشباع خدمة أو منتوج قابمية:" أنيا عمى الجودة Afnor لممعيارية الفرنسية الجمعية وعرفت 

 3." لممستعمميف الكامنة أو المعمنة الرغبات

                                                           
 جامعة التسيير، عموـ أعماؿ ادارة في منشورة غير ماجستير رسالة التنافسية، الميزة تحقيؽ في الجودة دور فمة، العييار 1

 .9ص ،2005 الجزائر،
 .10 المرجع نفسو، ص 2
 .12ص ، السابؽ المرجعالعييار فمة،  3
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 رغبات يعمميا أي كامنة ورغبات معمنة رغبات إلى المستعمميف رغبات قسمت التعريؼ ىذا في
 في سوؼ يساعده ما وىذا الشراء عممية بعد لديو تتكوف وأخرى الشراء عممية قبؿ الزبوف
 1التالية. المرة في رغباتو تحديد
 لتمبية الذاتية فاتالمواص مف مجموعة قدرة"  ىي: الجودة فاف Phillipe Detrie حسب أما

 :خصائصيا مف وتكوف، ضرورية حاجات
 كامنة. أو ظاىرة جودة تكوف أف يمكف 
 وكمية. نوعية تكوف أف يمكف 

 : المواصفات مف أنواع عدة توجد
 كيميائية. كيربائية، ، : ميكانيكيةفيزيائية خصائص
 الاستعماؿ عند الأشخاص حماية وقائية خصائص التخزيف إمكانية الدقة،: زمنية خصائص
 2 .الفرممة مسافة لمسيارة سرعة أقصى: وظيفية خصائص

 الجودة أىمية: ثانيا
 عمى المؤسسات مستوى أو المستيمكيف مستوى عمى سواء كبيرة إستراتيجية أىمية لمجودة
 التي الأساسية العوامؿ أىـ أحد تمثؿ أنيا إذ لمبلاد، الوطني مستوى أو عمى أنشطتيا اختلاؼ
 :كالتالي الأىمية ىذه تناوؿ ويمكف المؤسسة منتجات عمى بالطم حجـ تحدد

 تقديـ ومحاولة منتجاتيا، جودة مستوى مف شيرتيا المؤسسة تستمد: المؤسسة سمعة. 1
 .المؤسسة زبائف رغبات وحاجات تمبي منتجات

 تحقؽ لكي الجودة ىذه تحسيف فيمكف منخفضة جودة ذات المؤسسة منتجات كانت ما فإذا
 في المماثمة المؤسسات مع التنافس مف تمكنيا والتي الواسعة شيرة والسمعةال المؤسسة
 .المؤسسة إليو تنتمي الذي القطاع أو الصناعة

                                                           
 .194، ص2008محمد عبد الفتاح محمد، إدارة الجودة الشاممة بمنظمات الرعاية الاجتماعية، المكتب الجامعي الحديث،  1
داء، رسالة نسريف محمد عبد الله المحمود، العلاقة بيف إدارة الجودة الشاممة ومجالات إدارة الموارد البشرية وأثرىا عمى الأ 2

 .15، ص 2004ماجستير غير منشورة في إدارة أعماؿ، جامعة اليرموؾ ، الأردف، 
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 في الحكـ في النظر تتولى التي المحاكـ عدد باستمرار تزايد: لمجودة القانونية المسؤولية. 2
 توزيعيا. أو اإنتاجي في جيدة غير خدمات تقديـ أو منتجات تقوـ مؤسسة قضايا

 إلى والمجتمع المؤسسة مف كؿ تسعى إذ متميزة أىمية الجودة تكتسب :العالمية المنافسة. 3
 منتجات في الجودة مستوى انخفض فكمما المنافسة، تحقيؽ مف بيدؼ التمكف تحقيقيا
 1.المؤسسة بأرباح الضرر إلحاؽ إلى ذلؾ أدى المؤسسة

 المستيمؾ إحجاـ إلى ذلؾ يؤذي منخفضا الجودة مستوى يكوف عندما :المستيمك حماية. 4
بشرائو،  يقوـ الذي المنتج فشؿ ىو المستيمؾ رضا عدـ إف المؤسسة، شراء منتجات عف

 .وأمانا جودة أو الأكثر الجودة انخفاض وبسبب
رشاده وحمايتو المستيمؾ حماية جماعات ظيرت الموضوعية المواصفات جودة عدـ  إلى وا 

 المنتجات. أفضؿ
 شأنو مف الإنتاج ومراحؿ عمميات لجميع المطموبة الجودة تنفيذ: السوق وحصة التكاليف. 5 
 القصوى الاستفادة إلى إضافية كمفة تحمؿ لتجنب وتمقييا الأخطاء الفرص لاكتشاؼ يتبع أف
 ربح وزيادة الكمفة تخفيض وبالتالي الإنتاج عف العاطؿ الزمف طريؽ عف الآلات زمف مف

 2.المؤسسة
 وأبعادىا الجودة أىداف: الثاني الفرع

 الجودة أولا: أىداف
 :ىدفيف لمجودة 
في  المؤسسة ترغب التي بالمعايير الأىداؼ ىذه تتعمؽ الجودة ضبط تخدـ أىداؼ -1

 بصفات تتعمؽ معايير باستخداـ وذلؾ ككؿ، المؤسسة مستوى عمى وتصاغ المحافظة عمييا،
رضاء الأماف مثؿ متميزة  .الزبائف وا 

                                                           
إلى نظاـ إدارة الجودة الشاممة، مذكرة لنيؿ  9001زيف الديف شيخي، بوكرع محمد، الانتقاؿ مف نظاـ إدارة الجودة إيزو  1

 .19، ص 2011/2010ر بمقايد تممساف، شيادة ماستر غير منشورة في تدقيؽ ومراقبة التسيير، جامعة أبو بك
 .45الأردف. دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، ص  -(. ثقافة الخدمة عماف 2009العلاؽ، بشير، ) 2
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 ترضی منتجات وتطوير الأخطاء مف الحد في تنحصر ما وغالبا الجودة تحسيف اؼأىد -2
 1. أكثر بنفع الزبائف حاجات

 : ىي فئات خمسة إلى بنوعييا الجودة أىداؼ تصنيؼ يمكف كما
 . والمجتمع والبيئة الأسواؽ ويتضمف لممؤسسة الخارجي الأداء أىداؼ -1
 . والمنافسة ائفالزب حاجات وتناوؿ المجتمع أداء أىداؼ-2
 .لضبط وقابميتيا وفعاليتيا العامميف مقدرة وتتناوؿ العمميات أىداؼ -3
 ومحيط لتغيرات استجابتيا ومدى وفعاليتيا المؤسسة مقدرة وتتناوؿ الداخمي الأداء أىداؼ -4

 .العمؿ
 .العامميف وتطوير وتحفيز والقدرات الميارات وتناوؿ العامميف أداء أىداؼ-5

 الجودة أىداف الجودة أىداف يوضح:  1-1 رقم الشكل

 والتوزيع، لمنشر العممية اليازوري دار. الأردف - عماف الخدمة ثقافة(. 2009) بشير، العلاؽ،  المصدر:
 .46 ص

 الجودة أبعاد ثانيا:
 :يمي ما الجودة مستوى تحدد التي الأبعاد مف

                                                           
 .99. عماف. دار صفاء لمنشر والتوزيع، ص 1(. أسس التسويؽ المعاصر، ط2009عمياف، ربحي مصطفى. ) 1
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 السرعة أو لصور بالنسبة فالألوا وضوح: مثؿ الأساسية المنتج خصائص يمثؿ: الأداء -1
 .بالنسبة لمماكنة

 التحكـ كجياز المنتج إلى المضافة الصفات وتمثؿ الثانوية، المنتج خصائص: المظير -2
 .الاستعماؿ في والأماف بعد عف
 .الصناعية المعايير أو المطموبة المواصفات حسب الإنتاج ويكوف: المطابقة -3
 فييا يتعطؿ الذي الوقت متوسط بمعنى أو الوقت وربمر  الأداء ثبات مدى :الاعتمادية -4

 .عف العمؿ المنتج
 بشكؿ تشغيمي عمر آلة أو منتج لكؿ أف حيث المتوقع، التشغيمي العمر أي: الصلاحية -5

 1. مسبؽ
 سيولة مدى إلى بالإضافة بالشكاوى والاىتماـ المشكلات حؿ :المقدمة الخدمة -6

 .التصحيح
 .العميؿ  مع الباحث تجاوب مدى: الاستجابة -7
 المظير في المتمثمة المنتجات حوؿ لممستيمكيف الذوقية المعايير بيا يقصد: الجمالية -8 

 يشير كما المنتجات مف تشكيمة أو معيف منتج اتجاه الأفراد شعور مدى يعكس الخارجي الذي
 مف تختمؼ اليةالجم فالنواحي المستيمؾ، لدى يثار الذي والشعور الخارجية لممنتج الييئة إلى

 .نفسية لنواحي وفقا لأخر شخص
 الذي المنتج أف فكرة العميؿ يحمؿ كأف ، المنتج عف السابقة والمعمومات الخبرة :السمعة -9

 2. السوؽ في المنتجات أفضؿ مف يشتريو

                                                           
الأردف، دار المسيرة لمنشر  –. عماف  1(، مبادئ التسويؽ ط2008خ مصطفى، )عزاـ زكريا وحسونة عبد الباسط والشي 1

 .23والتوزيع الحديث، ص 
. أبو ظبي. مركز الإمارات لمدراسات والبحوث 1(،  الإدارة الرقمية المجالات والتطبيقات. ط2005العلاؽ، بشير عباس،  ) 2

 .123الاستشارية، ص 
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 الخدمات جودة تعريف: الثالث الفرع

 الفئة أقساـ ثلاثة إلى تقسيميا يمكف لمجودة المتداولة التعريفات أف الله الفتاح عبد فريد يرى
 عمى الخدمة أو المنتج قدرة بأنيا تعرؼ بحيث لمخدمة، الوظيفي الجانب عمى ركزت الأولى
 تعرؼ بحيث التقني الجانب عمى فركزت الثانية الفئة أما للاستخداـ، وملاءمتو وضيفتو تأدية
 جانب عمى فركزت لثةالثا الفئة أما ومواصفاتو، لتصميمو المنتج مطابقة بأنيا الجودة

 خلاؿ مف رضاه ونيؿ الزبوف حاجة تمبية عمى القدرة بأنيا الجودة عرفت حيث التسويؽ؛
 1.لتوقعاتو المنتج مطابقة

 الكاتب، منيا ينطمؽ التي الخمفية حسب يختمؼ الجودة تعريؼ أف فيرى الصرف حسف أما 
 زاوية مف إلييا ينظر مف منيـو ( product ledالسمعة ) زاوية مف الجودة إلى ينظر مف فمنيـ
والتزويد  العرض زاوية مف ينظر مف ومنيـ( process led) الخدمة تقديـ أو الإنتاج عممية

(supplay led )القيمة زاوية مف ينظر مف ومنيـ value led زاوية مف ينظر مف ومنيـ 
 customer led.)2 الزبوف
 قبولا، الأكثر ىو الزبوف نظر وجية إلى ديستن الذي التعريؼ أف نجد التعريفات ىذه بيف ومف
 بيا يشعر الخدمة في( superiority) التميز مف درجة بأنيا الخدمة جودة تعرؼ حيث

 الأولوية إعطاء إلى الحديثة الإدارة توجو مع التسويقي البعد ذي التعريؼ ينسجـ الزبوف،
 مفيوميف حدود مسألة يطرح أخرى جية مف أنو غير المنافسة، لاحتداـ كنتيجة الزبوف لإرضاء

 تنتقد الجودة قياس إلى تيدؼ التي الدراسات مف كثير والرضا الجودة مختمفيف، متقاربيف لكف
 الزبوف لدى شعور بأنيا الجودة تعريؼ الجودة وليس الزبوف رضا تقيس الحقيقة في بأنيا
 المسبب ىي ودةالج أف الصحيح بينما ليا وسبب لمجودة سابؽ الرضا أف يوحي السمعة بتفوؽ
 لأنو بالرضا تقاس الجودة أف القوؿ يمكف الاعتراض ىذا عمى كجواب العكس، وليس لمرضا

                                                           
 الطبعة وتطبيقات، وأسس مفاىيـ: والريادة لمتمييز مدخؿ الجودة ادارة باشيوة، الله عبد ولحسف البرواري المجيد عبد نزار 1

 .55 ص ،2011 الأردف، عماف، والتوزيع، لمنشر الوراؽ مؤسسة الأولى
 .56 ص ،المرجع السابؽ باشيوة، الله عبد ولحسف البرواري المجيد عبد نزار 2
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 جيود تتبعو أف يجب الذي المسار تحديد في يفيد بالرضا الجودة ربط وبأف الأساسي ىدفيا
 المؤسسة عمؿ مراحؿ كؿ ربط إلى يدعو الذي الحديث التسويقي الفكر حسب الجودة
 1.بالزبوف
 بو، والمقاس المقاس بيف التطابؽ عدـ مخاطر حتما يتضمف آخر بشيء شيء قياس أف غير
 القيمة أو الفائدة أنيا وتأكد الجدؿ ىذا عف تنأ الخدمة جودة مف تعريفات الكثير تبقى لذلؾ
 غير جوانب الخدمة وجود جودة قياس نماذج أو نقيس؟ كيؼ. ثانيا. المستخدـ يجنييا التي
 عندما تعقيدا أكثر الأمر ويكوف الجودة، قياس عممية يصعب المنتج خصائص في كمية
 شركات فإف لذلؾ. بالخدمات الأمر يتعمؽ عندما أي أصلا، مادي غير بمنتج الأمر يتعمؽ

 . ليا تقييمو وكيفية الخدمة مع الزبوف تجاوب فيـ في صعوبة تجد ما كثيرا الخدمات
  الخدمة جودة أبعاد: الرابع الفرع

 ما يمي: منيا سنذكر
 الاستجابة:. 1

 تقديـ عند رضاه عمى والحرص بأىميتو، واشعاره المستيمؾ أو الزبوف مع الخدمة مقدـ تفاعؿ
 . معو التعامؿ عند الخدمة مقدـ لدى الإنسانية بقيمتو العميؿ شعور ومدى الخدمة لو،

 التعاطف:. 2
 المصرؼ يعمؿ اف العاطفي التقمص الاعتناؽ ويعرؼ شخصي بشكؿ كأفراد الزبائف معاممة

 الوصوؿ ىو العاطفي التفاعؿ جوىر وأف لو، خاص انتباه خلاؿ مف لزبونو الخدمة عمى تقديـ
 فريد ىو الزبوف وباف لمخدمة) الطمب حسب) والإيصاؿ شخصية خلاؿ علاقة مف لمزبوف

 ميفالمتعام مف العديد اف تبيف اذ الحالات مف كثير في ينعدـ قد الاعتبار وىذا وخاص،
 يتـ اذ الدولي، الاعتبار ضمف وبخاصة مصارفيـ، مكاف حتى يعرفوا الحسابات لـ وأصحاب
 مف ىي الفرد عند الخدمة جودة ولكف تذكر، علاقة ولا عاطؼ ولا والكترونيا، آليا التعامؿ

                                                           
 .57 صالمرجع نفسو،  1
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 قبؿ فيما الأحداث عميو جرت ما وىذا الطرفيف، بيف ومصداقيتو وضبطو العمؿ دقة خلاؿ
 المجريات بكؿ والتعريؼ الزبائف العامة ومراسمة العلاقات كانت إذ الحديثة، تالاتصالا ظيور
 الجديدة خطواتيا الجودة تخطو لا فكيؼ الطرفيف، بيف العلاقة مف أحكمت كبيرة أو صغيرة
 1.الاتصاؿ؟ شبكات خلاؿ ومف الأفضؿ نحو

 الأمان:- 3
 عمى المترتبة الاماف درجة يماى ذلؾ مثاؿ والمخاطر، العيوب مف خالية الخدمة تكوف أف

 (.ATM) الآلي الصراؼ استخداـ مف قياـ المستفيد
 الممموسية: أي الممموسة الجوانب. 4

 والمظير والمعدات المادية كالتجييزات الخدمة في المادية والجوانب العاـ المظير تمثؿ
 .لممباني العاـ والمظير المؤسسة في الخارجي لمعامميف

 الاعتمادية:. 5
 2.بالالتزامات وفائيا ومدى المطموبة وبالدقة المحدد الوؽ في الخدمة تقديـ عمى القدرة وىي
 الخامس: نماذج قياس جودة الخدمات  الفرع

وباراسوراموف  زاينامؿ بيري،) BZP لمثلاثي الشيير Servqual لنموذج فيما يمي عرض
لقي  استخدامو كثرة عمى نموذج وىو الزبوف، نظر وجية مف الخدمة جودة لقياس يستخدـ
 إلييا الإشارة ييمؿ باحثينا مف عددا أف خاصة إبرازىا، وجب نقائص حوؿ النقد مف الكثير

 Servperf نموذج مثؿ الممكنة البدائؿ بعض باختصار سنذكر كما. النموذج عند استخداـ
 قرونروز. ونموذج لكرونيف وتايمور

 وأىمية لمخدمة المستيمؾ نظرة أىمية ىي لمنموذج الأساسية : الفكرةServqual نموذج- 1
 ثـ ومف ىو، يتوقعو ما لممستيمؾ توفر أف يجب الخدمة وأف جودتيا، تحديد في وتجاوبو دوره

                                                           
 .59، ص المرجع السمبؽبرواري ولحسف عبد الله باشيوة، نزار عبد المجيد ال 1
، 1مدحت محمد أبو النصر، ادارة الجودة الشاممة في مجاؿ الخدمات الخدمات الاجتماعية والتعميمية والصحية، الطبعة  2

 .97، ص  2006مجموعة النيؿ العربية القاىرة، مصر، 
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 يقيـ كيؼ فيـ مف تتمكف التي فالشركة. نفسو الزبوف شعور عمى ينبني أف ينبغي الجودة فتقييـ
 رضاىـ عمى لمحصوؿ الصحيح هبالاتجا جيودىا توجو أف يمكنيا التي ىي الخدمة الزبائف
 لمخدمة الفعمي الأداء بيف الفجوة أو الفرؽ واتجاه درجة قياس يعني ىذا بالتحديد. ووفائيـ
 يسمعو ما السابقة، تجاربو لحاجاتو، تبعا عميو الحصوؿ ما يتوقع وبيف الزبوف إدراؾ حسب
 .الترويج بالإضافة إلى الآخريف، تجارب مف

 أخرى فجوات أربع قياس ضرورة النموذج أصحاب يرى الأساسية الفجوة ىذه إلى بالإضافة
 ىي:
 التوقعات. ليذه الإدارة إدراؾ وبيف الزبوف توقعات بيف الفرؽ 
 لمجودة. معايير إلى لمزبوف المدركة لمتوقعات الإدارة ترجمة عند الناشئ الفرؽ 
 الفعمي. الأداء وبيف لمجودة المحددة المعايير بيف الفرؽ 
 المروج. أو عنو المعمف الجودة مستوى وبيف الفعمي لأداءا بيف الفرؽ 
 بعلامة عنيا يجاب سؤالا وعشريف اثنيف مف قائمة يتضمف استجواب خلاؿ مف القياس ويتـ

 في بعد فيما تمخيصيا تـ أبعاد عشرة حوؿ تتمحور الأسئمة قائمة الدرجات، متعدد عمى سمـ
 الخدمة في المادية الجوانب وىي يياعم العمؿ استقر لمجودة مكونات أو خمسة أبعاد

(tangibles )المساندة والخدمات المباني، المكاتب المستخدمة، الأجيزة وتخص. 
 .بالالتزامات والوفاء الوقت في الخدمة توفير أي :(reliability) الاعتمادية

 معو برحابة الفعاؿ والتعامؿ الزبوف، لطمبات :(responsiveness) الاستجابة سرعة
 .باستفساراتو والترحيب لخدمتو المبادرة مع صدر

 بأف بالأماف والثقة الخدمة لمتمقي الإيحاء عمى المؤسسة قدرة أي(: ssurancea) الأمان 
 .الأخطاء مف خالية معاممتو
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شعاره :(empathy) الزبون مع التعاطف  1.وحرص اىتماـ محؿ بأنو وا 
 بديمة: نماذج- 2

 أف مؤكديف الجودة، لقياس معيارا التوقعات اتخاذ انتقد فم أبرز ىما وتايمور كرونيف لعؿ
Servqual عف يختمفاف المفيوماف الخدمة جودة قياس بدؿ الزبوف رضا الحقيقة في يقيس 
في  ومتقمب عارض وىو فوجداني الرضا أما الثبات مف بقدر وتتسـ معرفية فالجودة بعضيما،

 الجودة قياس عمى يقوـ ،Server أسمياه ديلاب نموذجا الكاتباف اقترح 1994 سنة ليما مقالة
 يمقى. والتوقعات الإدراكات بيف الفجوة إلى وليس الفعمي للأداء الزبوف إدراؾ إلى استنادا
 مجالات مختمفة في اختباره عند تأكدت التي ومصداقيتو لسيولتو رواجا حاليا الجديد النموذج

 الذي Servqual نموذج مف النتائج حيث مف غنى أقؿ بالتأكيد لكنو الخدمات، قطاع مف
 2.والإدارة العميؿ نظرة مف كؿ عف أشمؿ صورة يعطي
 فييا بحث ،1993 سنة 8008 إحصائية ميدانية دراسة في( Teas) تيز توصؿ جيتو مف

 المقاس الأداء أساس عمى القياس اقتراح إلى ،Servqual نموذج مف والعممي الجانب النظري
(evaluated performance )المعياري والأداء (normative performance)، وىي 

 .لمتوقعات المعقد المفيوـ لتجنب أخرى طريقة
 ما ىو الخمسة الأبعاد ذي الكلاسيكي لمنموذج الأبرز فالبديؿ الجودة، مكونات حيث مف

 اثنيف مكونيف الخدمة لجودة أف كتب حيث 1983 سنة منذ( Gronroos) اقترحو قرونروز
 تقدـ التي الكيفية أي الوظيفي، والمكوف لمزبوف فائدة مف الخدمة تقدمو ما أي ني،التق المكوف

 3. الخدمة مقدـ معاممة أو الخدمة بيا

                                                           
 .344، ص 2002الجامعية الاسكندرية، محمد فريد الصحف قراءات في إدارة التسويؽ الدار  1
شاكر بف أحمد الصالح وخالد بف محمد الصريمي، الجودة الشاممة، الطبعة الأولى، دار الفكر ناشروف وموزعوف، عماف،  2

 .81، ص 2015الأردف، 
 3شماؿ إفريقيا،  عدد بريش عبد القادر: جودة الخدمات المصرفية كمدخؿ لزيادة القدرة التنافسية لمبنوؾ، مجمة اقتصاديات  3

 .63، ص2005ديسمبر، 
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 القياس يتـ أف يرى إذ التقميدية الرؤية عف يختمؼ لا فالكاتب القياس طريقة حيث مف أما
 سنة طرح لقرونروز الكامؿ النموذج الزبائف بتوقعات المجاليف ىذيف في الخدمة أداء بمقارنة
 وبسيولتو، الخدمات مختمؼ عمى أكبر لتطبيقو بقابمية تميز الجودة لأبعاد وبتبسيطو ،1984
 الغموض مف يقمؿ( تقديميا وكيفية مضموف الخدمة) مجموعتيف إلى الاستجواب أسئمة فتقسيـ

 1.الأبعاد الخمسة ذي Servqual بنموذج المرتبط والارتياب
 . الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الإدارة تطبيق أثر :الثالث المطمب

 : تعريف جودة الخدمة الإلكترونية الفرع الأول

 جدؿ وموضع العيد حديث مازاؿ خاصة الالكترونية والخدمة عامة الخدمة جودة مفيوـ إف
 محدود عدد إلا ىناؾ يكف لـ 1985 عاـ قبؿ فما الخدمات، تسويؽ مجاؿ في الباحثيف بيف
 قياسيا أساليب إلى تتطرؽ أف دوف وأبعادىا الخدمة جودة مفاىيـ تناولت التي الدراسات فم

 وآخريف باراسوراماف إلى الخدمة جودة لقياس محاولة أوؿ تنسب حيث وتقييميا،
parasuraman et al 6 الشيير مقياسيـ تصميـ مف تمكنوا حيث "Servqual "ما لقياس 

 بسبب الباحثيف معظـ وتأييد قبوؿ عمى استحوذ والذي خدمةال لجودة الخمس بالفجوات يعرؼ
مكانية مصداقيتو  الخدمة الجودة العملاء توقعات بيف ما الفجوة إلى لموصوؿ عمميا تطبيقو وا 
دراكا  عامة التسويؽ أدبيات افتقرت فمقد عمييا، يحصموف التي لمخدمة الفعمي للأداء تيـ وا 

 حديث المفيوـ كوف الكترونية الخدمة جودة عف ضحةوا مفاىيـ خاصة الإلكتروني والتسويؽ
 جودة عرفوا حيث 2002 سنة وبري وبرسرماف زايثامؿ قدمو الذي المفيوـ بخلاؼ نوعا

 لممنتجات والتسميـ الشراء التخزيف لعمميات ويب موقع تسييؿ درجة بأنيا الإلكترونية الخدمة
 درجة في والمتمثؿ النفعي البعد عديفب عمى يحتوي ملاحظ ىو كما المفيوـ فيذا الخدمات، أو

                                                           
 .345محمد فريد الصحف المرجع السابؽ، ص  1
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 مستخدـ بيا يشعر التي العواطؼ والأحاسيس مجمؿ في المتمثؿ العاطفي والبعد التسييؿ
 1.لممواقع زيارتو عند الانترنت

 الشراء التخزيف لعمميات الموقع ويب تسييؿ درجة: "أنيا عمى الإلكترونية الخدمة وتعرؼ جودة
 عند الإنترنت بيا مستخدـ يشعر التي العواطؼ مجمؿ إلى لإضافةبا لممنتجات الفعاؿ والتسميـ
 2".الإلكتروني لمموقع زيارتو

 ومقاييس تقييم جودة الخدمة الإلكترونيةأبعاد : الفرع الثاني

 الخدمة جودة قياس في ومعتبرة ميمة أعماؿ عف الخدمي التسويؽ أدبيات لقد تحدثت
 . الفرنكفوني النطاؽ في ىو ما ومنيا موسكسونيالنطاؽ الأنج في ىو ما منيا الإلكترونية
 جودة قياس اختير الذي والميداف الباحثيف تعدد حسب واختمفت قياسيا نماذج ولقد تعددت

نذكر  الإلكترونية الخدمة جودة أبعاد تحديد في جاءت التي الدراسات مف بيف المقدمة خدماتو
 :أىميا
 ثمانية إلى الجودة معايير قسـ Christian N.Madu& Assumpta A .Madu دراسة

 : التالي الجدوؿ في أبعاد موضحة
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .88 صالمرجع السابؽ،  الصريمي، محمد بف وخالد الصالح أحمد بف شاكر 1
 .89المرجع نفسو، ص  2
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 . Christian N.Madu& Assumpta A"  حسب الخدمة جودة أبعاد :10-10 رقم الجدول

Madu" 
 التوضيح معايير الجودة
ليس لدييـ الحؽ في حماية البيانات الخاصة لممستعمؿ مثؿ دخمو، رقـ بطاقة الائتمانية، الأفراد الذيف  الخصوصية

 الإطلاع عمييا، وذلؾ لضماف عدـ إساءة استخداـ ىذه البيانات.
ف تقديـ الخدمة الإلكترونية  التكامل جراءات تقديـ الخدمة بيف الجيات المختمفة وا  عدـ وجود تعارض في المعمومات وا 

 مف بوابو واحدة تضـ كافة الجيات التي تشترؾ في تقديـ الخدمة.
كوف الخدمات متاحة عمى الموقع الإلكتروني عمى مدار أربعة وعشروف ساعة ولا يوجد أي عوائؽ أف ت التواجد

 تكنولوجية تمنع الدخوؿ، لذا يمزـ عمؿ الصيانة المستمرة لمموقع الإلكتروني.
قبولة ومعتمدة صحة المعمومات والنماذج التي يحصؿ عمييا مستعمؿ المواقع الإلكترونية والتأكد مف أنيا م مصداقيةلا     

 وقانونية ومستوفاة لكافة البيانات المطموبة.
الثقة     

 والأمان
عطائو ما يفيد إتماـ المعاممة الإلكترونية، ووضع  عدـ تعرض البيانات الخاصة بالزبوف لمفقد والتمؼ، وا 

 قوانيف وتشريعات التي تنظـ التعامؿ الإلكتروني.
بداء الرأي في الخدمات المقدمة.السماح لمزبوف بالحصوؿ ع التفاعل        مى الخدمة كاممة بما فييا الدفع الإلكتروني وا 

 سيولة الوصوؿ إلى مواقع الخدمات المرتبطة بالخدمة السرعة       
 أف تكوف المعمومات والبيانات المتاحة صحيحة ودقيقة. الدقة       

 .89 ص السابؽ، مرجعال الصريمي، محمد بف وخالد الصالح أحمد بف : شاكرالمصدر

 إسيامات الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدماتالفرع الثالث: 

أصبحت الإدارة الإلكترونية واحدة مف أىـ الأدوات التي تسيـ في تحسيف جودة الخدمات في 
فقد ساعدت التكنولوجيا الحديثة عمى تسريع  ،مختمؼ المؤسسات، سواء الحكومية أو الخاصة

تقميؿ الأخطاء، وتعزيز كفاءة الخدمات المقدمة لمجميور. تعتمد الإدارة الإلكترونية العمميات، 
عمى استخداـ تكنولوجيا المعمومات في إدارة الأعماؿ والإجراءات الإدارية، مما يساىـ في 

 تحسيف الأداء وزيادة رضا العملاء والمستفيديف. 
 :. تسريع إنجاز المعاملات وتقديم الخدمات1

 ،إسيامات الإدارة الإلكترونية في تحسيف جودة الخدمات ىو تسريع إنجاز المعاملاتمف أىـ 
فبدلًا مف الانتظار لساعات أو أياـ لمحصوؿ عمى خدمة معينة، أصبح بالإمكاف إتماـ العديد 

يمكف استخراج الوثائؽ  عمى سبيؿ المثاؿو  ،مف الإجراءات إلكترونيًا في دقائؽ معدودة
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ات السفر والتراخيص، مف خلاؿ المنصات الإلكترونية دوف الحاجة إلى الرسمية، مثؿ جواز 
وىذا يقمؿ مف أوقات الانتظار ويحسف تجربة المستخدميف، مما يرفع  ،زيارة المكاتب الحكومية

 1مف مستوى رضاىـ عف الخدمة.
 :. تقميل نسبة الأخطاء البشرية وزيادة الدقة2

تقميؿ نسبة الأخطاء البشرية التي قد تحدث أثناء يساىـ استخداـ الأنظمة الإلكترونية في 
معالجة البيانات أو تنفيذ العمميات الإدارية. فبفضؿ الأتمتة، يتـ تقميؿ الاعتماد عمى العمميات 
اليدوية التي قد تؤدي إلى أخطاء في الحسابات أو فقداف المعمومات. عمى سبيؿ المثاؿ، في 

الطبية الإلكترونية في ضماف دقة بيانات القطاع الصحي، يساعد استخداـ السجلات 
المرضى، مما يحسف مف جودة الرعاية الصحية المقدمة ويقمؿ مف المخاطر الطبية الناتجة 

 2عف الأخطاء البشرية.
 :. تعزيز الشفافية ومكافحة الفساد3

ورًا تعتبر الشفافية مف العوامؿ الميمة في تحسيف جودة الخدمات، والإدارة الإلكترونية تمعب د
حيث تتيح الأنظمة الإلكترونية إمكانية تتبع المعاملات، مما يمنع  ،كبيرًا في تحقيؽ ذلؾ

التلاعب أو الفساد الإداري. كما أف نشر المعمومات والإجراءات الإدارية عبر المنصات 
الإلكترونية يساعد في توعية المواطنيف بحقوقيـ وواجباتيـ، مما يعزز مف ثقتيـ في 

عمى سبيؿ المثاؿ في الخدمات الجمركية والضريبية، تسيـ الإدارة الإلكترونية في ف ،المؤسسات
 توفير بيانات دقيقة تقمؿ مف فرص الفساد وتضمف العدالة بيف جميع المستفيديف.

 :. تحسين كفاءة الموظفين وزيادة الإنتاجية4
اـ الاستراتيجية بدلًا مف عند تطبيؽ الإدارة الإلكترونية، يصبح الموظفوف أكثر تركيزًا عمى المي

العمميات الروتينية التي تستنزؼ الوقت والجيد. تساعد الأنظمة الإلكترونية في تقميؿ الأعماؿ 

                                                           
 خيضر محمد امعةج ماجستير، مذكرة ،"المصرفية الخدمات جودة تحسيف في الإلكترونية الإدارة دور" ىنودة، أسماء 1

 .46 ص الجزائر، ،2020 بسكرة،
 .47المرجع نفسو، ص  2
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الورقية وتحويميا إلى عمميات رقمية، مما يقمؿ مف التكاليؼ الإدارية ويحسف مف أداء 
ونية إلى تحسيف إدارة فمثلا في المؤسسات التعميمية، أدى تطبيؽ الأنظمة الإلكتر  ،العامميف

 1البيانات الأكاديمية لمطلاب والمعمميف، مما ساىـ في رفع مستوى الخدمات التعميمية المقدمة.
 :. إتاحة الخدمات عمى مدار الساعة5

بفضؿ الإدارة الإلكترونية، أصبح بإمكاف الأفراد والشركات الوصوؿ إلى الخدمات عمى مدار 
الرسمية. يتيح ذلؾ مرونة أكبر في التعامؿ مع المعاملات  الساعة دوف التقيد بساعات العمؿ

عمى سبيؿ المثاؿ يمكف ف ،الحكومية والخاصة، ويقمؿ مف الضغط عمى مكاتب الخدمات
لممواطنيف دفع فواتير الكيرباء والمياه إلكترونيًا في أي وقت ومف أي مكاف، مما يوفر عمييـ 

 جعؿ الخدمات أكثر سيولة وراحة.وىذا يعزز مف رضا العملاء وي ،الوقت والجيد
 :. تقميل التكاليف التشغيمية وتحسين الاقتصاد المؤسسي6

تسيـ الإدارة الإلكترونية بشكؿ كبير في تقميؿ التكاليؼ التشغيمية لممؤسسات، حيث يتـ تقميؿ 
كما أف الأتمتة تساعد في تقميؿ  ،الحاجة إلى الطباعة، الورؽ، وتكاليؼ المراسلات البريدية

لحاجة إلى عدد كبير مف الموظفيف في بعض المياـ الروتينية، مما يؤدي إلى تخفيض ا
المصاريؼ الإدارية، في قطاع البنوؾ، ساعدت الخدمات المصرفية الإلكترونية في تقميؿ 
الحاجة إلى فروع مصرفية كثيرة، حيث يمكف لمعميؿ إجراء كافة معاملاتو عبر الإنترنت أو 

 2التطبيقات الذكية.
 :. تعزيز تجربة العملاء وزيادة رضاىم7

تعد تجربة العملاء مف العوامؿ الأساسية في تقييـ جودة الخدمات، والإدارة الإلكترونية تساىـ 
فمف خلاؿ تصميـ واجيات استخداـ سيمة وتقديـ خدمات  ،بشكؿ كبير في تحسيف ىذه التجربة

ما أف توفير قنوات دعـ ك ،سريعة وفعالة، يصبح التعامؿ مع المؤسسات أكثر سلاسة

                                                           
 .49، ص المرجع السابؽ أسماء ىنودة، 1
 ورقمة، مرباح قاصدي جامعة ماجستير، مذكرة ،"الصحية الخدمات جودة تحسيف في الإلكترونية الإدارة دور" عبيد، كمؼ 2

 .111 ص الجزائر، ،2020
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إلكترونية مثؿ الدردشة الحية والمساعدة الفورية يسيـ في تعزيز رضا العملاء، حيث يمكنيـ 
 الحصوؿ عمى إجابات لاستفساراتيـ دوف الحاجة إلى زيارة الفروع أو الانتظار لفترات طويمة.

في مختمؼ القطاعات،  فمقد أثبتت الإدارة الإلكترونية دورىا الكبير في تحسيف جودة الخدمات
مف خلاؿ تسريع المعاملات، تقميؿ الأخطاء، تعزيز الشفافية، وزيادة كفاءة الموظفيف. كما أنيا 
تسيـ في تقميؿ التكاليؼ التشغيمية وتوفير الخدمات عمى مدار الساعة، مما يجعؿ المؤسسات 

كترونية أمرًا ضروريا لكؿ يعد تبني الإدارة الإل لذلؾ ،أكثر كفاءة واستجابة لاحتياجات العملاء
 1مؤسسة تسعى لمتميز وتحقيؽ رضا العملاء في العصر الرقمي.

 
 

                                                           
 .112، ص المرجع نفسو 1
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 المبحث الثاني: الدراسات السابقة 
 إطار بناء في تساىـ حيث عممي، بحث أي في أساسية ىي ركيزة السابقة إف الدراسات

 تتيح كما فة،المختم زواياه مف المطروح الموضوع فيـ عمى الباحث يساعد متكامؿ نظري
 يوجو مما كاؼ، بشكؿ تناوليا يتـ لـ التي البحثية الفجوات تحديد إمكانية السابقة الدراسات
 .جديدة عممية إضافة نحو الحالي البحث

 الخدمات المطمب الأول: الدراسات المتعمقة بجودة

 مجمة في منشورة دراسة –( 2021) ناصر وبوعزيز ليندة، فريحة منير، خروف دراسة. 1
 الوادي. جامعة – اقتصادية رؤى

 العمومية الاستشفائية بالمؤسسات الصحية الخدمات جودة مستوى قياس: الدراسة عنوان
 الاستشفائية المؤسسات مرضى مف عينة دراسة: SERVPERF مقياس باستخداـ الجزائرية
 عنابة بولاية العمومية
 الجزائرية العمومية ئيةالاستشفا المؤسسات في الصحية الخدمات جودة قياس: اليدف

 .المقدمة الصحية لمخدمات الفعمي الأداء لتقييـ SERVPERF مقياس باستخداـ
 العمومية الاستشفائية المؤسسات في المقدمة الصحية الخدمات جودة مستوى ىو ما: التساؤل
 المرضى؟ نظر وجية مف الجزائرية
 تعزى المقدمة الصحية لخدماتا جودة تقييـ في إحصائية دلالة ذات فروؽ توجد: الفرضية

 .الطبي والقسـ الإقامة، مدة الدخؿ، العمر، مثؿ متغيرات إلى
 .SERVPERF مقياس باستخداـ التحميمي الوصفي المنيج: المتبع المنيج

 .عنابة بولاية العمومية المستشفيات مرضى مف مريضًا 255: الدراسة عينة
 .SERVPERF مقياس أبعاد طيتغ أسئمة عدة مف مكوف استبياف: الدراسة أداة
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 في المقدمة الصحية الخدمات لجودة منخفض مستوى وجود الدراسة أظيرت: النتائج
 الجودة مستوى تقييـ في فروؽ وجود إلى بالإضافة الجزائرية، العمومية الاستشفائية المؤسسات

 .الطبي والقسـ الإقامة، مدة الدخؿ، العمر، إلى تعزى
 ورقمة مرباح قاصدي جامعة – ماجستير رسالة –( 2015) جدلة قناوة دراسة. 2

 دراسة: الخدمية لممؤسسة التنافسية الميزة لتحقيق كمصدر الخدمات جودة: الدراسة عنوان
 (CAAT - SAA) ورقمة فرع - التأمين مؤسسات من عينة حالة

 مع مية،الخد لممؤسسات التنافسية الميزة تحقيؽ في الخدمة جودة مساىمة مدى إبراز: اليدف
 .ورقمة في التأميف مؤسسات عمى التركيز

 الخدمية؟ لممؤسسات التنافسية الميزة تحقيؽ في الخدمات جودة تساىـ كيؼ: التساؤل
 .الخدمية لممؤسسة تنافسية ميزة تحقيؽ إلى يؤدي الخدمة جودة أبعاد تطبيؽ: الفرضية
 .SPSS ئيالإحصا البرنامج باستخداـ الحالة دراسة منيج: المتبع المنيج

 .ورقمة فرع في( CAAT، SAA، 2A) التأميف مؤسسات وزبائف موظفو: الدراسة عينة
 .التنافسية والميزة الخدمة جودة أبعاد لقياس والزبائف لمموظفيف موجو استبياف: الدراسة أداة

 الاستجابة، الاعتمادية،) الخدمة جودة لأبعاد فعمي تطبيؽ وجود عدـ الدراسة أظيرت: النتائج
 عمى يؤثر مما كامؿ، بشكؿ لزبائنيا المؤسسات طرؼ مف المقدمة( الممموسية الأماف، لمباقة،ا

 .التنافسية الميزة تحقيؽ
 جامعة – الإنسانية العموم مجمة في منشورة دراسة –( 2019) فضيمة شيروف دراسة. 3

 البواقي أم مييدي بن العربي
 بريد قطاع في العملاء رضا تحسيف يف الإلكترونية الخدمات جودة أثر: الدراسة عنوان
 قسنطينة. لمدينة الجزائر
 الجزائر بريد قطاع في العملاء رضا عمى الإلكترونية الخدمات جودة أبعاد أثر تقييـ: اليدف
 .قسنطينة بمدينة
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 بريد قطاع في العملاء رضا عمى الإلكترونية الخدمات جودة أبعاد تؤثر ىؿ: التساؤل
 الجزائر؟
 ورضا الإلكترونية الخدمات جودة أبعاد بيف إحصائية دلالة ذات علاقة دتوج: الفرضية
 .العملاء
 ببرنامج إحصائي وتحميؿ استبياف باستخداـ التحميمي الوصفي المنيج: المتبع المنيج
SPSS. 

 .قسنطينة مدينة في الجزائر بريد عملاء: الدراسة عينة
 الموقع، تصميـ الاعتمادية،) لإلكترونيةا الخدمات جودة أبعاد يغطي استبياف: الدراسة أداة

 (.الاستخداـ سيولة الأمف، الاستجابة،
 جودة أبعاد بيف إحصائية دلالة ذات تأثيرية علاقة وجود إلى الدراسة توصمت: النتائج

 .الأمف بعد باستثناء العملاء، ورضا الإلكترونية الخدمات
 1945 ماي 8 جامعة جستير،ما رسالة ،(2020) خديجة، وشردود سعاد زيّا دراسة. 4

 قالمة.
 بيف مقارنة دراسة: المرضى نظر وجية مف الصحية الخدمة جودة قياس: الدراسة عنوان
 الجزائر في الخاص والقطاع العاـ القطاع
 الاستشفائية المؤسسات قبؿ مف المقدمة الصحية الخدمات جودة مستوى قياس: اليدف

 .المقدمة الخدمة في الخمؿ مكامف ىعم والتعرؼ والخاصة العمومية الجزائرية
 الاستشفائية المؤسسات بيف المقدمة الصحية الخدمات جودة في فروؽ ىناؾ ىؿ: التساؤل
 الخاصة؟ والعيادات العمومية
 القطاعيف بيف المقدمة الصحية الخدمات جودة في إحصائية دلالة ذات فروؽ توجد: الفرضية

 .والخاص العاـ
 .SERVQUAL نموذج باستخداـ التحميمي لوصفيا المنيج: المتبع المنيج
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 .الخاصة والعيادات العمومية الاستشفائية المؤسسات مف مريضًا 124: الدراسة عينة
 .الخماسي ليكرت مقياس عمى سؤالًا  35 مف مكوف إلكتروني استبياف: الدراسة أداة

 ساتبالمؤس الصحية الخدمة لجودة منخفض مستوى وجود الدراسة أظيرت: النتائج
 دلالة ذات فروؽ وجود مع الخاصة، العيادات في عاؿٍ  مستوى مقابؿ العمومية الاستشفائية
 .بينيما إحصائية

 الإلكترونية بالإدارة المتعمقة المطمب الثاني: الدراسات

 المنيل مجمة في منشورة ، دراسة(2022) مجدوب، وبحوصي مبارك زاير بن دراسة. 1
 الوادي الاقتصادي، جامعة

 دراسة: بالمؤسسات الإداري العمؿ وتطوير رقمنة في الإلكترونية الإدارة فعالية: الدراسة نعنوا
 بشار محمد طاىري لجامعة استقصائية

 الوسائؿ واستخداـ رقمنتو خلاؿ مف المؤسسات إدارة في العمؿ تطوير أثر توضيح: اليدف
 الإداري العمؿ وأداء جودة رفع في الإلكترونية الإدارة مساىمة ومدى الحديثة، التكنولوجية

 .بشار محمد طاىري جامعة عمى التركيز مع بالمؤسسات، الإدارية المصالح طرؼ مف المقدـ

 العمؿ وأداء جودة عمى الحديثة والتكنولوجية التقنية الوسائؿ استخداـ تأثير ىو ما: التساؤل
 الجزائرية؟ المؤسسات في الإداري

 التقنية والوسائؿ المنجز الإداري العمؿ بيف صائيةإح دلالة ذات علاقة توجد: الفرضية
 الوسائؿ تمؾ لاستخداـ المؤىؿ البشري العنصر بيف وكذلؾ إنجازه، في المستخدمة والتكنولوجية
 .والتقنيات

 الإدارية المصالح لعماؿ موجو استبياف باستخداـ التحميمي، الوصفي المنيج: المتبع المنيج
 .بشار محمد طاىري بجامعة
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 .بشار محمد طاىري بجامعة الإدارية المصالح موظفو: الدراسة ةعين

 عمى وتأثيرىا والتكنولوجية التقنية الوسائؿ استخداـ حوؿ البيانات لجمع استبياف: الدراسة أداة
 .الإداري العمؿ وأداء جودة

 ائؿوالوس المنجز الإداري العمؿ بيف إحصائية دلالة ذات علاقة وجود الدراسة أظيرت: النتائج
 تمؾ لاستخداـ المؤىؿ البشري العنصر بيف وكذلؾ إنجازه، في المستخدمة والتكنولوجية التقنية
 .والتقنيات الوسائؿ

 الحدث مجمة في منشورة دراسة ،(2021)الغني،  عبد وحريري ىاجرة ديدوش دراسة. 2
 أىراس. سوق والاقتصادية، جامعة المالية لمدراسات

 تطبيؽ إلى الإشارة مع العمومية الخدمة تطوير في ودورىا لكترونيةالإ الإدارة: الدراسة عنوان
 بالجزائر المحمية بالجماعات الإلكترونية الإدارة

براز الإلكترونية الإدارة مفيوـ عمى التعرؼ: اليدف  مع العمومية، الخدمة تطوير في دورىا وا 
 .بالجزائر المحمية الجماعات في تطبيقيا عمى التركيز

 الجماعات في العمومية الخدمة جودة تحسيف في الإلكترونية الإدارة تساىـ ؼكي: التساؤل
 بالجزائر؟ المحمية

 العمومية الخدمة تقديـ تحسيف في كبير بشكؿ يساىـ الإلكترونية الإدارة تطبيؽ: الفرضية
 .بجودتيا والارتقاء

 .التحميمي الوصفي المنيج: المتبع المنيج

 .المتاح المصدر في العينة حوؿ محددة ؿتفاصي تُذكر لـ: الدراسة عينة

 .المتاح المصدر في البيانات جمع أدوات حوؿ محددة تفاصيؿ تُذكر لـ: الدراسة أداة
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 تحسيف في ممموس بشكؿ تساىـ الإلكترونية الإدارة تطبيقات أف الدراسة أظيرت: النتائج
 إلى الرامية سياستيا في ائرالجز  إليو تسعى ما وىو بجودتيا، والارتقاء العمومية الخدمة تقديـ
 الجماعات قطاع ذلؾ في بما القطاعات، كؿ عمى وتعميميا الإلكترونية الإدارة تطبيؽ
 .المحمية

 مجمة في منشورة دراسة ،(2022) بمخير، وعمومن الحافظ محمد عيشوش دراسة. 3
 الوادي. جامعة – الاقتصادية التنمية

 الأداء عمى وأثرىا الجزائرية العالي التعميـ مؤسسات في الإلكترونية الإدارة: الدراسة عنوان
 ورقمة. جامعة حالة دراسة: الوظيفي

 التعميـ مؤسسات في الوظيفي الأداء عمى الإلكترونية الإدارة تطبيؽ أثر عمى التعرؼ: اليدف
 .ورقمة جامعة عمى التركيز مع الجزائرية، العالي

 ورقمة؟ جامعة في الوظيفي الأداء عمى ونيةالإلكتر  الإدارة تطبيؽ تأثير ىو ما: التساؤل

 .ورقمة جامعة في الوظيفي الأداء عمى إيجابي بشكؿ يؤثر الإلكترونية الإدارة تطبيؽ: الفرضية

 .البيانات لتحميؿ SPSS برنامج باستخداـ التحميمي، الوصفي المنيج: المتبع المنيج

 .المتاح مصدرال في العينة حوؿ محددة تفاصيؿ تُذكر لـ: الدراسة عينة

 الأداء عمى وتأثيرىا الإلكترونية الإدارة تطبيؽ حوؿ البيانات لجمع استبياف: الدراسة أداة
 .الوظيفي

 للأداء عاؿٍ  ومستوى الإلكترونية الإدارة لتطبيؽ عاؿٍ  مستوى وجود الدراسة أظيرت: النتائج
 الإلكترونية الإدارة مف معينة لأبعاد معنوية دلالة ذو أثر وجود مع ورقمة، بجامعة الوظيفي

 .الوظيفي الأداء عمى
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 ماي 8 ماجستير، جامعة رسالة ، (2024) رانية، وبرانسية ىناء عثامنية دراسة. 4
 قالمة. 1945

 التنظيمي الأداء عمى الإلكترونية الإدارة أثر: الدراسة عنوان

 جامعة في نظيميالت الأداء عمى الإلكترونية الإدارة أنظمة تطبيؽ أثر عمى التعرؼ: اليدف
 .أىراس سوؽ مساعدية الشريؼ محمد

 التنظيمي الأداء وفعالية كفاءة عمى الإلكترونية الإدارة أنظمة تطبيؽ تأثير ىو ما: التساؤل
 أىراس؟ سوؽ جامعة في

 في التنظيمي الأداء وتطوير تحسيف في يساىـ الإلكترونية الإدارة أنظمة تطبيؽ: الفرضية
 .الجامعة

 .البيانات لجمع استبياف باستخداـ التحميمي، الوصفي المنيج: عالمتب المنيج

 سوؽ مساعدية الشريؼ محمد بجامعة الإدارة موظفي مف وموظفة موظفًا 62: الدراسة عينة
 .أىراس

 .الدراسة عينة مف المعمومات لجمع سؤالًا  39 مف مكوف استبياف: الدراسة أداة

 الأداء جودة مستوى رفع في إيجابيا دورا لإلكترونيةا للإدارة أف إلى الدراسة توصمت: النتائج
 لموقت واختصارىا المقدمة، الخدمات وفعالية كفاءة زيادة في لمساىمتيا نظرا التنظيمي،
 اعتمادىا عمى الإدارة الإلكترونية. خلاؿ مف التنظيمية الكفاءة وتحقيؽ والجيد،
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  الخدمات جودة تحسين عمى كترونيةالإل الإدارة تأثير سابقة حول المطمب الثالث: دراسات

 جودة تحسين في الإلكترونية الإدارة تطبيق ، دور(2023) ماجدة، صالح بن دراسة. 1
 الجزائر جامعة – العمومية المؤسسات خدمات

 في العمومية الخدمة جودة تحسيف في الإلكترونية الإدارة دور عمى الضوء تسميط: اليدف
 .الجزائر

 قبؿ مف المقدمة الخدمات جودة تحسيف في الإلكترونية الإدارة تطبيؽ يساىـ كيؼ: التساؤل
 الجزائر؟ في العمومية المؤسسات

 .العمومية الخدمات جودة تحسيف في إيجابي بشكؿ يساىـ الإلكترونية الإدارة تطبيؽ: الفرضية

 .التحميمي الوصفي المنيج: المتبع المنيج

 رمؤسسة إتصالات الجزائ عماؿ: الدراسة عينة

 .إستبياف :الدراسة أداة

 جودة تحسيف في كبير بشكؿ يساىـ الإلكترونية الإدارة تطبيؽ أف الدراسة أظيرت: النتائج
 .مؤسسة إتصالات الجزائر في العمومية الخدمات

 تحسين في الإلكترونية الإدارة ، أثر(2022)إسلام،  محمد وبريالة أمينة مخمفي دراسة. 2
 الجزائري الشعبي القرض مؤسسة حالة دراسة: COVID-19 جائحة ظل في الخدمة جودة
CPA ورقمة. مرباح قاصدي جامعة – تقرت 

 كورونا جائحة ظؿ في الخدمة جودة تحسيف في الإلكترونية الإدارة تطبيؽ أثر معرفة: اليدف
COVID-19. 

 ونا؟كور  جائحة ظؿ في الخدمة جودة عمى الإلكترونية الإدارة تطبيؽ تأثير ىو ما: التساؤل
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 جائحة ظؿ في الخدمة جودة تحسيف عمى إيجابياً  يؤثر الإلكترونية الإدارة تطبيؽ: الفرضية
 .كورونا

 .التحميمي الوصفي المنيج: المتبع المنيج

 .تقرت وكالة CPA الجزائري الشعبي القرض بنؾ عماؿ: الدراسة عينة

 .ومقابمة استبياف: الدراسة أداة

 جائحة وتعتبر البنكية، الخدمة جودة تحسيف في الإلكترونية ارةللإد إيجابي أثر وجود: النتائج
 .البنؾ في الإلكترونية الإدارة تطبيؽ تطور في ميماً  عاملاً  كورونا

 الأداء عمى الإلكترونية الإدارة ، أثر(2023) خيرة، وبوسيافة نوال عريمة بن دراسة. 3
 مرباح قاصدي جامعة – مةبورق الجزائر اتصالات مؤسسة في ميدانية دراسة: المؤسسي

 ورقمة.

 الجزائر اتصالات بمؤسسة المؤسسي الأداء عمى الإلكترونية الإدارة أثر معرفة: اليدف
 .بورقمة

 اتصالات مؤسسة في المؤسسي الأداء عمى الإلكترونية الإدارة تطبيؽ تأثير ىو ما: التساؤل
 بورقمة؟ الجزائر

 .المؤسسي الأداء عمى إيجابياً  يؤثر الإلكترونية الإدارة تطبيؽ: الفرضية

 .التحميمي الوصفي المنيج: المتبع المنيج

 .بورقمة الجزائر اتصالات مؤسسة في موظؼ 100: الدراسة عينة

 .استبياف: الدراسة أداة



                                              الأدبيات النظرية لمدراسة                                            الفصل الأول
 

46 
 

 وجود وعدـ المؤسسي، الأداء عمى الإلكترونية للإدارة إحصائية دلالة ذو أثر وجود: النتائج
 لممتغيرات تبعاً  المؤسسي الأداء حوؿ الموظفيف تصور يف إحصائية دلالة ذات فروؽ

 .الديمغرافية

 بالمغة الأجنبية دراساتالالمطمب الرابع: 
 (Shatha A. Al-Haddad )2013.دراسة 1

 An assessment tool for EGS performance quality and its impact on: العنوان

citizens’ obtained benefits: a citizen-centric e-government evaluation model 
 الحكومة أنظمة أداء جودة لقياس المواطف عمى يركز تقييمي نموذج تطوير: اليدف

 .المواطنوف عمييا يحصؿ التي الفوائد عمى وتأثيرىا الإلكترونية
 عمييا يحصؿ التي الفوائد عمى الإلكترونية الحكومة أنظمة أداء جودة تؤثر ىؿ: التساؤل
 ف؟المواطنو 
 (.SEM) الييكمية المعادلات نمذجة باستخداـ كمي منيج: المتبع المنيج

 .الكويت في الإلكترونية الحكومة أنظمة مستخدمو: الدراسة عينة
 .إلكتروني استبياف: الدراسة أداة

 كبير بشكؿ تؤثر الإلكترونية الحكومة أنظمة أداء جودة أف الدراسة أظيرت: الدراسة نتائج
 . الرضا وزيادة والجيد الوقت توفير مثؿ المواطنوف، عمييا يحصؿ تيال الفوائد عمى

 Frehiwot Tadesse Worku (2023) دراسة ).2
Impact of E-Government Service Quality on Customer Satisfaction: Case of 

Moti in Yeka Sub City 

 ييكا منطقة في العملاء رضا عمى الإلكترونية الحكومة خدمات جودة تأثير تحميؿ: اليدف
 .الفرعية

 العملاء؟ رضا عمى الإلكترونية الحكومة خدمات جودة تأثير مدى ما: التساؤل
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 .العملاء ورضا الإلكترونية الحكومة خدمات جودة بيف إيجابية علاقة توجد: الفرضية
 .الخطي الانحدار تحميؿ باستخداـ كمي منيج: المتبع المنيج
 .الطبقية العشوائية العينة تقنية باستخداـ اختيارىـ تـ كًامشار  362: الدراسة عينة
 .إلكتروني استبياف: الدراسة أداة

 الحكومة خدمات جودة بيف قوية إيجابية علاقة وجود النتائج أظيرت: الدراسة نتائج
 . والدعـ والموثوقية الكفاءة جوانب في خاصة العملاء، ورضا الإلكترونية

3. ( Ali M. Al-Naimat (2024) 
-The impact of service quality on citizen engagement in e: العنوان

government 

 .الإلكترونية الحكومة في المواطنيف مشاركة عمى الخدمات جودة تأثير دراسة: اليدف
 الإلكترونية؟ الحكومة في المواطنيف مشاركة عمى الخدمات جودة تؤثر ىؿ: التساؤل
 الحكومة في المواطنيف ومشاركة الخدمات جودة بيف يجابيةإ علاقة توجد: الفرضية

 .الإلكترونية
 .وصفي منيج: المتبع المنيج

 .العشوائية العينة بطريقة اختيارىـ تـ مشاركًا 415: الدراسة عينة
 .استبياف: الدراسة أداة

 في نيفالمواط مشاركة عمى معتدؿ تأثير ليا الخدمات جودة أف النتائج أظيرت: الدراسة نتائج
 . الإلكترونية الحكومة
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 المبحث الأول: أدوات وطرق الدراسة 
 : منيج البحث والأدوات المستخدمةالمطمب الأول

ستتطرؽ في ىذا المطمب إلى المنيج المتبع، مجتمع وعينة الدراسة، حدود الدراسة والأدوات 
 المستعممة.

 نيج المتبع في الدراسة:الم
قاـ الباحث باعتماد في البحث الحالي عمى المنيج الوصفي الذي يلاءـ طبيعة البحث 

(  يقوـ بوصؼ ما ىو 270، ص  1994 ،الحالي ، كوف ىذا المنيج كما يؤكد )مرسي
كائف تفسيره وييتـ بتحديد الممارسات الشائعة و السائدة... كما لا يقتصر البحث الوصفي 

جمع البيانات وتبويبيا، ولكنو يتضمف قدرا مف التفسير ليذه البيانات، فمف خلاؿ عمى 
وصؼ الظاىرة موضوع الدراسة، وتحميؿ بياناتيا، وبياف العلاقة بيف مكوناتيا والآراء التي 
تطرح حوليا والعمميات التي تتضمنيا والآثار التي تحدثيا، وسنحاوؿ في ىذا البحث تعرؼ 

 لكترونية وجودة الخدمات الالكترونية بمؤسسة موبيميس الوادي .واقع الادارة الا

 مجتمع وعينة الدراسة:
( استمارة واسترجع 31تـ حصر مجتمع الدراسة عماؿ مؤسسة موبيميس الوادي، وقد وزعت )

 ، وقد كانت كميا صالح لمتحميؿ.%(100أي أف نسبة الاستجابة )منيا كميا، 

 حدود الدراسة:
 سة في:تمثمت حدود الدرا

 .عامؿ بمؤسسة موبيميس الوادي (31: )المجال البشري

 28الى غاية  2025مارس  29: أجريت ىذه الدراسة مف الفترة الممتدة مف:المجال الزمني
 .2025أفريؿ 
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 .: بمؤسسة موبيميس الواديالمجال المكاني

 أداة الدراسة:  -3

يدانية، وبعد توزيع الاستبياف عمى تـ الاعتماد عمى الاستبياف كأداة رئيسية في الدراسة الم
عينة المستيدفة، تـ حصر وتجميع البيانات اللازمة ومعالجة البيانات المتحصؿ عمييا 
باستعماؿ أدوات التحميؿ الإحصائي المناسبة وذلؾ باستخداـ برنامج الحزمة الإحصائية 

 وقد قسمنا الاستبياف إلى قسميف:، SPSS 22لمعموـ الاجتماعية 

البيانات الشخصية ويحتوى عمى الجنس، السف، المؤىؿ العممي، الوظيفة،  لأول:المحور ا
 سنوات الخبرة.

 وىي كالتالي: أبعاد 04، ويتكوف الادارة الالكترونيةالمحور الثاني: 

 .04إلى  01فقرات محددة مف  04البعد الأوؿ: أجيزة الحاسوب ولواحقيا، ويتكوف مف 
 .08إلى  05فقرات محددة مف  04مف البعد الثاني: الشبكات، ويتكوف 

 .12إلى  09فقرات محددة مف  04البعد الثالث: البرمجيات وقواعد البيانات، ويتكوف مف 
إلى  13فقرات محددة مف  04البعد الرابع: الكوادر البشرية او صناع المعرفة، ويتكوف مف 

16. 
 لتالي:وىي كا أبعاد 08ويتكوف الجودة الالكترونية ،  :المحور الثالث

 .02إلى  01فقرات محددة مف  02البعد الأوؿ: الخصوصية، ويتكوف مف 
 .04إلى  03فقرات محددة مف  02البعد الثاني: التكامؿ، ويتكوف مف 
 .06إلى  05فقرات محددة مف  02البعد الثالث: التواجد، ويتكوف مف 

 .08إلى  07فقرات محددة مف  02البعد الرابع: المصداقية، ويتكوف مف 
 .10إلى  09فقرات محددة مف  02البعد الخامس: الثقة والاماف، ويتكوف مف 

 .12إلى  11فقرات محددة مف  02البعد السادس: التفاعؿ، ويتكوف مف 
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 .14إلى  13فقرات محددة مف  02البعد السابع: السرعة، ويتكوف مف 
 .16إلى  15فقرات محددة مف  02البعد الثامف: الدقة، ويتكوف مف 

 :قة التصحيحطري-

 لقياس استجابات المبحوثيف لفقرات الاستبياف مقياس ليكرت الثلاثي التفرعوقد تـ استخداـ 
عطاء درجات متدرجة مف واقع الادارة الالكترونية وجودة الخدمات الالكترونية إلى  01، وا 

 :  يوضح ذلؾ التالي جدوؿعمى الفقرات، وال 03

 الثلاثي يكرتل ( : درجات اختبار 10-10رقم ) جدول 

 غير موافق محايد موافق الاستجابات
 1 2 3 ةـــــــــــــــالدرج

 spssبرنامج  المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى معطيات                    
 أما فيما يتعمؽ بالحدود التي اعتمدتيا ىذه الدراسة عند التعميؽ عمى المتوسط الحسابي لممتغيرات الواردة

منخفض متوسط مرتفع( باتباع المعادلة )الدراسة، لتحديد درجة التأثير حددنا ثلاث مستويات  في نموذج
 التالية:

 الحد الأدنى لمبديؿ( / عدد المستويات. -الحد الأعمى لمبديؿ  = )طوؿ الفئة 
 0.66=  2/3=  3( / 1-3= ) طوؿ الفئة 

 1.66إلى  1درجة تأثير منخفضة مف 
 .2.33إلى  1.67درجة تأثير متوسطة مف 
 3إلى  2.34درجة تأثير مرتفع مف 

 
 
 
 اختبار صدق وثبات الاستبيان:  -
 صدق المحكمين : -1
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المصمـ،  واقع الادارة الالكترونية وجودة الخدمات الالكترونيةاستبياف  ولمتأكد مف صدؽ 
جية ، وذلؾ لإبداء ملاحظاتيـ وو الاساتذة قمنا بعرضو في صورتو المبدئية عمى مجوعة مف

 نظرىـ في الأداة مف حيث :

 .لمموضوعمدى قياس البعد  -

 .مدى قياس الفقرات لمبعد -

 .عدد الفقرات في كؿ بعد -

 .ملائمة بدائؿ الأجوبة لمفقرات  -

 .طمب البديؿ في حالة عدـ الموفقة -

 إضػػػافةوبعػػػد اسػػػترجاع  اسػػػتمارات التحكػػػيـ  قمنػػػا بتصػػػحيح بعػػػض الفقػػػرات و كػػػذلؾ تػػػـ     
اسػتبياف واقػع الادارة الالكترونيػة مف البنود لبعض الأبعاد وتحصمنا في الأخيػر عمػى مجموعة 

 . وجودة الخدمات الالكترونية

 الصدق البنائي ) الاتساق الداخمي ( : -2

تـ حسػػػاب صػػػدؽ الاسػػػتبياف ايضا عػػػف طريػػػؽ الاتسػػػاؽ الػػػداخمي )صػػػدؽ التكػػػويف(، وذلػػػؾ 
الفقرات بػػيف Pearson)  لاؿ حسػػػاب معامػػػؿ الارتبػػاط الخطػػي لػػػ بيرسػػوف )مػػػف خػػػ
 ، وقػػد كانػػت النتػػائج عمػػى النحػػو الموضػػح في الجداوؿ التالية :وابعادىا
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 أبعاد المحور الأول:  -أ 

 بعد أجيزة الحاسوب ولواحقيا:

 الحاسوب ولواحقيا وفقراتوبعد أجيزة : معامل الارتباط بين  10-10جدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات
01 0.814 

 0.01داؿ عند 
02 0.867 
03 0.795 
04 0.875 

 spssبرنامج  المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى معطيات                    

دالػػة عنػػد مسػػتوى  وبعدىا فقرةيتضػػح مػػف ىػػذا الجػػدوؿ أف معػػامؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ 
أجيزة بعد لمػػػف المجمػػػوع الكمػػػػي الممثمػػػة  (04/04) الدالػػػة ىػػػي الفقرات، أي عػػػدد (0.01)

أجيزة الحاسوب وىػػػذا دليػػػؿ عمى وجود الاتساؽ الداخمي بيف بعد الحاسوب ولواحقيا 
 ولواحقيا.

 :بعد الشبكات  -

 بعد الشبكات وفقراتوالارتباط بين  : معامل 10-10جدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات
05 0.824 

 0.01داؿ عند 
06 0.720 
07 0.640 
08 0.577 

 spssبرنامج  المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى معطيات                    
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دالػػة عنػػد مسػػتوى  فقرة وبعدىاكػػؿ يتضػػح مػػف ىػػذا الجػػدوؿ أف معػػامؿ الارتبػػاط بػػيف 
لبعد مػػػف المجمػػػوع الكمػػػػي الممثمػػػة  (04/04) الدالػػػة ىػػػي الفقرات، أي عػػػدد (0.01)

 لبعد الشبكات. وىػػػذا دليػػػؿ عمى وجود الاتساؽ الداخمي الشبكات 

 :بعد البرمجيات وقواعد البيانات -

 بعد البرمجيات وقواعد البيانات وفقراتوباط بين : معامل الارت 10-10جدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات
09 0.804 

 0.01داؿ عند 
10 0.742 
11 0.757 
12 0.651 

 spssبرنامج  المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى معطيات                    
دالػػة عنػػد مسػػتوى  فقرة وبعدىابػػاط بػػيف كػػؿ يتضػػح مػػف ىػػذا الجػػدوؿ أف معػػامؿ الارت

لبعد مػػػف المجمػػػوع الكمػػػػي الممثمػػػة  (04/04) الدالػػػة ىػػػي الفقرات، أي عػػػدد (0.01)
لبعد البرمجيات وقواعد وىػػػذا دليػػػؿ عمى وجود الاتساؽ الداخمي البرمجيات وقواعد البيانات 

 البيانات. 
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 :كوادر البشريةبعد ال -

 بعد الكوادر البشرية وفقراتو: معامل الارتباط بين  10-10جدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات
13 0.516 

 0.01داؿ عند 
14 0.870 
15 0.766 
16 0.801 

 spssبرنامج  المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى معطيات                    
دالػػة عنػػد مسػػتوى  فقرة وبعدىاف ىػػذا الجػػدوؿ أف معػػامؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ يتضػػح مػػ

لبعد مػػػف المجمػػػوع الكمػػػػي الممثمػػػة  (04/04) الدالػػػة ىػػػي الفقرات، أي عػػػدد (0.01)
 لبعد الكوادر البشرية. وىػػػذا دليػػػؿ عمى وجود الاتساؽ الداخمي الكوادر البشرية 

 :محور الادارة الالكترونيةأبعاد -ب

 محور الادارة الالكترونية وفقراتو: معامل الارتباط بين  10-10جدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الابعاد
 0.843 أجيزة الحاسوب ولواحقيا

 0.01داؿ عند 
 0.818 الشبكات

 0.822 البرمجيات وقواعد البيانات
 0.804 الكوادر البشرية

 spssبرنامج  المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى معطيات                    
دالػػة عنػػد مسػػتوى  بعد ومحورىايتضػػح مػػف ىػػذا الجػػدوؿ أف معػػامؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ 

لمحور مػػػف المجمػػػوع الكمػػػػي الممثمػػػة  (04/04) الدالػػػة ىػػػي الابعاد، أي عػػػدد (0.01)
 .لمحور الادارة الالكترونيةوىػػػذا دليػػػؿ عمى وجود الاتساؽ الداخمي الادارة الالكترونية 
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 :بعد الخصوصية

 بعد الخصوصية وفقراتو: معامل الارتباط بين  10-10جدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات
01 0.849 

 0.01داؿ عند 
02 0.626 

 spssبرنامج  المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى معطيات                    

دالػػة عنػػد مسػػتوى  فقرة وبعدىايتضػػح مػػف ىػػذا الجػػدوؿ أف معػػامؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ 
لبعد مػػػف المجمػػػوع الكمػػػػي الممثمػػػة  (02/02) الدالػػػة ىػػػي الفقرات، أي عػػػدد (0.01)

 لبعد الخصوصية. دليػػػؿ عمى وجود الاتساؽ الداخمي  وىػػػذاالخصوصية 

 بعد التكامل: -

 بعد التكامل وفقراتو: معامل الارتباط بين  10-10جدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات
03 0.840 

 0.01داؿ عند 
04 0.883 

 spssنامج بر  المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى معطيات                    
دالػػة عنػػد مسػػتوى  فقرة وبعدىايتضػػح مػػف ىػػذا الجػػدوؿ أف معػػامؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ 

التكامل لبعد مػػػف المجمػػػوع الكمػػػػي الممثمػػػة  (02/02) الدالػػػة ىػػػي الفقرات، أي عػػػدد (0.01)

 . لالتكاملبعد وىػػػذا دليػػػؿ عمى وجود الاتساؽ الداخمي 
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 :بعد التواجد

 بعد التواجد وفقراتو: معامل الارتباط بين  10-10جدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات
05 0.933 

 0.01داؿ عند 
06 0.935 

 spssبرنامج  المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى معطيات                    
دالػػة عنػػد مسػػتوى  فقرة وبعدىامؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ يتضػػح مػػف ىػػذا الجػػدوؿ أف معػػا

التواجد لبعد مػػػف المجمػػػوع الكمػػػػي الممثمػػػة  (02/02) الدالػػػة ىػػػي الفقرات، أي عػػػدد (0.01)

 . التواجدلبعد وىػػػذا دليػػػؿ عمى وجود الاتساؽ الداخمي 

 :بعد المصداقية -

 بعد المصداقية وفقراتولارتباط بين : معامل ا 01-10جدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات
07 0.948 

 0.01داؿ عند 
08 0.905 

 spssبرنامج  المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى معطيات                    
ة عنػػد مسػػتوى دالػػ فقرة وبعدىايتضػػح مػػف ىػػذا الجػػدوؿ أف معػػامؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ 

لبعد مػػػف المجمػػػوع الكمػػػػي الممثمػػػة  (02/02) الدالػػػة ىػػػي الفقرات، أي عػػػدد (0.01)
 لبعد المصداقية. وىػػػذا دليػػػؿ عمى وجود الاتساؽ الداخمي المصداقية 
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 :بعد الثقة والأمان -

 فقراتوبعد الثقة والأمان و : معامل الارتباط بين  00-10جدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات
09 0.830 

 0.01داؿ عند 
10 0.770 

 spssبرنامج  المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى معطيات                    
دالػػة عنػػد مسػػتوى  فقرة وبعدىايتضػػح مػػف ىػػذا الجػػدوؿ أف معػػامؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ 

الثقة لبعد مػػػف المجمػػػوع الكمػػػػي الممثمػػػة  (02/02) الدالػػػة ىػػػي الفقراتعػػػدد ، أي (0.01)

 .الثقة والأمانلبعد وىػػػذا دليػػػؿ عمى وجود الاتساؽ الداخمي والأمان 

 :بعد التفاعل -

 بعد التفاعل وفقراتو: معامل الارتباط بين  00-10جدول رقم 

 الدلالة مستوى معامل الارتباط الفقرات
11 0.889 

 0.01داؿ عند 
12 0.909 

 spssبرنامج  المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى معطيات                    
دالػػة عنػػد مسػػتوى  فقرة وبعدىايتضػػح مػػف ىػػذا الجػػدوؿ أف معػػامؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ 

التفاعل لبعد مػػػف المجمػػػوع الكمػػػػي الممثمػػػة  (02/02) الدالػػػة ىػػػي الفقرات، أي عػػػدد (0.01)

 . التفاعللبعد وىػػػذا دليػػػؿ عمى وجود الاتساؽ الداخمي 

 

 

 



 الدراســــــــــــة الميدانية                          الثاني                             الفصل
 

61 
 

 :بعد السرعة -

 بعد السرعة وفقراتو: معامل الارتباط بين  00-10جدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات
13 0.818 

 0.01داؿ عند 
14 0.868 

 spssبرنامج  المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى معطيات                    
دالػػة عنػػد مسػػتوى  فقرة وبعدىايتضػػح مػػف ىػػذا الجػػدوؿ أف معػػامؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ 

السرعة د لبعمػػػف المجمػػػوع الكمػػػػي الممثمػػػة  (02/02) الدالػػػة ىػػػي الفقرات، أي عػػػدد (0.01)

 . السرعةلبعد وىػػػذا دليػػػؿ عمى وجود الاتساؽ الداخمي 

 :بعد الدقة -

 بعد الدقة وفقراتو: معامل الارتباط بين  00-10جدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات
15 0.798 

 0.01داؿ عند 
16 0.858 

 spssبرنامج  معطيات المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى                    
دالػػة عنػػد مسػػتوى  فقرة وبعدىايتضػػح مػػف ىػػذا الجػػدوؿ أف معػػامؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ 

الدقة لبعد مػػػف المجمػػػوع الكمػػػػي الممثمػػػة  (02/02) الدالػػػة ىػػػي الفقرات، أي عػػػدد (0.01)

 . الدقةد لبعوىػػػذا دليػػػؿ عمى وجود الاتساؽ الداخمي 
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  :محور الجودة الالكترونيةمعامل الارتباط بين  -

 محور الجودة الالكترونية وفقراتو: معامل الارتباط بين 00-10جدول رقم 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الابعاد
 0.771 الخصوصية

 0.01داؿ عند 

 0.642 التكامؿ
 0.734 التواجد

 0.548 المصداقية
 0.784 الثقة والأماف
 0.661 التفاعؿ
 0.722 السرعة
 0.725 الدقة

 spssبرنامج  المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى معطيات                    
دالػػة عنػػد مسػػتوى  بعد ومحورىايتضػػح مػػف ىػػذا الجػػدوؿ أف معػػامؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ 

لمحور مػػػف المجمػػػوع الكمػػػػي الممثمػػػة  (08/08) ػػػيالدالػػػة ى بعادالأ، أي عػػػدد (0.01)
 .لمحور الجودة الالكترونيةوىػػػذا دليػػػؿ عمى وجود الاتساؽ الداخمي الجودة الالكترونية 

 الاستبيان ومحاوره:معامل الارتباط بين  -

 الاستبيان ومحاوره: معامل الارتباط بين  00-10جدول رقم 

 مستوى الدلالة باطمعامل الارت المحاور
 0.943 الادارة الالكترونية

 0.01داؿ عند 
 0.869 الجودة الالكترونية

 spssبرنامج  المصدر: من إعداد الطمبة بناءا عمى معطيات                    
دالػػة عنػػد مسػػتوى  محور والاستبيافيتضػػح مػػف ىػػذا الجػػدوؿ أف معػػامؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ 

لاستبياف مػػػف المجمػػػوع الكمػػػػي الممثمػػػة  (02/02) الدالػػػة ىػػػي الابعاد، أي عػػػدد (0.01)
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وىػػػذا دليػػػؿ عمى وجود واقع الادارة الالكترونية والجودة الالكترونية لدى عينة الدراسة 
 .ى عينة الدراسةواقع الادارة الالكترونية والجودة الالكترونية لد لاستبياف الاتساؽ الداخمي

 :الاستبيانثبات 

سنحاوؿ مف خلاؿ ىذا الجزء أف نبػيف مػدى ثبػات الاسػتبياف ومصػداقيتو لمعمػؿ فػي الموضػوع 
كممػا (، 0.600)مف خلاؿ حساب معامؿ ألفا كرونبػاخ حيػث كممػا كػاف معامػؿ ألفػا أكبػر مػف 

 كاف الاستبياف صالحا لمدراسة 
 ستبيانللا(:معامل ألفا كرونباخ 00-10) جدول رقم

 معامل ألفا كرونباخ الاستبيان محاور
 0.926 الادارة الالكترونية
 0.953 الجودة الالكترونية

 0.918 الاستبيان ككل
  SPSS.V22مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر: 

بالنسبة لكؿ ( 0.918)( يساوي Cronbach’s alphaلقد تبيف أف معامؿ الثبات )     
ما يدؿ عمى ثبات أداة الدراسة ىذا يعني أف ( 0.60)ستبياف، وىو أكبر مف المعامؿ الا

 ىناؾ ثبات في المحاور وبالتالي يمكف القوؿ أف الاستبياف يتميز بالثبات.
 الإحصائية المستخدمة في الدراسة ساليب الأ :المطمب الثاني

لتفريػ  البيانػات ومعالجتيػا  ( SPSS 22برنامج الإحصائية لمعمػوـ الاجتماعيػة )  ـاستخداتـ 
 :واعتمدت مف خلالو عمى الأساليب الإحصائية التالية

فػي العديػد مػف السػياقات،  ،التكرارات تعني تكرار الأشياء أو الأحداث بشكؿ متكرر أو متتػاليت : التكرار 
لوصػػؼ  يمكػف أف تشػير التكػرارات إلػى نمػػط متكػرر يحػدث فػي مجػاؿ معػػيف، يُسػتخدـ مصػطمح "التكػرارات"

 العممية التي تتكرر فييا نفس العممية أو القيـ بشكؿ متكرر.
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: تشير إلى النسبة المئوية أو النسبة المئوية التي تستخدـ لتمثيؿ العلاقة بيف النسب المئوية
 .جزء مف الشيء والكؿ

 .  مجاؿ والاستبياف: وذلؾ لمعرفة اتجاىات أفراد الدراسة نحو كؿ المتوسط الحسابي
: لمتعرؼ عمى مدى انحراؼ استجابات أفراد الدراسة نحو كؿ عبارة أو المعياريالانحراف 

 .فقرة
و مقياس يُستخدـ في الإحصاءات لتقدير العلاقة بيف متغيريف. :معامل الارتباط بيرسون

 .يقيس ىذا المعامؿ درجة الارتباط أو الترابط بيف المتغيريف
 ير مدى موثوقية المقياس كأداة قياسمعامؿ ألفا كرونباخ لتقد :يستخدـالفا كرونباخ

 لاختبار مدى أثر العبارات الواردة في الاستبانة.: إختبارالإنحدار الخطي البسيط
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 المبحث الثاني: تحميل نتائج الاستبيان
 المطمب الأول: نتائج الإستبيان حسب المتغيرات

 :: البيانات الشخصيةالمحور الأول

 :الجنس حسب-1

 .الجنس(: توزيع عينة الدراسة حسب 10-10جدول رقم )

 % النسبة التكرارات الجنس
 81 25 ذكر
 19 06 أنثى

 %100 31 المجموع
  22SPSSالمصدر: من إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 .الجنس(: توزيع عينة الدراسة حسب 10-10الشكل الرقم )

 
 بناءا عمى معطيات الجدول أعلاه. exelنامج بالإعتماد عمى بر المصدر: من إعداد الطمبة 

، اف أفراد الجنسنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه الذي يوضح توزيع عينة الدراسة حسب 
وىي الأعمى مف بيف  %81بنسبة  25المقدر عددىـ  الذكورعينة الدراسة يتكونوف مف فئة 

 .%19بنسبة  06كاف عددىـ  الاناثالفئة  تمييا، الفئات الأخرى



 الدراســــــــــــة الميدانية                          الثاني                             الفصل
 

64 
 

 :السنحسب -2

 .السن(: توزيع عينة الدراسة حسب 00-10جدول رقم )

 % النسبة التكرارات السن
 00 00 سنة 25اقؿ مف 

 26 08 سنة 35الى  25مف 
 74 23 سنة 35اكثر مف 

  %100 31 المجموع
  22SPSSالمصدر: من إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 .السنينة الدراسة حسب (: توزيع ع10-10الشكل الرقم )

 
 بناءا عمى معطيات الجدول أعلاه. exelبالإعتماد عمى برنامج المصدر: من إعداد الطمبة 

أفراد عينة  حيث أف، السفأعلاه الذي يوضح توزيع عينة الدراسة حسب  والشكؿ نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ
 35الػى  25%، يمييا الفئة مف 74 بنسبة 23عددىـ سنة و  35فئة اكثر مف  مفأكثرىـ الدراسة يتكونوف 

 سنة منعدمة. 25،  وفي الأخير كانت الفئة اقؿ مف %26بنسبة  08عددىـ  سنة
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 : المؤىل العمميحسب -3

 .المؤىل العممي(: توزيع عينة الدراسة حسب 00-10جدول رقم )

 % النسبة التكرارات المؤىل العممي
 26 08 ليسانس
 61 19 ماستر
 10 03 دكتوراه
 3 1 أخرى

  %100 31 المجموع
  22SPSSالمصدر: من إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 .المؤىل العممي(: توزيع عينة الدراسة حسب 10-10الشكل الرقم )

 

 بناءا عمى معطيات الجدول أعلاه. exelبالإعتماد عمى برنامج المصدر: من إعداد الطمبة 

 أف، المؤىل العمميلاه الذي يوضح توزيع عينة الدراسة حسب نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أع
وىي الأعمى مف بيف  %61 بنسبة 19عددىـ  الماسترأفراد عينة الدراسة يتكونوف مف فئة 

كاف وفي المرتبة الثالثة فئة دكتوراه ، %26بنسبة  08عددىـ ليسانس و الفئة  تمييا، الفئات
 .%03بنسبة  01ة أخرى وعددىـ وفي الأخير كانت فئ، %10بنسبة  03عددىـ 
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 :سنوات الخبرةحسب -4

 .سنوات الخبرة(: توزيع عينة الدراسة حسب 01-10جدول رقم )

 % النسبة التكرارات سنوات الخبرة
 13 04 اقؿ مف سنة
 03 01 سنوات 05بيف سنة إلى 

 84 26 سنوات 05أكثر مف 
  %100 30 المجموع

  22SPSSاد عمى مخرجات برنامج المصدر: من إعداد الطمبة بالاعتم

 .سنوات الخبرة(: توزيع عينة الدراسة حسب 10-10الشكل الرقم )

 
 بناءا عمى معطيات الجدول أعلاه. exelبالإعتماد عمى برنامج المصدر: من إعداد الطمبة 

ف احيػث ، سػنوات الخبػرةأعلاه الػذي يوضػح توزيػع عينػة الدراسػة حسػب  والشكؿ نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ
%، يمييا الفئة اقؿ 84بنسبة  26عددىـ سنوات و  05فئة اكثر مف  مفأكثرىـ أفراد عينة الدراسة يتكونوف 

بنسػػبة  01سػنوات عػػددىـ  05، وفػػي الأخيػر كانػػت الفئػػة مػف سػػنة الػػى %13بنسػػبة  04عػددىـ مػف سػػنة 
03.% 
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 فرضيات الدراسةصحة : اختبار الثانيالمطمب 

مػػػف الاسػػػتبياف سػػػيتـ فػػػي ىػػػذا المبحػػػث اختبػػػار صػػػحة فرضػػػيات  بعػػػد تحميػػػؿ البيانػػػات الأوليػػػة
الدراسػػػػة مػػػػف خػػػػلاؿ تبيػػػػاف مػػػػدى قبوليػػػػا أو رفضػػػػيا، وذلػػػػؾ باسػػػػتخداـ الأسػػػػاليب الإحصػػػػائية 

 المناسبة.  
 واقع الادارة الالكترونية وجودة الالكترونيةعرض وتحميل نتائج  اجابات افراد العينة نحو -

واقع ستبيان لاالاتجاه العام بي والانحراف المعياري و المتوسط الحسا(: 00-10رقم )جدول 

 الادارة الالكترونية وجودة الالكترونية

المتوسط  المحاور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 2 موافق 0.468 2.534 الادارة الالكترونية 

 . موافق 453.4 25758 الجودة الالكترونية

 موافق 45357 25646 الالكترونية وجودة الالكترونية استبيان واقع الادارة

 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) الطمبةمف إعداد المصدر: 

 واقع الادارة الالكترونية وجودة الالكترونيةلاحظ أف المتوسط العاـ لاستبياف نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
د كاف الاتجاه العاـ لاستبياف واقع الادارة وق (0.468)والانحراؼ المعياري بقدر بػ  (2.646)بم  

المتوسط حيث كاف  ،( أي موافؽ03إلى  2.34مف يقع في المجاؿ ) الالكترونية وجودة الالكترونية
(، وفي المرتبة 0.314( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.758) الجودة الالكترونيةالحسابي محور 

 (.0.468( والانحراؼ معياري )2.534ط حسابي )بمتوسالادارة الالكترونية  محورالاخيرة 
 كما يمي : المحاورعمى  الأفراد إجاباتوسيتـ تفصيؿ 

 .الادارة الالكترونيةعرض وتحميل نتائج  اجابات افراد العينة نحو محور -

عرض النتائج المتوصؿ إلييا باستخداـ الأدوات إجابات عمى المحور الأوؿ، و  مف خلاؿ وتـ قياسوي
ة والقياسية والبرامج المستعممة في معالجة البيانات التي تـ جمعيا عف طريؽ الاستبياف، ثـ الإحصائي

 استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والاتجاه العاـ وجاءت عمى النحو التالي:
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ممحور لالاتجاه العام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري و (: 00-10رقم )جدول  

 .الاول

المتوسط  الابعاد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 3 موافق 0.705 2.451 بعد اجيزة الحاسوب ولواحقيا

 4 موافق 0.573 2.362 بعد الشبكات

 . موافق 0.458 2.725 بعد البرمجيات وقواعد البيانات

 2 موافق 0.538 2.596 بعد الكوادر البشرية

 موافق 0.468 2.534 لكترونيةالادارة الا محور 

 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) الطمبةمف إعداد المصدر: 
( والانحراؼ 2.534بم  ) الادارة الالكترونيةمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ نلاحظ أف المتوسط العاـ محور 

يقع في المجاؿ  نيةالادارة الالكترو ( وقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات محور 0.458المعياري بقدر بػ )
( وىو 2.725) البرمجيات وقواعد البياناتبعد ل، حيث كاف المتوسط الحسابي ( أي موافؽ2.34-03)

بمتوسط حسابي  الأخيرةفي المرتبة  الشبكاتبعد  فيما كاف (،0.458والانحراؼ معياري ) الأعمى
 كما يمي : وسنحاوؿ فيما يمي التطرؽ لكؿ بعد (.0.573( والانحراؼ معياري )2.362)
 جيزة الحاسوب ولواحقيا: أبعد -

اجيزة الحاسوب بعد لالاتجاه العام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري و (: 00-10رقم )جدول 
 .ولواحقيا

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 3 موافق 459.9 25394 .ةلأجيزة المتوفرة في مؤسستي كافية لتغطية الحاجات العممي

 4 محايد .4587 2.320 .تتوفر الأجيزة بأحدث المواصفات التقنية

 . موافق 45765 25584 .يتـ صيانة الأجيزة بشكؿ دوري

 2 موافق ..458 25524 ىناؾ دعـ فني مستمر لحؿ الأعطاؿ

 موافق 45745 .2545 بعد اجيزة الحاسوب ولواحقيا

 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) الطمبةمف إعداد المصدر: 
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 (2.451)بم   اجيزة الحاسوب ولواحقيابعد للاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
يقع في  اجيزة الحاسوب ولواحقياوقد كاف الاتجاه العاـ لبعد  (0.919)والانحراؼ المعياري بقدر بػ 

 يتـ صيانة الأجيزة بشكؿ دوريلفقرة الحسابي المتوسط حيث كاف  ،( أي موافؽ03-2.34المجاؿ )
تتوفر الأجيزة (، وفي المرتبة الأخيرة كانت الفقرة 0.765( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.580)

 (.0.871( والانحراؼ معياري )2.320بمتوسط حسابي ) بأحدث المواصفات التقنية
 الشبكات: بعد -

بعد لالاتجاه العام لانحراف المعياري و المتوسط الحسابي وا(: 00-10رقم )جدول  

 الشبكات.

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 3 محايد 45949 25324 .تتوفر شبكة إنترنت مستقرة في المؤسسة

الاتصاؿ الداخمي بيف الإدارات يتـ عبر الشبكات 
 .الإلكترونية

 2 موافق 45765 2.580

 4 محايد 45929 5944. .للاستخداـ الرسميWi-Fiكة تتوفر شب

 . موافق 457.5 256.4 مستوى الحماية في الشبكة جيد

 موافق 45573 25362 الشبكاتبعد 

 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) الطمبةمف إعداد المصدر: 

والانحراؼ المعياري بقدر  (2.362)بم   الشبكاتلبعد لاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
حيث كاف  ،( أي موافؽ03-2.34يقع في ) الشبكاتوقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات لبعد  (0.715)بػ 

( وىو الأعمى والانحراؼ معياري 2.610) مستوى الحماية في الشبكة جيدلفقرة المتوسط الحسابي 
( 1.940بمتوسط حسابي ) داـ الرسميللاستخWi-Fiتتوفر شبكة (، وفي المرتبة الأخيرة فقرة 0.715)

 (.0.929والانحراؼ معياري )
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 البرمجيات وقواعد البيانات: بعد -

بعد لالاتجاه العام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري و (: 00-10رقم )جدول 

 البرمجيات وقواعد البيانات.

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 3 موافق 45742 25684 .يتـ استخداـ برامج حديثة ومحدثة بانتظاـ

 4 موافق .4566 2.650 .توجد قواعد بيانات منظمة وسيمة الوصوؿ

 2 موافق 45564 25774 .يتـ حفظ واسترجاع البيانات بسيولة

 . موافق 45543 258.4 توجد برمجيات مخصصة لتسيير العمؿ الإداري

 موافق 45458 25725 عد البياناتالبرمجيات وقوابعد 

 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) الطمبةمف إعداد المصدر: 

 (2.725)بم   البرمجيات وقواعد البياناتلبعد لاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
يقع  ات وقواعد البياناتالبرمجيوقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات لبعد  (0.458)والانحراؼ المعياري بقدر بػ 

توجد برمجيات مخصصة لتسيير العمؿ لفقرة المتوسط الحسابي حيث كاف  ،( أي موافؽ03-2.34في )
توجد قواعد (، وفي المرتبة الأخيرة فقرة 0.543( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.810) الإداري

 (.0.661ياري )( والانحراؼ مع2.650بمتوسط حسابي ) بيانات منظمة وسيمة الوصوؿ
 الكوادر البشرية: بعد -

الكوادر بعد لالاتجاه العام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري و (: 00-10رقم )جدول 

 البشرية.

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 . موافق 45564 25774 .العامموف يتقنوف استخداـ تقنيات الإدارة الإلكترونية

 2 موافق 45765 2.580 .يتـ تدريب الكوادر بشكؿ دوري عمى الأنظمة الإلكترونية

 4 موافق ..458 25484 .يوجد تشجيع عمى الابتكار الرقمي داخؿ المؤسسة

صناع المعرفة يساىموف بفعالية في تحسيف الأداء 
 الإلكتروني

 3 موافق 45723 25554
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 موافق 45538 25596 الكوادر البشريةبعد 

 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) الطمبةمف إعداد المصدر: 

والانحراؼ  (2.596)بم   الكوادر البشريةلبعد لاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
( أي 03-2.34يقع في ) الكوادر البشريةوقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات لبعد  (0.538)المعياري بقدر بػ 

( 2.770) العامموف يتقنوف استخداـ تقنيات الإدارة الإلكترونيةلفقرة المتوسط الحسابي حيث كاف  ،فؽموا
يوجد تشجيع عمى الابتكار الرقمي (، وفي المرتبة الأخيرة فقرة 0.560وىو الأعمى والانحراؼ معياري )

 (.0.811( والانحراؼ معياري )2.480بمتوسط حسابي ) داخؿ المؤسسة
 .الجودة الالكترونيةل نتائج  اجابات افراد العينة نحو محور عرض وتحمي-
عرض النتائج المتوصؿ إلييا باستخداـ الأدوات إجابات عمى المحور الثاني، و  مف خلاؿ وتـ قياسوي

الإحصائية والقياسية والبرامج المستعممة في معالجة البيانات التي تـ جمعيا عف طريؽ الاستبياف، ثـ 
 ات الحسابية والانحرافات المعيارية والاتجاه العاـ وجاءت عمى النحو التالي:استخراج المتوسط

ممحور لالاتجاه العام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري و (: 00-10رقم )جدول 

 .الثاني

المتوسط  الابعاد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 4 موافق .4544 25846 بعد الخصوصية

 5 موافق 45463 2.758 عد التكامؿب

 8 موافق 45667 256.2 بعد التواجد

 3 موافق 45369 25854 بعد المصداقية

 . موافق .4532 25854 بعد الثقة والاماف

 . موافق .4532 25854 بعد التفاعؿ

 6 موافق 45525 25677 بعد السرعة

 7 موافق 455.9 25645 بعد الدقة

 موافق 15000 05000 يةالجودة الالكترونمحور 

 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) الطمبةمف إعداد المصدر: 
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والانحراؼ  (2.758)بم   الجودة الالكترونيةمحور للاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
في المجاؿ  تقع الجودة الالكترونيةوقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات محور  (0.314)المعياري بقدر بػ 

 الثقة والاماف والبعد التفاعؿ متساوييف لمبعدالمتوسط الحسابي حيث كاف  ،( أي موافؽ03- 2.34)
(، وفي المرتبة الأخيرة بعد التواجد بمتوسط حسابي 0.321( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.854)
 بعد(. وسنحاوؿ في ما يمي التطرؽ الى كؿ 0.667( والانحراؼ معياري )2.612)
 :الخصوصية بعد-

 . الخصوصية بعدلالاتجاه العام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري و (: 00-10رقم )جدول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 2 موافق .4563 25744 .يتـ حماية البيانات الشخصية لممستخدميف بشكؿ فعاؿ

 . موافق 45428 2.870 لضماف سرية المعمومات توجد سياسات واضحة 

 موافق 15010 05010 الخصوصيةبعد 

 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) الطمبةمف إعداد المصدر: 

والانحراؼ المعياري  (2.806)بم   الخصوصيةلبعد لاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
حيث  ،( أي موافؽ03-2.34يقع في ) الخصوصيةالعاـ لعبارات لبعد  وقد كاف الاتجاه (0.401)بقدر بػ 
( وىو الأعمى والانحراؼ 2.870) توجد سياسات واضحة لضمان سرية المعلوماتلفقرة المتوسط الحسابي كاف 

 يتـ حماية البيانات الشخصية لممستخدميف بشكؿ فعاؿ(، وفي المرتبة الأخيرة فقرة 0.428معياري )
 (. 0.631( والانحراؼ معياري )2.740)بمتوسط حسابي 

 :التكامل بعد-
 التكامل. بعدلالاتجاه العام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري و (: 00-10رقم )جدول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 .الأنظمة الإلكترونية مترابطة داخميًا بيف الأقساـ المختمفة
 . موافق 45497 25774

  يوجد تكامؿ بيف البرامج المستخدمة وقواعد البيانات
 2 موافق 45575 2.740

 موافق 15000 05000 التكاملبعد 

 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) الطمبةمف إعداد المصدر: 
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حراؼ المعياري بقدر والان (2.758)بم   لبعد التكامؿلاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
حيث كاف  ،( أي موافؽ03-2.34التكامؿ يقع في )وقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات لبعد  (0.463)بػ 

( وىو الأعمى 2.770) الأنظمة الإلكترونية مترابطة داخليًا بين الأقسام المختلفةلفقرة المتوسط الحسابي 
يوجد تكامل بين البرامج المستخدمة وقواعد  (، وفي المرتبة الأخيرة فقرة0.497والانحراؼ معياري )

 (. 0.575( والانحراؼ معياري )2.740بمتوسط حسابي ) البيانات
 :التواجد بعد-

 التواجد. بعدلالاتجاه العام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري و (: 01-10رقم )جدول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 بالترتي

 1 موافؽ 0.709 2.650 .تتوفر الخدمات الإلكترونية عمى مدار الساعة

 2 موافؽ 0.720 2.580  يمكف الوصوؿ إلى المنصات الرقمية مف أي مكاف

 موافق 15000 05000 التواجدبعد 

 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) الطمبةمف إعداد المصدر: 
والانحراؼ المعياري بقدر  (2.612)بم   لبعد التواجدمتوسط العاـ لاحظ أف النمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 

حيث كاف  ،( أي موافؽ03-2.34التواجد يقع في )وقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات لبعد  (0.667)بػ 
( وىو الأعمى والانحراؼ 2.650) تتوفر الخدمات الإلكترونية على مدار الساعةلفقرة المتوسط الحسابي 

بمتوسط  يمكن الوصول إلى المنصات الرقمية من أي مكان(، وفي المرتبة الأخيرة فقرة 0.709معياري )
 (. 0.720( والانحراؼ معياري )2.580حسابي )

 :المصداقية بعد-
 المصداقية. بعدلالاتجاه العام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري و (: 00-10رقم )جدول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 ياريالمع

الاتجاه 
 الترتيب العام

 2 موافؽ 0.454 2.840 .المعمومات المقدمة إلكترونيًا دقيقة وصحيحة

 1 موافؽ 0.341 2.870 يتـ تحديث البيانات بشكؿ منتظـ

 موافق 15000 05000 المصداقيةبعد 

 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) الطمبةمف إعداد المصدر: 
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والانحراؼ المعياري  (2.854)بم   لبعد المصداقيةلاحظ أف المتوسط العاـ نؽ مف خلاؿ الجدوؿ الساب
حيث  ،( أي موافؽ03-2.34المصداقية يقع في )وقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات لبعد  (0.369)بقدر بػ 
( وىو الأعمى والانحراؼ معياري 2.870) يتـ تحديث البيانات بشكؿ منتظـلفقرة المتوسط الحسابي كاف 

بمتوسط حسابي  المعمومات المقدمة إلكترونيًا دقيقة وصحيحة(، وفي المرتبة الأخيرة فقرة 0.341)
 (.0.454( والانحراؼ معياري )2.840)
 الثقة والأمان: بعد-

الثقة  بعدلالاتجاه العام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري و (: 00-10رقم )جدول 
 والأمان.

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

نحراف الا 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 1 موافؽ 0.428 2.870 .أشعر بالأماف أثناء استخداـ الأنظمة الإلكترونية

 2 موافؽ 0.374 2.840  يتـ مراقبة النظاـ لمنع الاختراقات

 موافق 15000 05001 الثقة والأمانبعد 

 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) الطمبةمف إعداد المصدر: 
والانحراؼ المعياري  (2.850)بم   لبعد الثقة والأمافلاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 

 ،( أي موافؽ03-2.34الثقة والأماف يقع في )وقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات لبعد  (0.321)بقدر بػ 
( وىو 2.870) الإلكترونية أشعر بالأماف أثناء استخداـ الأنظمةلفقرة المتوسط الحسابي حيث كاف 

بمتوسط يتـ مراقبة النظاـ لمنع الاختراقات (، وفي المرتبة الأخيرة فقرة 0.428الأعمى والانحراؼ معياري )
 (.0.374( والانحراؼ معياري )2.840حسابي )

 التفاعل : بعد-
 اعل.التف بعدلالاتجاه العام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري و (: 00-10رقم )جدول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 1 موافؽ 0.341 2.870 .توجد وسائؿ تفاعمية مع المستخدميف عبر المنصة
 2 موافؽ 0.374 2.840 يمكف تقديـ الملاحظات واستلاـ الردود بسيولة

 موافق 15000 05000 التفاعلبعد 

 (.SPSSالاعتماد عمى مخرجات برنامج )ب الطمبةمف إعداد المصدر: 
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والانحراؼ المعياري بقدر  (2.850)بم  التفاعل لبعد لاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
حيث كاف  ،( أي موافؽ03-2.34يقع في )التفاعل وقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات لبعد  (0.321)بػ 

( وىو الأعمى 2.870) ية مع المستخدميف عبر المنصةتوجد وسائؿ تفاعملفقرة المتوسط الحسابي 
توجد وسائؿ تفاعمية مع المستخدميف عبر (، وفي المرتبة الأخيرة فقرة 0.341والانحراؼ معياري )

 (.0.374( والانحراؼ معياري )2.840بمتوسط حسابي ) المنصة
 السرعة : بعد-

 السرعة. بعدلالاتجاه العام و المتوسط الحسابي والانحراف المعياري (: 00-10رقم )جدول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 1 موافؽ 0.575 2.740 استجابة الأنظمة الإلكترونية سريعة. 
 2 موافؽ 0.667 2.610 يتـ تنفيذ المعاملات دوف تأخير ممحوظ

 موافق 15000 05000 السرعةبعد 

 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) طمبةالمف إعداد المصدر: 
والانحراؼ المعياري بقدر  (2.850)بم  لبعد السرعة لاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 

حيث كاف  ،( أي موافؽ03-2.34السرعة يقع في )وقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات لبعد  (0.321)بػ 
( وىو الأعمى والانحراؼ معياري 2.740)ظمة الإلكترونية سريعة. استجابة الأنلفقرة المتوسط الحسابي 

( 2.610بمتوسط حسابي ) يتـ تنفيذ المعاملات دوف تأخير ممحوظ(، وفي المرتبة الأخيرة فقرة 0.575)
 (.0.667والانحراؼ معياري )

 الدقة : بعد-
 الدقة. بعدل الاتجاه العامالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري و (: 00-10رقم )جدول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 1 موافؽ 0.575 2.740 .تتـ معالجة البيانات بدقة عالية
 2 موافؽ 0.675 550 .2 تقؿ نسبة الأخطاء في المعاملات الإلكترونية

 موافق 15000 05000 الدقةبعد 

 (.SPSSد عمى مخرجات برنامج )بالاعتما الطمبةمف إعداد المصدر: 
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والانحراؼ المعياري بقدر بػ  (2.645)بم  الدقة لبعد لاحظ أف المتوسط العاـ نمف خلاؿ الجدوؿ السابؽ 
المتوسط حيث كاف  ،( أي موافؽ03-2.34يقع في )الدقة وقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات لبعد  (0.519)

(، وفي 0.575( وىو الأعمى والانحراؼ معياري )2.740) اليةتتـ معالجة البيانات بدقة علفقرة الحسابي 
( والانحراؼ 2.550بمتوسط حسابي ) تقؿ نسبة الأخطاء في المعاملات الإلكترونيةالمرتبة الأخيرة فقرة 

 (.0.675معياري )
 ممخص الإنحدار الخطي المتعدد بين المتغير التابع والمتغيرات المستقمة (:36-2رقم ) جدول

 تالمتغيرا
معامل 
 (Bالانحدار )

مستوى الدلالة 
(sig) 

معامل 
 R² التحديد

 Fقيمة 
قرار 

 الاختبار
أجيزة 

الحاسوب 
 ولواحقيا

0.149 0.00 0.335 

9.910 (1H) 

 0.615 0.05 0.333 الشبكات
البرمجيات 
وقواعد 
 البيانات

0.459 0.05 0.659 

الكوادر 
 0.621 0.05 0.286 البشرية

الادارة 
 0.654 005 0.527 رونيةالالكت

 
 (.SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) الطمبةمف إعداد المصدر: 

 أجيزة) الإلكترونية الإدارة متغيرات أثر يبيّف الذي الانحدار تحميؿ نتائج الجدوؿ يوضح
 القيـ وتبيّف. الخدمات جودة عمى( البشرية الكوادر البرمجيات، الشبكات، الحاسوب،
 :يمي ما الإحصائية

 معامؿ بم  حيث الخدمات، جودة عمى موجبًا تأثيرًا أظيرت ولواحقيا الحاسوب أجيزة
. .454 مستوى عند إحصائيًا داؿ وىو ،(sig = 0.00) دلالة بمستوى( B = 0.149) الانحدار
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 الخدمات جودة في التغيرات مف% 3355 أف إلى يشير R² = 0.335 التحديد معامؿ أف كما
 الأولى الفرعية الفرضية قبوؿ يدعـ مما دالة، فيي F = 9.910 قيمة أما. المتغير بيذا تفُسَّر

(.H.) 
 عمى يدؿ مما ،4545 عند معنوية ودلالة ،(B = 0.333) أكبر إيجابي تأثير ليا كاف الشبكات

 ،R² = 0.615 تحديد بمعامؿ الخدمات، جودة تحسيف في ميمًا دورًا يمعب العامؿ ىذا أف
 .قوية مساىمة تُظير نسبيًا عةمرتف نسبة وىي

 مستوى مع ،(B = 0.459) الانحدار لمعامؿ قيمة أعمى سجمت البيانات وقواعد البرمجيات
 لو المتغير ىذا أف عمى يدؿ ما ،(R² = 0.659) نسبيًا مرتفع تحديد ومعامؿ ،4545 دلالة
 .الخدمات جودة في ومباشر كبير تأثير
 دلالة مع( B = 0.286) واضحًا إيجابيًا تأثيرًا أظيرت كذلؾ( البشرية الكوادر) البشرية الموارد
 إنجاح في حاسـ عنصر البشري العنصر كفاءة أف يؤكد مما ،R² = 0.621و( 4545) معنوية
 .الإلكترونية الإدارة
 = R²و( B = 0.527) إجمالي انحدار معامؿ بأعمى جاءت ككؿ الإلكترونية الإدارة وأخيرًا

 .الخدمات جودة عمى الإداري النموذج ليذا والمباشر الشامؿ أثيرالت يعكس ما ،0.654
 عمى إحصائيًا دالة تأثيرات ليا المدروسة المتغيرات جميع أف النتائج تُظير عامة وبصورة
 أىمية ويدعـ الدراسة فرضيات يعزز مما التأثير، ىذا شدة في تفاوت مع الخدمات، جودة

 .المؤسسات في الرقمي التحوؿ
 نتائج اختبار فرضيات الدراسةمناقشة الثالث: المطمب 

بعػػػد تحميػػػؿ البيانػػػات الأوليػػػة مػػػف الاسػػػتبياف سػػػيتـ فػػػي ىػػػذا المبحػػػث اختبػػػار صػػػحة فرضػػػيات 
الدراسػػػػة مػػػػف خػػػػلاؿ تبيػػػػاف مػػػػدى قبوليػػػػا أو رفضػػػػيا، وذلػػػػؾ باسػػػػتخداـ الأسػػػػاليب الإحصػػػػائية 

 المناسبة. 
 العامة.  نتائج اختبار الفرضية 1

يساىـ الادارة الالكترونية في جودة الالكترونية بمؤسسة موبيميس  :العامة نص الفرضية
 الوادي.

 نقوـ بصياغتيا إحصائيا كما يمي:



 الدراســــــــــــة الميدانية                          الثاني                             الفصل
 

78 
 

يساىـ الادارة الالكترونية في جودة الالكترونية بمؤسسة موبيميس لا :(H0الفرضية الصفرية )
 الوادي.

ترونية بمؤسسة موبيميس يساىـ الادارة الالكترونية في جودة الالك (:H1الفرضية البديمة )
 الوادي.

 العامة.(: ممخص الارتباط الخطي البسيط لمفرضية 00-10الجدول رقم )

معامل الانحدار 
(B) 

مستوى الدلالة 
(sig) 

 معامل التحديد
R² 

 قرار الاختبار Fقيمة 

0.440 0.00 0.428 21.703 (1H) 
  SPSS.V22مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر: 

عنػد وىي دالػة  (=0.440B)مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد أف قيمة معامؿ الانحدار قد بمغت 
المتغيػػػػر  ( وىػػػػذا يػػػػدؿ أف عمػػػػى أف=0.428R²معامػػػػؿ التحديػػػػد قػػػػد بمػػػػ  )و ، (0.01مسػػػػتوى )
حسػػب إجابػػات ( الجػػودة الالكترونيػػة( يػػؤثر عمػػى المتغيػػر التػػابع )الادارة الالكترونيػػةالمسػػتقؿ )

وىػػػي دالػػػو عنػػػد  (=21.703F) قػػػد بمغػػػت Fكمػػػا أنػػػو قػػػدرت قيمػػة ، ة المسػػػتجوبةعينػػة الدراسػػػ
 (.0.01مستوى دلالة )

( 0H)الفرضية الصفرية  ونرفض(1H)الفرضية البديمة  نقبؿقرار اختبار الفرضية:بناء عمى 
 .يساىـ الادارة الالكترونية في جودة الالكترونية بمؤسسة موبيميس الواديأي 

 
 الفرعية الاولىفرضية نتائج اختبار ال/2

تساىـ أجيزة الحاسوب ولواحقيا في جودة الالكترونية بمؤسسة موبيميس : نص الفرضية
 الوادي.

 نقوـ بصياغتيا إحصائيا كما يمي:
لا تساىـ أجيزة الحاسوب ولواحقيا في جودة الالكترونية بمؤسسة  :(H0الفرضية الصفرية )
 موبيميس الوادي.
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ساىـ أجيزة الحاسوب ولواحقيا في الجودة الالكترونية بمؤسسة ت (:H1الفرضية البديمة )
 موبيميس الوادي.

 الفرعية الاولى.(: ممخص الارتباط الخطي البسيط لمفرضية 00-10الجدول رقم )

معامل الانحدار 
(B) 

مستوى الدلالة 
(sig) 

 معامل التحديد
R²  قيمةF قرار الاختبار 

 (0H) 3.661 0.112 غير دالة 0.149
  SPSS.V22مف إعداد الطمبة  بالاعتماد عمى مخرجات برنامجلمصدر: ا

غيػػر وىػػي  (=0.149B)مػػف خػػلاؿ الجػػدوؿ أعػػلاه نجػػد أف قيمػػة معامػػؿ الانحػػدار قػػد بمغػػت 
المتغيػر المسػتقؿ  ( وىػذا يػدؿ أف عمػى أف=0.112R²، معامؿ التحديػد قػد بمػ  )احصائيادالة 

حسػب إجابػات ( الجػودة الالكترونيػةتغيػر التػابع )ؤثر عمػى الملا تػ( أجيزة الحاسػوب ولواحقيػا)
 .وىي غير دالة (=3.661F) قد بمغت Fكما أنو قدرت قيمة عينة الدراسة المستجوبة 

 
 (1H)الفرضية البديمة  ونرفض (0H)الفرضية الصفرية  نقبؿقرار اختبار الفرضية:بناء عمى 

 .ية بمؤسسة موبيميس الواديجودة الالكتروناللا تساىـ أجيزة الحاسوب ولواحقيا في أي 
 الفرعية الثانيةنتائج اختبار الفرضية /3

 جودة الالكترونية بمؤسسة موبيميس الوادي.الفي  الشبكاتتساىـ : نص الفرضية
 نقوـ بصياغتيا إحصائيا كما يمي:

 جودة الالكترونية بمؤسسة موبيميس الواديالفي  الشبكاتتساىـ لا  :(H0الفرضية الصفرية )
 جودة الالكترونية بمؤسسة موبيميس الواديالفي  الشبكاتتساىـ  (:H1ة البديمة )الفرضي
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 الفرعية الثانية.(: ممخص الارتباط الخطي البسيط لمفرضية 00-10جدول رقم )

معامل الانحدار 
(B) 

مستوى الدلالة 
(sig) 

 معامل التحديد
R² 

 قرار الاختبار Fقيمة 

0.338 0.00 0.379 17.665 (1H) 
  SPSS.V22مف إعداد الطمبة  بالاعتماد عمى مخرجات برنامجصدر: الم

عنػد وىي دالػة  (=0.338B)مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد أف قيمة معامؿ الانحدار قد بمغت 
المتغيػػػػػر  ( وىػػػػػذا يػػػػػدؿ أف عمػػػػػى أف=0.379R²، معامػػػػػؿ التحديػػػػػد قػػػػػد بمػػػػػ  )(0.01مسػػػػػتوى)
( حسػػػب إجابػػػات عينػػػة جػػػودة الالكترونيػػػةالؤثر عمػػػى المتغيػػػر التػػػابع )تػػػ ( الشػػػبكاتالمسػػػتقؿ )

مسػػتوى وىػػي دالػػة عنػػد  (=17.665F) قػػد بمغػػت Fكمػػا أنػػو قػػدرت قيمػػة  الدراسػػة المسػػتجوبة
 (.0.01دلالة )

 
 (0H)الفرضية الصفرية  ونرفض (1H)الفرضية البديمة  نقبؿقرار اختبار الفرضية:بناء عمى 

 .يميس الواديجودة الالكترونية بمؤسسة موبالفي  الشبكاتتساىـ  أي
 الفرعية الثالثة نتائج اختبار الفرضية /4

جودة الالكترونية بمؤسسة موبيميس الفي  البرمجيات وقواعد البيانات تساىـ: نص الفرضية
 الوادي.

 نقوـ بصياغتيا إحصائيا كما يمي:
جودة الالكترونية الفي  البرمجيات وقواعد البياناتتساىـ لا  :(H0الفرضية الصفرية )

 سة موبيميس الواديبمؤس
جودة الالكترونية بمؤسسة الفي  البرمجيات وقواعد البياناتتساىـ  (:H1الفرضية البديمة )
 .موبيميس الوادي
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 الفرعية الثالثة.(: ممخص الارتباط الخطي البسيط لمفرضية 01-10جدول رقم )

معامل الانحدار 
(B) 

مستوى الدلالة 
(sig) 

 معامل التحديد
R² 

 الاختبارقرار  Fقيمة 

0.453 0.00 .4340 22.216 (1H) 
  SPSS.V22مف إعداد الطمبة  بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر: 

عنػد وىي دالػة  (=0.453B)مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد أف قيمة معامؿ الانحدار قد بمغت 
المتغيػػػػػر  ( وىػػػػػذا يػػػػػدؿ أف عمػػػػػى أف=0.434R²، معامػػػػػؿ التحديػػػػػد قػػػػػد بمػػػػػ  )(0.01مسػػػػػتوى)

( حسػب جػودة الالكترونيػةالؤثر عمػى المتغيػر التػابع )تػ ( البرمجيات وقواعد البيانػاتستقؿ )الم
وىػػي دالػػة  (=22.216F) قػػد بمغػػت Fكمػػا أنػػو قػػدرت قيمػػة  إجابػػات عينػػة الدراسػػة المسػػتجوبة

 (.0.01مستوى دلالة )عند 
 

 (0H)لصفرية الفرضية ا ونرفض (1H)الفرضية البديمة  نقبؿقرار اختبار الفرضية:بناء عمى 
 .جودة الالكترونية بمؤسسة موبيميس الواديالفي  البرمجيات وقواعد البياناتتساىـ  أي
 الفرعية الرابعة نتائج اختبار الفرضية /5

 جودة الالكترونية بمؤسسة موبيميس الوادي.الفي  الكوادر البشرية تساىـ: نص الفرضية
 نقوـ بصياغتيا إحصائيا كما يمي:

جودة الالكترونية بمؤسسة موبيميس الفي  الكوادر البشريةتساىـ لا  :(H0ة )الفرضية الصفري
 الوادي

جودة الالكترونية بمؤسسة موبيميس الفي  الكوادر البشريةتساىـ  (:H1الفرضية البديمة )
 .الوادي
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 الفرعية الرابعة .(: ممخص الارتباط الخطي البسيط لمفرضية 00-10جدول رقم )

معامل الانحدار 
(B) 

مستوى الدلالة 
(sig) 

 معامل التحديد
R² 

 قرار الاختبار Fقيمة 

0.363 0.00 0.386 18.250 (1H) 
  SPSS.V22مف إعداد الطمبة  بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر: 

عنػد وىي دالػة  (=0.363B)مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد أف قيمة معامؿ الانحدار قد بمغت 
المتغيػػػػػر  ( وىػػػػػذا يػػػػػدؿ أف عمػػػػػى أف=0.386R²د قػػػػػد بمػػػػػ  )، معامػػػػػؿ التحديػػػػػ(0.01مسػػػػػتوى)
( حسػػب إجابػػات جػػودة الالكترونيػػةالؤثر عمػػى المتغيػػر التػػابع )تػػ ( الكػػوادر البشػػرية المسػػتقؿ )

وىػػػي دالػػػة عنػػػد  (=18.250F) قػػػد بمغػػػت Fكمػػػا أنػػػو قػػػدرت قيمػػػة  عينػػػة الدراسػػػة المسػػػتجوبة
 (.0.01مستوى دلالة )

 
 (0H)الفرضية الصفرية  ونرفض (1H)الفرضية البديمة  نقبؿقرار اختبار الفرضية:بناء عمى 

 .جودة الالكترونية بمؤسسة موبيميس الواديالفي  الكوادر البشريةتساىـ  أي
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 : الفصلخلاصة 
 فرضيات صحة مف التحقؽ تـ الميداني، الاستبياف مف المستخمصة البيانات تحميؿ بعد     

 واضح دعـ عف النتائج أسفرت حيث الملائمة، حصائيةالإ الأساليب باستخداـ الدراسة
 الإلكترونية الجودة تحسيف في تساىـ الإلكترونية الإدارة أف عمى تنص التي العامة لمفرضية
 الفرضية ورفض البديمة الفرضية قبوؿ النتائج أظيرت إذ الوادي، – موبيميس بمؤسسة
 جودة تعزيز في الإلكترونية للإدارة إحصائية دلالة ذي أثر وجود عمى يدؿ مما الصفرية،
 اختلافًا النتائج بيّنت فقد الفرعية الفرضيات يخص فيما أما ،بالمؤسسة الإلكترونية الخدمات

 ولواحقيا الحاسوب أجيزة بدور المتعمقة البديمة الفرضية رفض تـ حيث تحققيا، مدى في
 تحسيف في المكونات ليذه دالة مساىمة وجود عدـ إلى يشير ما الصفرية، الفرضية وقبوؿ
 الإدارة مكونات ببقية المتعمقة البديمة الفرضيات صحة أُثبتت المقابؿ وفي الإلكترونية، الجودة

 البشرية الكوادر وكذا البيانات، وقواعد والبرمجيات الشبكات، مف كؿ أف تبيّف إذ الإلكترونية،
 النتائج ىذه تعكس. المؤسسة اخؿد الإلكترونية الجودة تحقيؽ في وفعّاؿ إيجابي بشكؿ تساىـ
 وتطوير مراجعة ضرورة مع والتقنية، البشرية الرقمية التحتية البنية في الاستثمار أىمية

 .الإلكترونية العمؿ بيئة ضمف فعاليتيا لزيادة الحاسوب أجيزة استخداـ
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ت ىيكمية بفعؿ الثورة في ضوء ما شيدتو المؤسسات الاقتصادية الحديثة مف تحوّلا   
الرقمية، جاءت ىذه الدراسة لتسمط الضوء عمى أثر الإدارة الإلكترونية عمى جودة الخدمات، 
باعتبارىا مف الرىانات الأساسية لأي مؤسسة تسعى إلى البقاء والتطور في بيئة تنافسية 

كنموذج تطبيقي، الوادي  –شديدة الديناميكية. وقد وقع اختيار الدراسة عمى مؤسسة موبيميس 
لتشخيص واقع الإدارة الإلكترونية بيا وتحميؿ مدى إسياـ مكوناتيا )أجيزة الحاسوب، 

 الشبكات، البرمجيات، الكوادر البشرية( في تحسيف جودة الخدمة.
 أسفرت نتائج اختبار الفرضيات عمى ما يمي:

 النتائج:
 أجيزة الحاسوب ولواحقيا:

ـ وجود علاقة دالة إحصائيًا بيف ىذا المكوف والجودة أظيرت نتائج التحميؿ الإحصائي عد
( ورفض الفرضية البديمة. وىو ما يشير 0Hالإلكترونية، ما يعني قبوؿ الفرضية الصفرية )

إلى أف توفر الأجيزة بحد ذاتو لا يكفي لتحسيف جودة الخدمة دوف تفعيؿ وتكامؿ فعاؿ مع 
 العناصر الأخرى.

 الشبكات:
عف وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية، ما يعني قبوؿ الفرضية كشفت نتائج التحميؿ 

إذ تبيف أف البنية الشبكية تُمثؿ عنصرًا حاسمًا في تحقيؽ السرعة والدقة في  ،(1Hالبديمة )
 تداوؿ المعمومات وتقديـ الخدمة.

 البرمجيات وقواعد البيانات:
(. فالبرمجيات 1Hالفرضية البديمة ) تـ التأكد مف وجود علاقة تأثير معنوية، ما يدعـ قبوؿ

الملائمة، وتكامؿ قواعد البيانات، تُمكّف المؤسسة مف تبسيط الإجراءات، وتحسيف الكفاءة 
 التشغيمية.
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 الكوادر البشرية:
أظيرت النتائج مساىمة الكادر البشري بشكؿ معتبر في جودة الخدمات الإلكترونية، ما يقود 

فنجاح أي تحوؿ رقمي يتوقؼ بدرجة كبيرة عمى الوعي  ،(1Hإلى قبوؿ الفرضية البديمة )
 الرقمي والتكويف المستمر لموظفي المؤسسة.

 التوصيات:
 استنادًا إلى ما توصمت إليو الدراسة مف نتائج، يمكف تقديـ التوصيات التالية:

لا يكفي مجرد توفير أجيزة ومعدات رقمية دوف توظيفيا في إطار نظاـ متكامؿ يشمؿ 
 يات المناسبة والشبكات الفعالة، ويُدار بكوادر بشرية مكونة ومؤىمة.البرمج

عمى مؤسسة موبيميس العمؿ عمى تطوير وتوسيع بنيتيا الشبكية الداخمية وربط فروعيا بنظاـ 
 مركزي آمف، لضماف تدفؽ سمس ودقيؽ لممعمومات.

ر حاجيات المؤسسة، يُنصح بتحديث البرمجيات وقواعد البيانات بانتظاـ، بما يتماشى مع تغي
 ويضمف حماية المعطيات وسيولة الوصوؿ إلييا.

يوصى بتبني برامج تدريبية مستمرة في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات والإدارة الإلكترونية، 
 لتحسيف أداء المستخدميف النيائييف للأنظمة الرقمية.

دماج يُنصح بإجراء عمميات تقييـ دورية لمدى كفاءة وفعالية نظـ الإدارة ا لإلكترونية، وا 
 ملاحظات الموظفيف والمستفيديف ضمف عممية التحسيف المستمر.

مف الميـ نشر ثقافة رقمية تشجع عمى استخداـ الوسائؿ الإلكترونية بشكؿ فعاؿ، والحد مف 
 المقاومة الداخمية لمتحوؿ التكنولوجي.
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 إستمارة الإستبيان 
 جامعة الشييد حمو لخضر الوادي

 والعموم التجارية وعموم التسيير العموم الاقتصاديةكمية 
 

 إقتصاد وتسيير مؤسسة :قسم: العموم الإقتصادية                            تخصص

 عنوان المذكرة:
 الخدمات جودة تحسين في الإلكترونية الإدارة مساىمة

 -موبيميس حالة دراسة -
 .عزيزي/عزيزتي المشارك)ة(

 الخدمات وجودة الإلكترونية الإدارة واقع حوؿ وماتمعم جمع إلى الاستبياف ىذا ييدؼ      
 التكرـ منؾ الماستر، فنرجو شيادة لنيؿ تخرج وذلؾ مف أجؿ مذكرة مؤسستؾ، في الإلكترونية
 لأغراض ستُستخدـ المعمومات أف عممًا وصدؽ، موضوعية بكؿ الأسئمة جميع عمى بالإجابة
 .فقط عممية

 



 

 

الأولية: البيانات  

 أنثى ☐   ذكر ☐ :الجنس

 سنة 35أكثر مف    ☐  سنة 35إلى  25مف   ☐ سنة  25أقؿ مف  ☐ :العمر

 أخرى: ).......( ☐ دكتوراه  ☐ ماستر  ☐  ليسانس ☐ :المؤىل العممي

 أخرى: ).......( ☐   إداري ☐  موظؼ ☐  طالب ☐ :الوظيفة

 سنوات 5أكثر مف  ☐   سنوات  5إلى  1مف     ☐أقؿ مف سنة  ☐ :سنوات الخبرة



 

 

 أبعاد الإدارة الإلكترونية: المحور الأول

غير  موافق العبارة
 موافق

 محايد

 :. أجيزة الحاسوب ولواحقيا1
الأجيزة المتوفرة في مؤسستي كافية لتغطية الحاجات 

 العممية.
   

    تتوفر الأجيزة بأحدث المواصفات التقنية.
    يتـ صيانة الأجيزة بشكؿ دوري.

    لحؿ الأعطاؿ. ىناؾ دعـ فني مستمر
 :. الشبكات2
    تتوفر شبكة إنترنت مستقرة في المؤسسة.

الاتصاؿ الداخمي بيف الإدارات يتـ عبر الشبكات 
 الإلكترونية.

   

    للاستخداـ الرسمي. Wi-Fiتتوفر شبكة 
    مستوى الحماية في الشبكة جيد.

 :. البرمجيات وقواعد البيانات3
    ديثة ومحدثة بانتظاـ.يتـ استخداـ برامج ح

    توجد قواعد بيانات منظمة وسيمة الوصوؿ.
    يتـ حفظ واسترجاع البيانات بسيولة.

    توجد برمجيات مخصصة لتسيير العمؿ الإداري.
 :. الكوادر البشرية أو صناع المعرفة4

    العامموف يتقنوف استخداـ تقنيات الإدارة الإلكترونية.
    وادر بشكؿ دوري عمى الأنظمة الإلكترونية.يتـ تدريب الك

    يوجد تشجيع عمى الابتكار الرقمي داخؿ المؤسسة.
صناع المعرفة يساىموف بفعالية في تحسيف الأداء 

 الإلكتروني.
   



 

 

 أبعاد الجودة الإلكترونية: المحور الثاني
 محايد غير موافق موافق العبارة

 :. الخصوصية1
    ت الشخصية لممستخدميف بشكؿ فعاؿ.يتـ حماية البيانا

    توجد سياسات واضحة لضماف سرية المعمومات.
 :. التكامل2

    الأنظمة الإلكترونية مترابطة داخميًا بيف الأقساـ المختمفة.
    يوجد تكامؿ بيف البرامج المستخدمة وقواعد البيانات.

 :. التواجد3
    الساعة. تتوفر الخدمات الإلكترونية عمى مدار

    يمكف الوصوؿ إلى المنصات الرقمية مف أي مكاف.
 :. المصداقية4
    المعمومات المقدمة إلكترونيًا دقيقة وصحيحة.

    يتـ تحديث البيانات بشكؿ منتظـ.
 :. الثقة والأمان5

    أشعر بالأماف أثناء استخداـ الأنظمة الإلكترونية.
    تراقات.يتـ مراقبة النظاـ لمنع الاخ

 :. التفاعل6
    توجد وسائؿ تفاعمية مع المستخدميف عبر المنصة.

    يمكف تقديـ الملاحظات واستلاـ الردود بسيولة.
 :. السرعة7

    استجابة الأنظمة الإلكترونية سريعة.
    يتـ تنفيذ المعاملات دوف تأخير ممحوظ.

 :. الدقة8
    تتـ معالجة البيانات بدقة عالية.

  تقؿ نسبة الأخطاء في المعاملات الإلكترونية.
 



 

 

 :spssممحق مخرجات برنامج 
 

Corrélations 

1ح  2ح  3ح  4ح   أجهزة 

1ح  Corrélation de Pearson 1 .630
**
 .428

*
 .617

**
 .814

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .016 .000 .000 

N 31 31 31 31 31 

2ح  Corrélation de Pearson .630
**
 1 .610

**
 .653

**
 .867

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 31 31 31 31 31 

3ح  Corrélation de Pearson .428
*
 .610

**
 1 .683

**
 .795

**
 

Sig. (bilatérale) .016 .000  .000 .000 

N 31 31 31 31 31 

4ح  Corrélation de Pearson .617
**
 .653

**
 .683

**
 1 .875

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .814 أجهزة
**
 .867

**
 .795

**
 .875

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 31 31 31 31 31 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

1ش  2ش  3ش  4ش   الشبكات 

1ش  Corrélation de Pearson 1 .441
*
 .499

**
 .250 .824

**
 

Sig. (bilatérale)  .013 .004 .175 .000 

N 31 31 31 31 31 

2ش  Corrélation de Pearson .441
*
 1 .148 .485

**
 .720

**
 

Sig. (bilatérale) .013  .426 .006 .000 

N 31 31 31 31 31 

3ش  Corrélation de Pearson .499
**
 .148 1 -.039- .640

**
 

Sig. (bilatérale) .004 .426  .836 .000 

N 31 31 31 31 31 

4ش  Corrélation de Pearson .250 .485
**
 -.039- 1 .557

**
 

Sig. (bilatérale) .175 .006 .836  .001 

N 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .824 الشبكات
**
 .720

**
 .640

**
 .557

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .001  

N 31 31 31 31 31 



 

 

 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

1ب  2ب  3ب  4ب   برمجيات 

1ب  Corrélation de Pearson 1 .392
*
 .572

**
 .356

*
 .804

**
 

Sig. (bilatérale)  .029 .001 .050 .000 

N 31 31 31 31 31 

2ب  Corrélation de Pearson .392
*
 1 .407

*
 .360

*
 .742

**
 

Sig. (bilatérale) .029  .023 .047 .000 

N 31 31 31 31 31 

3ب  Corrélation de Pearson .572
**
 .407

*
 1 .290 .757

**
 

Sig. (bilatérale) .001 .023  .114 .000 

N 31 31 31 31 31 

4ب  Corrélation de Pearson .356
*
 .360

*
 .290 1 .651

**
 

Sig. (bilatérale) .050 .047 .114  .000 

N 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .804 برمجيات
**
 .742

**
 .757

**
 .651

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 31 31 31 31 31 

 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

1ك  2ك  3ك  4ك   الكوادر 

1ك  Corrélation de Pearson 1 .316 .175 .234 .516
**
 

Sig. (bilatérale)  .083 .346 .206 .003 

N 31 31 31 31 31 

2ك  Corrélation de Pearson .316 1 .553
**
 .671

**
 .870

**
 

Sig. (bilatérale) .083  .001 .000 .000 

N 31 31 31 31 31 

3ك  Corrélation de Pearson .175 .553
**
 1 .442

*
 .766

**
 

Sig. (bilatérale) .346 .001  .013 .000 

N 31 31 31 31 31 

4ك  Corrélation de Pearson .234 .671
**
 .442

*
 1 .801

**
 

Sig. (bilatérale) .206 .000 .013  .000 

N 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .516 الكوادر
**
 .870

**
 .766

**
 .801

**
 1 

Sig. (bilatérale) .003 .000 .000 .000  

N 31 31 31 31 31 

 



 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 الادارة الكوادر برمجيات الشبكات أجهزة 

Corrélation de Pearson 1 .560 أجهزة
**
 .615

**
 .501

**
 .843

**
 

Sig. (bilatérale)  .001 .000 .004 .000 

N 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .560 الشبكات
**
 1 .550

**
 .577

**
 .818

**
 

Sig. (bilatérale) .001  .001 .001 .000 

N 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .615 برمجيات
**
 .550

**
 1 .618

**
 .822

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .001  .000 .000 

N 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .501 الكوادر
**
 .577

**
 .618

**
 1 .804

**
 

Sig. (bilatérale) .004 .001 .000  .000 

N 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .843 الادارة
**
 .818

**
 .822

**
 .804

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 31 31 31 31 31 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

1خ  2خ   الخصوصية 

1خ  Corrélation de Pearson 1 .120 .849
**
 

Sig. (bilatérale)  .522 .000 

N 31 31 31 

2خ  Corrélation de Pearson .120 1 .626
**
 

Sig. (bilatérale) .522  .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .849 الخصوصية
**
 .626

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 31 31 31 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

 



 

 

Corrélations 

1ت  2ت   التكامل 

1ت  Corrélation de Pearson 1 .488
**
 .840

**
 

Sig. (bilatérale)  .005 .000 

N 31 31 31 

2ت  Corrélation de Pearson .488
**
 1 .883

**
 

Sig. (bilatérale) .005  .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .840 التكامل
**
 .883

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 31 31 31 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

1و  2و   التواجد 

1و  Corrélation de Pearson 1 .743
**
 .933

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 

N 31 31 31 

2و  Corrélation de Pearson .743
**
 1 .935

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .933 التواجد
**
 .935

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 31 31 31 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

1ص  2ص   المصداقية 

1ص  Corrélation de Pearson 1 .722
**
 .948

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 

N 31 31 31 

2ص  Corrélation de Pearson .722
**
 1 .905

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .948 المصداقية
**
 .905

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 31 31 31 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 



 

 

 

Corrélations 

1ث  2ث   الثقة 

1ث  Corrélation de Pearson 1 .283 .830
**
 

Sig. (bilatérale)  .124 .000 

N 31 31 31 

2ث  Corrélation de Pearson .283 1 .770
**
 

Sig. (bilatérale) .124  .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .830 الثقة
**
 .770

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 31 31 31 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

1ف  2ف   التفاعل 

1ف  Corrélation de Pearson 1 .616
**
 .889

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 

N 31 31 31 

2ف  Corrélation de Pearson .616
**
 1 .909

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .889 التفاعل
**
 .909

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 31 31 31 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

1س  2س   السرعة 

1س  Corrélation de Pearson 1 .426
*
 .818

**
 

Sig. (bilatérale)  .017 .000 

N 31 31 31 

2س  Corrélation de Pearson .426
*
 1 .868

**
 

Sig. (bilatérale) .017  .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .818 السرعة
**
 .868

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 31 31 31 

 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 



 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

1د  2د   الدقة 

1د  Corrélation de Pearson 1 .376
*
 .798

**
 

Sig. (bilatérale)  .037 .000 

N 31 31 31 

2د  Corrélation de Pearson .376
*
 1 .858

**
 

Sig. (bilatérale) .037  .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .798 الدقة
**
 .858

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 31 31 31 

 

 

Corrélations 

 التفاعل الثقة المصداقية التواجد التكامل الخصوصية 

Corrélation de Pearson 1 .457 الخصوصية
**
 .271 .478

**
 .550

**
 .421

*
 

Sig. (bilatérale)  .010 .141 .007 .001 .018 

N 31 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .457 التكامل
**
 1 .550

**
 .177 .428

*
 .484

**
 

Sig. (bilatérale) .010  .001 .339 .016 .006 

N 31 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .271 .550 التواجد
**
 1 .204 .662

**
 .390

*
 

Sig. (bilatérale) .141 .001  .271 .000 .030 

N 31 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .478 المصداقية
**
 .177 .204 1 .378

*
 .448

*
 

Sig. (bilatérale) .007 .339 .271  .036 .011 

N 31 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .550 الثقة
**
 .428

*
 .662

**
 .378

*
 1 .677

**
 

Sig. (bilatérale) .001 .016 .000 .036  .000 

N 31 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .421 التفاعل
*
 .484

**
 .390

*
 .448

*
 .677

**
 1 

Sig. (bilatérale) .018 .006 .030 .011 .000  

N 31 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .642 السرعة
**
 .354 .393

*
 .309 .306 .207 

Sig. (bilatérale) .000 .051 .029 .091 .094 .264 

N 31 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .618 الدقة
**
 .116 .384

*
 .330 .530

**
 .380

*
 

Sig. (bilatérale) .000 .534 .033 .069 .002 .035 

N 31 31 31 31 31 31 

Corrélation de Pearson .771 الجودة
**
 .642

**
 .734

**
 .548

**
 .784

**
 .661

**
 



 

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .001 .000 .000 

N 31 31 31 31 31 31 

 

Corrélations 

 الجودة الدقة السرعة 

Corrélation de Pearson .642 الخصوصية
**
 .618

**
 .771

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .354 .116 .642 التكامل
**
 

Sig. (bilatérale) .051 .534 .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .393 التواجد
*
 .384

*
 .734

**
 

Sig. (bilatérale) .029 .033 .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .309 .330 .548 المصداقية
**
 

Sig. (bilatérale) .091 .069 .001 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .306 .530 الثقة
**
 .784

**
 

Sig. (bilatérale) .094 .002 .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .207 .380 التفاعل
*
 .661

**
 

Sig. (bilatérale) .264 .035 .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson 1 .636 السرعة
**
 .722

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .636 الدقة
**
 1 .725

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .722 الجودة
**
 .725

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 31 31 31 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Corrélations 

 

 

Corrélations 

 الاستبيان الجودة الادارة 

Corrélation de Pearson 1 .654 الادارة
**
 .943

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .654 الجودة
**
 1 .869

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 

N 31 31 31 

Corrélation de Pearson .943 الاستبيان
**
 .869

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 31 31 31 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 31 100.0 

Exclue
a
 0 .0 

Total 31 100.0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.918 3 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression 

de l'élément 

 926. 835. 423. 5.4042 الادارة

 953. 758. 663. 5.1804 الجودة

 755. 1.000 511. 5.2923 الاستبيان



 

 

 

Statistiques 

 الخبرة  الوظيفة المؤهل العلمي العمر الجنس 

N Valide 31 31 31 31 31 

Manquant 0 0 0 0 0 

 

 
Table de fréquences 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1 25 80.6 80.6 80.6 

2 6 19.4 19.4 100.0 

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2 8 25.8 25.8 25.8 

3 23 74.2 74.2 100.0 

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 المؤهل العلمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1 8 25.8 25.8 25.8 

2 19 61.3 61.3 87.1 

3 3 9.7 9.7 96.8 

4 1 3.2 3.2 100.0 

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 الوظيفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1 2 6.5 6.5 6.5 

2 18 58.1 58.1 64.5 



 

 

3 11 35.5 35.5 100.0 

Total 31 100.0 100.0  

 

 

 الخبرة 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1 4 12.9 12.9 12.9 

2 1 3.2 3.2 16.1 

3 26 83.9 83.9 100.0 

Total 31 100.0 100.0  

 

 
Descriptives 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 46822. 2.5343 31 الادارة

 31488. 2.7581 31 الجودة

 35753. 2.6462 31 الاستبيان

N valide (liste) 31   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 70539. 2.4516 31 أجهزة

 57314. 2.3629 31 الشبكات

 45805. 2.7258 31 برمجيات

 53882. 2.5968 31 الكوادر

 46822. 2.5343 31 الادارة

N valide (liste) 31   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

1ح  31 2.39 .919 

2ح  31 2.32 .871 

3ح  31 2.58 .765 

4ح  31 2.52 .811 

 70539. 2.4516 31 أجهزة

N valide (liste) 31   



 

 

 
Descriptives 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

1ش  31 2.32 .909 

2ش  31 2.58 .765 

3ش  31 1.94 .929 

4ش  31 2.61 .715 

 57314. 2.3629 31 الشبكات

N valide (liste) 31   

 

Descriptives 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

1ب  31 2.68 .702 

2ب  31 2.65 .661 

3ب  31 2.77 .560 

4ب  31 2.81 .543 

 45805. 2.7258 31 برمجيات

N valide (liste) 31   

 

 
Descriptives 
 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

1ك  31 2.77 .560 

2ك  31 2.58 .765 

3ك  31 2.48 .811 

4ك  31 2.55 .723 

 53882. 2.5968 31 الكوادر

N valide (liste) 31   

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=‎ ‎  الخصوصية  ‎  التكامل  ‎  التواجذ  ‎  المصذاقية  ‎  الثقة    التفاعل 

‎ ‎  السرعة  ‎  الذقة    الجودة 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

 

 



 

 

Descriptives 
 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 40161. 2.8065 31 الخصوصية

 46316. 2.7581 31 التكامل

 66720. 2.6129 31 التواجد

 36954. 2.8548 31 المصداقية

 32129. 2.8548 31 الثقة

 32129. 2.8548 31 التفاعل

 52517. 2.6774 31 السرعة

 51951. 2.6452 31 الدقة

 31488. 2.7581 31 الجودة

N valide (liste) 31   

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=‎ الخصوصية ‎  2خ ‎  1خ    
  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

Descriptives 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

1خ  31 2.74 .631 

2خ  31 2.87 .428 

 40161. 2.8065 31 الخصوصية

N valide (liste) 31   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

1ت  31 2.77 .497 

2ت  31 2.74 .575 

 46316. 2.7581 31 التكامل

N valide (liste) 31   

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

1و  31 2.65 .709 

2و  31 2.58 .720 

 66720. 2.6129 31 التواجد

N valide (liste) 31   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

1ص  31 2.84 .454 

2ص  31 2.87 .341 

 36954. 2.8548 31 المصداقية

N valide (liste) 31   

 

Descriptives 
 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

1ث  31 2.87 .428 

2ث  31 2.84 .374 

 32129. 2.8548 31 الثقة

N valide (liste) 31   

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=‎ التفاعل ‎  2ف ‎  1ف    

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

1ف  31 2.87 .341 

2ف  31 2.84 .374 

 32129. 2.8548 31 التفاعل

N valide (liste) 31   

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

1س  31 2.74 .575 

2س  31 2.61 .667 

 32129. 2.8548 31 التفاعل

N valide (liste) 31   

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=‎ الذقة ‎  2د ‎  1د    
  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 
Descriptives 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

1د  31 2.74 .575 

2د  31 2.55 .675 

 51951. 2.6452 31 الدقة

N valide (liste) 31   

 

 
Explorer 
 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 

Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100.0 31 %0.0 0 %100.0 31 الاستبيان

 

Descriptives 

 Statistiques Erreur standard 

 Moyenne 2.6462 .06421 الاستبيان

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 2.5150  

Borne supérieure 2.7773  

Moyenne tronquée à 5 % 2.6721  

Médiane 2.7500  

Variance .128  

Ecart type .35753  

Minimum 1.78  

Maximum 3.00  



 

 

Plage 1.22  

Plage interquartile .44  

Asymétrie -1.094- .421 

Kurtosis .104 .821 

 

 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 000. 31 849. 035. 31 163. الاستبيان

 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 
Régression 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الادارة 1
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .654
a
 .428 .408 .24221 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الادارة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1.273 1 1.273 21.703 .000
b
 

Résidus 1.701 29 .059   

Total 2.975 30    

 

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Prédicteurs : (Constante), الادارة 

 



 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.643 .243  6.754 .000 

 000. 4.659 654. 094. 440. الادارة

 

a. Variable dépendante : الجودة 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

أجهزة 1
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .335
a
 .112 .081 .30179 

 

a. Prédicteurs : (Constante), أجهزة 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression .333 1 .333 3.661 .066
b
 

Résidus 2.641 29 .091   

Total 2.975 30    

 

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Prédicteurs : (Constante), أجهزة 

 

 

 

 

 

 



 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2.392 .199  12.017 .000 

 066. 1.913 335. 078. 149. أجهزة

 

a. Variable dépendante : الجودة 

 
REGRESSION 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الشبكات 1
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .615
a
 .379 .357 .25247 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الشبكات 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1.126 1 1.126 17.665 .000
b
 

Résidus 1.849 29 .064   

Total 2.975 30    

 

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Prédicteurs : (Constante), الشبكات 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.959 .195  10.029 .000 

 000. 4.203 615. 080. 338. الشبكات

 

a. Variable dépendante : الجودة 

 

Régression 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

برمجيات 1
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .659
a
 .434 .414 .24100 

 

a. Prédicteurs : (Constante), برمجيات 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1.290 1 1.290 22.216 .000
b
 

Résidus 1.684 29 .058   

Total 2.975 30    

 

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Prédicteurs : (Constante), برمجيات 

 

 

 

 

 

 



 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.524 .265  5.742 .000 

 000. 4.713 659. 096. 453. برمجيات

 

a. Variable dépendante : الجودة 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الكوادر 1
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .621
a
 .386 .365 .25091 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الكوادر 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1.149 1 1.149 18.250 .000
b
 

Résidus 1.826 29 .063   

Total 2.975 30    

 

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Prédicteurs : (Constante), الكوادر 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.815 .225  8.055 .000 

 000. 4.272 621. 085. 363. الكوادر

 

a. Variable dépendante : الجودة 



 

 

 
Régression 
 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

 31 31488. 2.7581 الجودة

 31 70539. 2.4516 أجهزة

 31 57314. 2.3629 الشبكات

 31 45805. 2.7258 برمجيات

 31 53882. 2.5968 الكوادر

 31 46822. 2.5343 الادارة

 

Corrélations 

رالكواد برمجيات الشبكات أجهزة الجودة   

Corrélation de Pearson 621. 659. 615. 335. 1.000 الجودة 

 501. 615. 560. 1.000 335. أجهزة

 577. 550. 1.000 560. 615. الشبكات

 618. 1.000 550. 615. 659. برمجيات

 1.000 618. 577. 501. 621. الكوادر

 804. 822. 818. 843. 654. الادارة

Sig. (unilatéral) لجودةا  . .033 .000 .000 .000 

 002. 000. 001. . 033. أجهزة

 000. 001. . 001. 000. الشبكات

 000. . 001. 000. 000. برمجيات

 . 000. 000. 002. 000. الكوادر

 000. 000. 000. 000. 000. الادارة

N 31 31 31 31 31 الجودة 

 31 31 31 31 31 أجهزة

 31 31 31 31 31 الشبكات

 31 31 31 31 31 برمجيات

 31 31 31 31 31 الكوادر

 31 31 31 31 31 الادارة

 

 

Corrélations 

 الادارة 

Corrélation de Pearson 654. الجودة 

 843. أجهزة

 818. الشبكات

 822. برمجيات

 804. الكوادر



 

 

 1.000 الادارة

Sig. (unilatéral) 000. الجودة 

 000. أجهزة

 000. الشبكات

 000. برمجيات

 000. الكوادر

 . الادارة

N 31 الجودة 

 31 أجهزة

 31 الشبكات

 31 برمجيات

 31 الكوادر

 31 الادارة

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الادارة, الكوادر,  1

يات, الشبكاتبرمج
b
 

. Introduire 

 

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Tolérance = .000 limite atteinte. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .777
a
 .604 .543 .21287 

 

a. Prédicteurs : (Constante), ,الكوادر, برمجيات, الشبكات الادارة  

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1.796 4 .449 9.910 .000
b
 

Résidus 1.178 26 .045   

Total 2.975 30    

 

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Prédicteurs : (Constante), يات, الشبكاتالادارة, الكوادر, برمج  

 

 

 



 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.314 .244  5.393 .000 

 019. 2.498 606. 133. 333. الشبكات

 010. 2.770 667. 166. 459. برمجيات

 035. 2.227 490. 128. 286. الكوادر

 089. -1.769- -784.- 298. -527.- الادارة

 

a. Variable dépendante : الجودة 

 

 


