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 شكر وعرفان 
 مددا ثييرا وليلا  لي  وفيلق  إتماام ذاا المم  نتقدم بالشكر لله أولا وأخيرا، ونحمد الله

ولي  ث  النمم التي أنمم بها ليلنا، ونصيي ونسيم لي  الرسفل الكريم ليل  أيض  الصا ة 
 .وأزث  السا م

ي اال "بوخاري فتحي" :يشرينا أن نتقدم بجزي  الشكر والامتنان والمريان للأستاذ الفاض 
 سالدنا بتفللااو  ونصاحه ، والتي نر  يلاا تيم  والاإتشراف لي  ذاا الم وكرم بقبفل

 صفرة مجسمة ليخير والفض 
الميفم الالتماللة ثما لا يففوني أن أوقدم بك  الشكر والتقدير لجملع الأساواة بكيلة 

 بالجاممة والاين لم يبخيفا ليلنا بتفللااتهم ونصاحهام. والانسانلة
 .اا المم  من قريب أو من بملدوفي الأخير نشكر ث  من ساذم في إنجاز ذ

ونرلف من الله لز ول  أن يكفن ذاا المم  خالصا لفلا  الكريم ولله الحمد والمنة، وص  
 ..لي  سلدنا محمد ولي  آل  وصهب  أجممين اليام وسيم

 

                                
الطلبة          



 
 

 

     :ممخص الدراسة 

دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات  لمتعرف عمىىدفت ىذه الدراسة 
عمى عمال  استبيان 33، وذلك من خلال الدراسة الميدانية التي قمنا بيا بتوزيع العمومية

تم معالجة المعطيات المتحصل عمييا من خلاليا باستعمال برامج  وقدبمدية حاسي خميفة، 
أنيا دراسة إلى نتائج من أىميا مخصصة لذلك، وقد توصمت ال( spss)وأساليب احصائية 

جودة الخدمات تحسين توجد علاقة ارتباطية قوية بين مدى استخدام الأجيزة والبرامج و
جودة تحسين وقواعد البيانات توجد علاقة ارتباطية قوية بين ، كما العمومية في المؤسسة

مة البرامج ملائتوجد علاقة ارتباطية قوية بين  ، وأنوالخدمات العمومية في المؤسسة
 جودة الخدمات العمومية في المؤسسة.تحسين والمستخدمة 

 الادارة الالكترونية، جودة الخدمات، بمدية حاسي خميفة.:الكممات المفتاحية
Study summary:   

 This study aimed to identify the role of electronic administration in 

improving the quality of public services, through the field study that we carried 

out by distributing 70 forms to the workers of the Hassi Khalifa 

municipality.The study reached results, the most important of which is that there 

is a strong correlation between the extent of using hardware and software and 

improving the quality of public services in the institution, and there is also a 

strong correlation between databases and improving the quality of public 

services in the institution, and that there is a strong correlation between the 

appropriateness of the programs used and improving the quality of 

services.public in the institution. 

Keywords:electronic management, quality of services, Hassi Khalifa 

municipality. 
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 مقدمة



 مقدمة

 أ 

شيد العصر الحديث تغيرات في مختمف جوانب الحياة الإنسانية، وكان لمثورة 
التكنولوجية المتسارعة، وتقدم وسائل الاتصالات، وتقنية المعمومات دور بارز في ىذه 

ترنت، والتوسع اليائل في استخدام الشبكات الإلكترونية في التطورات، فظيور شبكة الإن
جميع المجالات، أدى إلى التحول من الأساليب التقميدية في إنجاز الأعمال إلى الأساليب 

 .الإلكترونية، وذلك كون التغير أصبح اليوم سمةً من السمات الحضارية لمعالم المتقدم
ت التقنية في العصر الحديث، حيث أدت تعد الإدارة الإلكترونية من ثمار المنجزا

من قبل  التطورات في مجال الاتصالات، وابتكار تقنيات اتصال متطورة إلى التفكير الجدي
الدول والحكومات في الاستفادة من منجزات الثورة التقنية، باستخدام الحاسوب وشبكات 

كترونية، تسيم بفاعمية في الإنترنت في إنجاز الأعمال، وتقديم الخدمات لممواطنين بطريقة إل
حل العديد من المشكلات، التي من أىميا التزاحم والوقوف لطوابير طويمة أمام الموظفين في 

 المصالح والدوائر الحكومية.
وبالتالي فإن توظيف الإدارة الإلكترونية في المؤسسات يعمل عمى تقديم الخدمات 

لارتقاء بمستوى الخدمات حتى تصل إلى بجودة عالية؛ لذا تسعى العديد من المؤسسات إلى ا
اق إليو، حيث تقوم المؤسسات باستخدام العديد من سدرجة التميز، الذي يعد ىدفاً ي

الاستراتيجيات من أجل تحسين مستوى أدائيا، ومن أىم تمك الاستراتيجيات الاىتمام بجودة 
تقييم المواطن من  الخدمات المقدمة لممواطن، كما أن مفيوم جودة الخدمة ينعكس من خلال

الخدمة لدرجة الامتياز، حيث أصبحت الجودة وتحقيق رضا المواطن ىاجسا لممؤسسات 
ومحور اىتماميا، والتعرف إلى حاجاتو وتقديم خدمات تحقق رضاه، خاصة وأن ثورة 
تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، مكَّنت المستفيد من المفاضمة بين الخدمات حسب رغباتو 

تو، وىذا ما عزز الرغبة لدى غالبية المؤسسات في الاىتمام بجودة الخدمة المقدمة واختيارا
 لممواطن.

والجزائــر مــن بـين الــدول الـتي تســعى جاىــدة بكــل الطــرق لإرسـاء مجتمــع يعتمــد 
 عمــى المعمومــات وتكنولوجيــا الاتصـال مـن خـلال عصـرنة قطـاع الخدمـة العموميـة في



 مقدمة

 ب 

ميديـة مختمـف المجـالات بالاعتمـاد عمـى شـبكة الانترنيـت والتحـول التـدريجي مـن أنشـطة تق
للاسـتفادة مـن مميـزات ىـذه الأنشـطة الجديـدة في مجـال تقـديم إلى أنشـطة الكترونيـة، و 

كوميـة تقميـل الإجـراءات الح ىدفالخـدمات الإداريـة أو مـا تسـمى بـالإدارة الإلكترونيـة 
والعمميـات الإداريـة وزيـادة كفاءة عمل الإدارات وىذا من أجل تقديم خدمات عالية الجودة 

لممواطن.
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 الإشكالية:

ا تنامي حدة ىت في عالم اليوم العديد من التحديات، ولعل أبرز المؤسسا وتواج
بجودة ما  الاىتمامت معظم المؤسسات إلى يذه التحديات، فقد اتجىة يالمنافسة، ولمواج

 ع وخدماتما من سيلزبائن وتقدم

ى الصعيد العالمي أو المحمي، ولم ممية كبيرة سواء عىولقد حظي موضوع الجودة بأ 
الشركات أو المؤسسات، بل  توفرىاى المنتجات والسمع التي مبالجودة ع الاىتماميقتصر 

 والييئات الإداراتا يى العكس أضحت الجودة عنوانا لكثير من الخدمات التي تقدممع
  .العامة والخاصة والجيات

الكثير من  التحقيقييالتي تسعى  الأىدافم ىويعتبر موضوع جودة الخدمة من أ
وتحقيق  واستمرارىا بقائياوضمان  النجاحي الأساسيالمعيار  بارىاباعتالمؤسسات الخدمية 

 .العملاءرضا 

كم  لإنتاج المعموماتولتحقيق ميزة تنافسية في مجال الخدمة لا بد من إدخال تقنيات 
لما  الإدارة، والتي تعد ثورة حقيقية في الإلكترونيةائل من المعارف باستخدام الحواسيب ى

 .وأدائو وفعاليتو الإداريالعمل  موبأسمن تغيير في  وتحدث

العادي  الإداريدف إلى تحويل العمل يمنظومة رقمية ت الإلكترونية فالإدارةوبالتالي، 
وأخذ  ،قوية معموماتيةى نظم مع بالاعتماد، وكذلك الإلكترونيمن النمط اليدوي إلى النمط 

 الإداريةالمستويات  مختمف اىتمامى موجودة الخدمة يستحوذان ع الإلكترونية الإدارةموضوع 
إلى  وصولا تعاملاتيا لإنجازفي تطوير تمك المؤسسات  لأىميتيافي المؤسسات وذلك 

 .والنزاىةخدمات تتسم بالسرعة والشفافية 

إلى دور الادارة الالكترونية في تحسين جودة  دراستنا التطرق خلالسنحاول من 
 .الخدمات العمومية

 :الرئيسي التالي ى ذلك نطرح التساؤلموبناء ع

 في تحسين جودة الخدمة؟ فعالادورا  الإلكترونية الإدارةل تؤدي ى 
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 :التساؤلات الفرعية
 :لتسييل دراسة الاشكالية الرئيسية قمنا بتجزئتيا إلى أخرى فرعية كما يمي  
 ماىية الادارة الالكترونية؟ -
 ماذا نعني بالخدمة وجودتيا؟ -
 كترونية عمى جودة الخدمة؟فيما يتمثل دور الادارة الال -

 الفرضيات:.2

 :الفرضية العامة
 للإدارة الإلكترونية علاقة وطيدة بتحسين جودة الخدمات العمومية في المؤسسة. -

:الفرضيات الفرعية  
 وتندرج تحت الفرضية العامة ليذه الدراسة مجموعة من الفرضيات الجزئية وىي كالتالي:

جودة الخدمات تحسين استخدام الأجيزة والبرامج وتوجد علاقة ارتباطية قوية بين مدى  -
 العمومية في المؤسسة.

جودة الخدمات العمومية في تحسين وقواعد البيانات توجد علاقة ارتباطية قوية بين  -
 المؤسسة.

جودة الخدمات تحسين وملائمة البرامج المستخدمة توجد علاقة ارتباطية قوية بين  -
 العمومية في المؤسسة.

 :ختيار الموضوعمبررات ا.3

مبررات معينة ونذكر من ىذه حث في أي موضوع تكون لو السباب و إن الب 
 :الأسباب

  الميول الشخصي لدراسة ىدا الموضوع، وما لو من علاقة مباشرة في تحسين جودة
 .الخدمات المقدمة

 ارة كبـير في ميـدان الإد موضوع الإدارة الإلكترونية من أكثر المواضيع التي لقيت اىتمام
 .والقطـاع الخـدمي بالأخص
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 الاىتمام بجودة الخدمات. 

 :أىداف الدراسة.4

 :يسعى من خلال موضوع الدراسة إلى تحقيق الأىداف التالية

 التعرف عمى مدى مساىمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية. 
 لاقة بينيماتحديد مفيوم الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات العمومية والع. 
 تقديم اقتراحات وتوصيات لممؤسسات محل الدراسة من خلال النتائج المتوصل الييا. 

 أىمية الدراسة.5

إن أىميـة ىــذه الدراسـة تنـ ـدرج في محاولــة توضـيح مــدى مســاىمة الإدارة الإلكترونيــة 
ـة لنتــائج المتحصل عمييـا، مـن في تحســين جـ ـودة الخــدمات العموميــة والاســتفادة التطبيقيـ

اجــل مســاعدة المؤسســات محــل الدراسـة عمـى تطبيـق أفضـل الإدارة الإلكترونيـة الـتي تـؤدي 
  .بـدورىا إلى تقـديم خـدمات ذات جـودة ممتـازة لممواطنين

 مفاىيم الدراسة.6
التي يتم تنفيذىا إلكتروني "منظومة الأعمال والأنشطة :تعرف بأنيا:الإدارة الإلكترونية1.6

عبر الشبكات، حيث تقوم بإنجاز الوظائف الإدارية من تخطيط وتنظيم ورقابة واتخاذ 
القرارات، من خلال استخدام نظم تكنولوجيا المعمومات داخل المنظمة من ناحية، كما تقوم 

تيا من بعمميات ربط المنظمة بفئة المؤثرين؛ وذلك بيدف تطوير علاقات المنظمة مع بيئ
  1.ناحية أخرى"

ـا تقـوم عمـى مبـدأ التكامـل الالكـتروني لممعمومـات المختمفـة نيوىنـاك مـن يعرفيـا عمـى أ  
 2.بـين المنظمـات والعمميــات الــتي تحكــم الفعاليــات

عممية إدارية شاممة تسعى إلى تحويل العمل اليدوي والأنشطة والميام إلى  التعريف الاجرائي
نجاز المعاملات، وتبسيط إلك تروني باستخدام وسائل وتقنيات متطورة؛ بيدف تنفيذ الأعمال وا 

 .الإجراءات، وتقديم الخدمات، وتحقيق الأىداف المرجوة والمساعدة في اتخاذ القرار الإداري

                                                             
 .413، ص2336، مجموعة النيل العربي:ابو بكر محمود اليوشي،  الحكومة الالكترونية، مصر 1
 .22، ص2335 ،معيد الإدارة:سعد غالب سين، الإدارة الالكترونية وأفاق تطبيقاتيا العربية، السعودية2
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"مدى تحقيق توقعات الزبون )المنتفع(، أي التطابق بين  :تعرف بأنيا :جودة الخدمات2.6 
أن يحصل عميو والأداء الفعمي لممؤسسة، وذلك في جميع مراحل وجوانب تقديم ما يتمنى 

الخدمة، كما تعتبر من محددات رضا الزبون، ويمكن القول أنو لابد من النظر إلى جودة 
الخدمة من وجية نظر مقدميا، والتي باعتبارىا التطابق مع المواصفات الموضوعة لتقديم 

  1.وىي التطابق مع حاجاتوالخدمة، ومن وجية نظر الزبون 
 التعريف الاجرائي

قياس مستوى مع  عبارة عن تحقيق توقعات وآمال وتمبية احتياجات المستفيدين
الخدمات المقدمة من قبميا لممستفيدين والمتوافقة مع توقعاتيم، فإذا توافقت إدراكات 

قت وتجاوزت المستفيدين مع توقعاتيم، فإنيم سيكونون راضين عن الخدمة، أما إذا فا
التوقعات فتعتبر الخدمة متميزة لمغاية، أما إذا لم تصل الخدمة وترتقي إلى مستوى التوقعات 

 .فإن الخدمة ستكون سيئة ويكون المستفيد غير راض عنيا

                                                             
منشورات المنظمة  ،إدارة الجودة الشاممة في المنظمات الخدمية في مجالي الصحة والتعميممحمد توفيق ماضي، تطبيقات 1

 .17ص 2335العربية لمتنمية الإدارية، مصر، 
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 الدراسات السابقة.7 

دراسة أثر الإدارة الإلكترونية من طرف ''.،2016إيمان مداوي،مارس ،حورية قارطي: أولا
دراسة استطلاعية حول خدمة استخراج جواز العمومية في تحسين  '' ،لخدمةمصالح ا

كمية عموم الاقتصادية والتجارية  ،جودة الخدمة العمومية في الجزائر السفر البيومتري
 .الجزائر وعموم التسيير جامعة الشمف،

ن جودة وىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مدى تأثير الإدارة الإلكترونية في تحسي        
التوكيد،  ،الاعتمادية خدمة استخراج جواز السفر البيومتري بأبعادىا الخمسة )الاستجابة،

حيث طرح الإشكالية التالية ما مدى تأثير الإدارة الإلكترونية من  ،التعاطف( الممموسية،
طرف مصالح الخدمة العمومية عمى تحسين جودة خدمة استخراج جواز سفر البيومتري في 

 ؟ الجزائر

حيث انتيج الباحثتين في دراستيم عمى عدة أساليب إحصائية أىميا الوسط الحسابي والنسب 
 .معامل التحديد ،المئوية ومعامل الارتباط

 :وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا 

  توجد علاقة طردية ضعيفة بين استخدام الإدارة الإلكترونية من ظرف مصالح الإدارة
مما استدعى القول  ،وبعد الاعتمادية لجودة خدمة استخراج جواز السفر البيومتري العمومية

دائرة( لا تفي بالمواعيد المقدمة لاستلام وتسميم  بمدية،)أن مصالح الجماعات المحمية 
  .جوازات السفر

  توجد علاقة طردية قوية بين استخدام الإدارة الإلكترونية من طرف مصالح الإدارة
  .بعد الاستجابة أي الموظفين يقومون بالرد عمى استفسارات المواطنينالعمومية و 

 :ومن أىم توصيات الدراسة نذكر منيا

  حتى تتمكن مصالح الخدمة العمومية من تطبيق الإدارة الإلكترونية أن تقوم باستخدام
 آليات ووسائل تتناسب مع قدرة العاممين وذلك بغية تقديم جودة عالية؛ 
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 العاممين عمى آليات الإدارة الإلكتروني وذلك قبل أن ترسخ ىذا المشروع  لابد من تدريب
وتطبيقو وحتى يتمكن العاممين من التعامل مع ىذه التقنيات بكل احترافية وبالتالي تقديم 

 الخدمات لجودة عالية؛ 
  اىتمام مصالح الجماعات المحمية بالمواطنين والتعامل معيم باحترافية وذلك حتى يكتسبوا
قتيم ونشر الوعي بينيم من أجل استخدام آليات وتقنيات الإدارة الإلكترونية في الإدارة ث

 .العمومية

بعنوان '' دور الإدارة الإلكترونية في  2017دراسة عبد العزيز رحابي وأمال عباس : ثانيا
مذكرة مقدمة ، '' تحسين جودة الخدمة العمومية دراسة حالة بمدية عين الزرقاء تبسة

  .كمال متطمبات شيادة ماستر أكاديمي جامعة العربي التبسي بتبسةلاست

وقد وىدفت ىذه الدراسة إلى الوصول إلى مدى فعالية الإدارة الإلكترونية كآلية 
لتطبيق تكنولوجيا المعمومات والاتصال ومحاولة بيان اثر الإدارة الإلكترونية عمى تحسين 

لقاء الضوء عمى أىم المفاىيم المرتبطة بالإدارة الإلكترونية وجودة  جودة الخدمات العمومية وا 
 :الخدمات العمومية حيث طرح الإشكالية التالي

ما مدى مساىمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية في بمدية عين 
 الزرقاء؟ 

لاستبيان استخدم الباحثان المنيج الوصفي والمنيج التحميمي وتم الاعتماد عمى أسموب ا     
وقد توصل الباحثان في ىذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج نذكر  ،والمقابمة والملاحظة

 :أىميا

 ا وكسب تيالإدارة الإلكترونية تعد فرصة للارتقاء بالإدارات العمومية وتحسين جودة خدما
  .ثقة المواطن من خلال توظيف تكنولوجيا المعمومات

  ل الاستجابة الفعمية لمتطمبات المواطنين وذلك من خلاساىمت الإدارة الإلكترونية في
 ؛ ت في شكميا الإلكتروني عند الطمبوتوفير الخدما، اختصار الإجراءات وربح الوقت

 :ومن أىم توصيات الدراسة نذكر منيا
  الإلكترونية؛دعم وتشجيع الموظفين عمى تطبيق برامج الإدارة  -
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نية ونشر الثقافة الرقمية من خلال توفير كل محاولة القضاء عمى مشكل الأمية الالكترو  -
 مواطن من الاشتراك في شبكة الانترنت؛ 

 زيادة مراكز تقديم الخدمة لتقميل من طوابير الانتظار؛  -
 .بناء ثقافة مجتمعية جديدة لمتعامل مع تكنولوجيا المعمومات والاتصال -
ونية في تحسين أداء ''دور الإدارة الإلكتر  بعنوان: 2017دراسة تارقي يونس : ثالثا

مذكرة مقدمة لاستكمال متطمبات الماستر أكاديمي دراسة حالة مؤسسة  ''الخدمة العمومية
في ميدان العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم  ،عمومية بمدية أولاد عيسى بإدرار

 .جامعة قاصدي مرباح ورقمة التسيير،

الإدارة الإلكترونية في المؤسسة وقد ىدفت الدراسة إلى تسميط الضوء عمى دور 
المدروسة بمدية أولاد عيسى وكذا التعرف عمى المحاسن التي تقدميا الإدارة الإلكترونية 
براز أىمية الإدارة الإلكترونية وزيادة فعاليتيا من خلال استخدام  لمخدمات العمومية وا 

أي مدى تساىم الإدارة الإشكالية الدراسة التالية إلى وقد تم طرح تكنولوجيا المعمومات 
 الإلكترونية في تحسين أداء الخدمة العمومية؟ 

وقد استخدم الباحث المنيج الوصفي والمنيج التحميمي والأدوات المستخدمة أىميا الاستبيان 
 :وقد خرج الباحث بنتائج نذكر أىميا

 ؛سةىناك مستوى عمي في تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسة العمومية محل الدرا  
  وجود تأثير بين ملائمة البرامج وتحسين أداء الخدمة العمومية في المؤسسة محل الدراسة

ولكن بصفة عامة توجد علاقة تأثير ضعيفة بين الإدارة الإلكترونية وتحسين أداء الخدمة 
 .العمومية

 :وقد توصل الباحث مجموعة من التوصيات نذكر منيا

 ين من اجل زيادة الإنتاجية وتحسين الخدمة يئة الظروف المناسبة لعمل الموظفتي
 العمومية العامة؛ 

  ضرورة تنظيم دورات تدريبية لموظفين المؤسسة خاصة بكيفية التجاوب مع التكنولوجيا
 الجديدة؛ 
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  محاولة القضاء عمى مشكمة الأمية الرقمية ،ونشر الثقافة المعموماتية بتوفير البنية
  ة.يثالتحتية من الأجيزة والوسائل الحد

''دور الإدارة الإلكترونية في تحسين  بعنوان 2019عمر حمداني ويوسف خشوش : رابعا
'' مذكرة مقدمة لنيل  ولاية عين الدفمى جودة الخدمة العمومية دراسة حالة بمدية جندل

 ،إدارة أعمال كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، ،شيادة الماستر الأكاديمي
  .الجزائر ،خميس مميانة‘جيلالي بونعامة جامعة ال

وقد ىدفت ىذه الدراسة إلى البحث في مختمف جوانب الإدارة الإلكترونية محل اىتمام 
المؤسسات الإدارية وغيرىا وكذا إبراز أىمية الإدارة الإلكترونية وزيادة فعاليتيا من خلال 

ة والتعرف عمى الخدمات التي استخدام تكنولوجيا المعمومات وذلك في تقديم خدمات المؤسس
 .تقدميا المؤسسة لزبائنيا

كما طرح الباحثين الإشكالية التالية ما تأثير الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة 
 الخدمة العمومية في بمدية جندل؟ 

والمنيج المتبع ىو المنيج الوصفي التحميمي دف الوصول إلى معرفة دقيقة لعناصر 
  .الإشكالية

 :ت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىمياوقد توصم

أثبتت الدراسة أنو ىناك مستوى عالي من تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسة العمومية  
 محل الدراسة؛ 

أثبتت الدراسة وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين ملائمة البرامج وتحسين جودة  
وجود علاقة ضعيفة بين الإدارة الخدمات العمومية في المؤسسة محل الدراسة وكذا 

 يةالإلكترونية وتحسين جودة الخدمات العموم

 :اقتراحات الدراسة عمى النحو التاليكانت توصيات و  حيث

 الظروف المناسبة لعمل الموظفين من زيادة الإنتاجية وتحسين الخدمات العامة؛  بيئة 
 م ىذه التكنولوجيا؛ ضرورة نشر ثقافة الوعي لداء الموظفين وتوليد الأمن لاستخدا 
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 محاولة القضاء عمى مشكمة الأمنية الرقمية ونشر الثقافة المعموماتية. 

بعنوان ''دور الإدارة الإلكترونية في  2019دراسة حيمر حكيمة ودومي حورية  :خامسا
كمية العموم الخدمة العمومية ، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماستر الأكاديمي ،تحسين جودة
 تخصص إدارة مالية، الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، '' مسيمةية لبمدية دراسة ميدان

 .الجزائر المسيمة، ،جامعة محمد بوضياف
وقد ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد ماىية الإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية والعلاقة 

ف عمى دور الإلكترونية في ا والتعر تيوتبيان متطمبات الإدارة الإلكترونية لأداء خدما بينيما،
 .تحسين دور الخدمات العمومية من خلال الدراسة الميدانية المسيمة

كانت إشكالية الدراسة ما دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية لبمدية 
 المسيمة؟

 .انتيجت الباحثتين المنيج الوصفي التحميمي وكذا المنيج الإحصائي 
 :التي توصمت إلييا الباحثتينومن بين النتائج  
  تتوفر بمدية المسيمة عمى الوسائل المادية والبشرية لتطبيق الإدارة الإلكترونية؛ 
 ،الأمان، ىناك عدة معايير لتحسين جودة الخدمة العمومية أىميا معيار الممموسية 

 التعاطف؛ 
  مية حيث أن ىناك علاقة بين تطبيق الإدارة الإلكترونية وتحسين جودة الخدمة العمو

 .( الخدمة العمومية لبمدية المسيمةة الإلكترونية تسمح لتحسين )جودةالإدار 
 :ومن خلال النتائج السابقة لمبحاثتين قدمت الدراسة التوصيات التالية

المتطمبات المالية، المتطمبات  توفير المتطمبات اللازمة والمتمثمة في )المتطمبات القانونية، 
 ؛المادية( فيي أساس نجاح الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الإدارية، المتطمبات

ضرورة القيام بدورات تدريبية دورية في مجال الادارة الإلكترونية وأساليب تحسين الخدمة 
 العمومية لمواكبة أخر التطورات في مجال تكنولوجيا المعمومات والاتصالات وتطبيقيا؛ 

 .وشبكات باستمرار ضرورة تحسين البنية التحتية من أجيزة 
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 تمييد

ج تطــور نـــوعي افرزتــو تقنيـــات مفــاىيم الثـــورة الرقميــة ونتـــا أحـــدتعتبــر الادارة الالكترونيــة 
الاتصـال الحديثـة، فـي ظــل ثـورة المعمومـات وازديـاد الحاجــة الـى توظيـف التكنولوجيـا الحديثــة 

ربــــط الادارة العامــــة والــــوزارات عبــــر آليـــــات العلاقــــة بــــين المــــواطن والمؤسســـــات و فــــي ادارة 
 .التكنولوجيا
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 مفيوم الادارة الالكترونية: .1

ونيـــة بأنيـــا " اســـتخدام الوســـائل، والتقنيـــات الالكترونيـــة بكـــل مـــا عرفـــت الإدارة الالكتر        
 1.أو الإعلان التجارة،أو الإجراءات أو  التنظيم،تقتضيو الممارسة، أو 

كما عرفت بأنيا "التعامل مع موارد معموماتية تعتمد عمى الانترنت وشبكات الاعمال، 
راس المال المعموماتي المعرفـي  صبحأتميل إلى تجريد الاشياء وما يرتبط بيا الى الحد الذي 

 2.الفكري ىو العامل الاكثر فاعمية في تحقيق اىدافيا والاكثر كفاية في استخدام مواردىا

الباحث سعيد العمري بأن الادارة الالكترونية " تمثل تحـولا اساسـيا فـي مفيـوم في حين 
تفيدين مــن الخدمــة الوظيفــة العامــة، بحيــث ترســخ قــيم الخدمــة العامــة، ويصــبح جميــور المســ

محور اىتمام مؤسسات الدولة، كما يتعدى مفيوم ىدف التميز في تقديم الخدمة الى التواصل 
مــع الجميــور بالمعمومــات، وتعزيــز دوره فــي المشــاركة، والرقابــة مــن خــلال تطــوير علاقــات 

 3.بين المواطن والدولة أفضلاتصال 

ر مــن الــدول ىــو " اســتخدام نتــاج القــدرة ان المفيــوم الســائد لــلإدارة الالكترونيــة فــي الكثيــ
التقنيـــة فـــي تحســـين مســـتويات اداء الاجيـــزة الحكوميـــة، ورفـــع كفاءتيـــا، وتعزيـــز فعاليتيـــا فـــي 

 4.تحقيق الاىداف المرجوة منيا

                                                             
ة العربية المنظم ية وتطبيقاتيا في الوطن العربي"،" الحكومة الإلكترون محمد محمود الطعامنة، طارق شريف العموش، 1

 .11 ،13، ص ص 2334 ،الأردن لمتنمية الادارية،
ستراتيجية والوظائف و المشكلات"، دار المريخ لمنشر والتوزيع، الرياض، المممكة الا :"الادارة الالكترونية عبود نجم، 2

 .126،  ص 2334 العربية السعودية،
مذكرة  مريكية والجزائر"، ت المتحدة الا" دور الادارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولاياعشور عبد الكريم،  3

مقدمة ضمن متطمبات الحصول عمى شيادة الماجستير في العموم السياسية والعلاقات الدولية،  كمية الحقوق والعموم 
 .13،  ص 2313السياسية،  جامعة منتوري قسنطينة،  

ة الوراق لمنشر والتوزيع،  عمان،  مؤسس المفاىيم،  الخصائص،  المتطمبات"،   :"الادارة الالكترونيةحسين محمد الحسن،  4
 .42،  ص 2311،  1ط   ،الأردن
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 أىمية الإدارة الالكترونية .1
 تكمن أىمية الإدارة الإلكترونية في قدرتيا عمى مواكبة التطور في مجال نظم      
ات، علاوة عمى ذلك فإنيا تمثل الاستجابة لمتحديات القائمة، والتي تتمثل في العولمة المعموم

 1.والفضاء الرقمي وثورة المعمومات
 :أن الإدارة الإلكترونية تعمل عمى "الزمر"وقد أضاف 

 ــــاء عــــن طريــــق إلغــــاء نظــــام الأرشــــفة الورقيــــة واســــتبدالو بنظــــام الأرشــــفة  :تخفيــــف الأعب
 .خفف من مشكمة الاحتفاظ والتخزين لممستندات الورقيةمما ي ،الإلكترونية

 عـن طريـق تمكـين العـاممين مـن الـدخول إلـى الشـبكة الداخميـة لممؤسسـة  :مرونة في العمـل
في أي زمان وأي مكان والقيام بأعماليم، ممـا تقمـل مـن ىـدر الوقـت والجيـد والتكمفـة فـي أداء 

 2.الأعمال
 ق مشـاركة المسـتفيدين مـن عمـل المؤسسـة فـي عـن طريـ:إشراك المسـتفيد فـي صـنع القـرار

 .3صنع القرار، وذلك عن طريق استطلاع آرائيم ووجيات نظرىم حول الخدمات المقدمة ليم
 تســــيل طــــرق الاتصــــال والتواصــــل بــــين العــــاممين داخــــل المؤسســــة، :الاتصــــال والتواصــــل

 4.والمستفيدين والجيات المعنية خارج المؤسسة
 5:خصائص الادارة الإلكترونية .2

حيــث أنــو بــإحلال الحاســب االــي محــل النظــام اليــدوي التقميــدي،  :ســرعة أداء الخــدمات -
حــدث تطــور فــي تقــديم الخدمــة لمجميــور حيــث قمــت الفتــرة الزمنيــة اللازمــة لأداء خدمــة يعــود 
ذلـك إلـى سـرعة تـدفق المعمومـات والبيانـات مـن الحاسـب االـي بخصـوص الخدمـة المطموبـة، 

 في وقت محدد قصير جدا.ومن ثم يتم القيام بيا 

                                                             
 17ص2323 ،الأردن ليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان،دار ا الإدارة الإلكترونية، ،ياسين، سعد غالب 1
 .32ص ،2338دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن  الإدارة الإلكترونية، ،السالمي، علاء  2
 .22ص ،2339الأردن،  لمسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عمان،دار ا الإدارة الإلكترونية، ،محمد سمير أحمد،  3
 .21ص ،2315الأردن ، الإدارة الإلكترونية، دار البداية لمنشر والتوزيع، عمان، فداء محمود حامد،  4
 .17ص ،2337، 1، طالإسكندرية د الصيرفي، الإدارة الإلكترونية، دار الفكر الجامعي،محم  5
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يلاحظ أن أداء الأعمال الإداريـة بالطريقـة التقميديـة يسـتيمك كميـات كبيـرة  :تخفيض التكاليف
ىذا فضلا عمى أنو يحتـاج إلـى العـرض عمـى  .جدا من الأوراق والمستندات والأدوات الكتابية

حالتو إلى موظف أخر للاطلاعأكثر من موظف وذلك   .عميو والتوقيع وا 

ــةاختصــا لا شــك العمــل الإداري التقميــدي الســائد اان يتســم بالعديــد مــن :ر الإجــراءات الإداري
التعقيدات الإدارية وذلك لأنو يحتاج في معظم الأحيان إلى موافقة أكثر من جية إدارية عمى 
العمل المطموب، ىذا فضلا عن السمات التي تمحق بـالموظف القـائم بـأداء الخدمـة والـذي قـد 

زة أو لا يتواجــد فــي مكــان عممــو ومــن ثــم يتعطــل أداء الخدمــة مــن يــوم إلــى يحصــل عمــى إجــا
 .أخر

فالشـفافية الكاممـة داخـل المنظمـات الالكترونيـة ىـي محصـمة لوجـود الرقابـة  :تحقيق الشفافية
 الالكترونية، التي تضمن المحاسبة الدورية عمى كل ما يقدم من خدمات.

 عناصر وأىداف الادارة الالكترونية: .3
تشـمل عناصـر الإدارة الالكترونيـة ثلاثـة مكونـات أساسـية  :ر الإدارة الالكترونيةعناص .1.4

 :1كالتالي

يضـم المكونـات الماديـة لمحاسـوب وممحقاتـو ومختمـف   (Hardware): عتـاد الحاسـوب -
 .نظمو

 Operating تشـمل بـرامج النظـام مثـل نظـم التشـغيل : ( Software )البرمجيـات -
Systèmes  شــبكة، الجــداول الالكترونيــة، أدوات تــدقيق البرمجــة، كمــا تضــم ونظــم إدارة ال

التطبيقات، مثل بـرامج البريـد الالكترونـي، بـرامج التجـارة، قواعـد البيانـات، وبـرامج إدارة  برامج
 .الإنترانت( ،الإكسترانت ،المشروعات، إضافة إلى مختمف الشبكات ) الإنترنت

وكل ما يشمل رأس  Digital Leaderships)  يةإذ تمثل القيادات الرقم :صناع المعرفة  -
المال الفكري والمديرون، والمحممون لمموارد المعرفية، فدور صناع المعرفـة يمكـن فـي محاولـة 

                                                             
  .29المرجع السابق،  ص  عشور عبد الكريم،1



 لإلكترونيةالإدارة ا                                                      :الفصل الثاني
 

21 

خمـق ثقافــة معرفيـة جديــدة داخـل الإدارة الالكترونيــة، عـن طريــق تغييـر طــرق التفكيـر، وترقيــة 
 ات ومعارف في مجال المعموماتية.أساليب العمل الاداري، وفق ما يتعاممون بو من خبر 

  1تمخيص أىداف الادارة الإلكترونية في ما يمي: يمكن :الإلكترونيةأىداف الادارة .2.4
ــــة وكــــذلك الإدارة  :تحســــين مســــتوت الخــــدمات - ــــو أن الحكومــــة الإلكتروني ممــــا لا شــــك في

بشـــكل لائـــق الإلكترونيـــة تيـــدف فـــي النيايـــة إلـــى تقـــديم الخـــدمات إلـــى الجميـــور أو العمـــلاء 
ولــذلك فــإن مخططــي بــرامج الحكومــة  ،وبمواصــفات تتفــق وجــودة الحكومــة الإلكترونيــة ذاتيــا

 .الإلكترونية يراعون محاور عديدة يمكن من خلاليا تحسين مستوى الخدمة المقدمة لمجميور

ــة - ــدات الإداري ــل مــن التعقي بعــد ثــورة المعمومــات والاتصــالات التــي نحياىــا البشــرية  :التقمي
رت بــوادر مــا يســمى بطريــق المعمومــات الســريع، والــذي عــن طريقــو يمكــن لمشــخص أي ظيــ

يرغب في معمومات معينـة أيـا كانـت طبيعتيـا وغيـر تمـك المحظـورة بـالطبع أن يحصـل عمييـا 
فـــي ثـــوان معـــدودة مـــن خـــلال شـــبكات الحكومـــة الإلكترونيـــة ومقوماتيـــا المتمثمـــة فـــي كـــابلات 

 .ية الضخمةالألياف البصرية والحواسيب اال

إذا فقـــد شـــخص شـــيادة مـــيلاده، فإنـــو يمجـــأ إلـــى أقـــرب إدارة لمصـــمحة  :تخفـــيض التكـــاليف-
الأحــوال المدنيــة لمحــــل إقامتــو ليحصــل عمــى البيــان المطمــوب، والــذي بــدوره قــد يكــون مفقــودا 
لأن الســجل قــد مــزق، أو فقــد، أو لأي ســبب فمــا عميــو ســوى التوجــو إلــى دار الحفــظ العامــة 

 .ىذا البيان لاستخراج

الأشــخاص الــذين يتعــاممون مــع  :تحقيــق الإفــادة القصــوت لعمــلاء الحكومــة الإلكترونيــة -
الحكومة الإلكترونية تتحقق ليم الإفادة القصـوى مـن خـلال خـدمات ىـذه الحكومـة وأولـى ىـذه 
الخدمات، أن ىناك أسموبا موحدا لتعامل مع كـل مـن يرغـب فـي الحصـول عمـى خـدمات ىـذه 

وىذه ىـي الشـفافية دلـك أن الشـخص الـذي يرغـب فـي قضـاء طمبـو أو مصـمحة مـن الحكومة، 
الحكومـة الإلكترونيــة فإنــو يجـب عميــو إتبــاع إجـراءات محــددة منصــوص عمييـا فــي نظــام ىــذه 

 .الحكومة

 
                                                             

 .64، الطبعة الأولى، ص 2338 ر المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان،دا محمد أحمد سمير، الإدارة الإلكترونية،1
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 مبادئ الإدارة الالكترونية .4
ىذا المبدأ يتطمب خمق بيئة عمل في الميارات و  :تقديم أحسن الخدمات لممواطنين -

فاءات المييأة مينيا لاستخدام التكنولوجيا الحديثة لأن في الإدارة دائما التركيز عمى والك
 .توظيف المعمومات واستخلاص النتائج واقتراح الحمول المناسبة لكل مشكل

بحيث إن اىتمام الإدارة الالكترونية صب عمى تحويل الأفكار إلى  :التركيز عمى النتائج -
 1.وبروز نتائجيا عمى ارض الواقع نتائج مجسد ة في ارض الواقع

تسعى بانتظام لتحسين ثراء واما ىو موجود ورفع المستوى الأداء سواء  :التغيير المستمر -
بقصد تربية الزبائن أو بقصد التفوق في مجال المنافس ة في جميع المجالات فان الزبون ىو 

 .المستفيد الأول من ىذا التحسين المستمر المتواصل
وىذا يعني أن الاستثمار في تكنولوجيا المعمومات التعدد المنافسين  :يفتخفيض التكال -

عنيما تخفيض التكاليف ورفع مستوى الأداء وتوسيع  ةعمى تقديم الخدمات بأسعار زىيد
 ةمشاركين الذين يستفيدون من الخدمات وبأسعار زىيد نطاق الخدمات إلى عدد معتبر من 

 .كل ما كثر عددىم
تقنيات الإدارة الالكترونية متاحة لمجميع في  :والإتاحة لمجميعسيولو الاستعمال  -

ن التواصل مع الإدارة المنازل وفي العمل والمدارس والمكتبات وذلك لكي يتمكن كل مواطن م
ة أىميا أن نظام الإدارة الالكترونية يقوم عمى أساس سيولو الاستعمال بحيث الالكتروني

 2.ةبساطومية واتمام الإجراءات بسلاسة و دارات الحكيمكن ربط الاتصال بين الجميور والإ
 يجابيات وسمبيات الإدارة الالكترونيةإ:اسادس
 :الإيجابيات . أ

ت المنظمات تتجو نحو تطبيقيا الإدارة الالكترونية العديد من الايجابيات التي جعم      
 :ما يمي أىمياوفي
 ؛سير المعمومات الكترونيا تبسيط إجراءات انجاز الأعمال من المنظمات من خلال تدفق -

 ؛توفير معمومات دقيقو وموثوقة

                                                             
 33،  34.ص ص نية وتطبيقاتيا في الوطن العربي، المرجع السابق،الحكومة الالكترو  :طارق العموش حمد الطعامنة، 1
مذكره لنيل شيادة الماجستير في  مة وتطبيقاتيا في الدول العربية،الإدارة الالكترونية في إدارة المرافق العا :حماد مختار 2
 5 ص، 2334سياسي، جامعو الجزائر،  تنظيم ال موم السياسية والعلاقات الدولية،الع
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  ؛تقميل من أعباء الأعمال الورقية -
خلال تحسين جوده الخدمات  تساعد المنظمات في تعزيز مفيوم إدارة الجودة الشاممة من -

 ؛ المقدم
تساىم في فتح قنوات الاتصال جديدة داخل المنظمات بين دوائرىا المختمفة ومع  -

 ؛الأخرىالمنظمات 
تساعد الإدارة العميا لممنظمات في اتخاذ القرارات في الوقت المناسب نتيجة توافر البيانات  -

 ؛ دقيقة والضرورية عند الحاجة إليووالمعمومات ال

 :السمبيات.ب

بالرغم من الايجابيات العديدة لتطبيق الإدارة الالكترونية إلى انو ىناك بعض السمبيات       
 :تنجم عن ىذا التطبيق منيا المحتمل التي قد

تطبيق الإدارة الالكترونية يؤدي إلى زيادة نسبو البطالة حيث لم تعد إن  :انتشار البطالة  
 .جميع الخدمات التمكن من ىناك حاجو إلى طمب تعيين موظفين جدد نتيجة 

حيث يؤدي تطبيق الإدارة الالكترونية إلى استخدام الحاسوب  :المساس بالصحة العامة
 .لساعات طويمة مما ينجم عنو ضعف حاسة النظر بشكل تدريجي

حيث أن التعامل الالكتروني قد يمكن بعض الأفراد في  :المساس بالحق في الخصوصية  
 معرفو خصوصيات ااخرين

إن تطبيق الغير صحيح والدقيق للإدارة الالكترونية والانتقال من النمط  :ضعف الإدارة
كتروني دفعو واحده بدون مقدمات أو بدون اعتماد أي تسمسل أو التقميدي إلى النمط الال

 1.تدرج في الانتقال من شانو أن يؤدي إلى ضعف وظائف الإدارة

 

 
                                                             

مجمو أراء حول الخميج،  مركز الخميج  ،23ة،  العدد المفيوم الشامل لتطبيق الإدارة الالكتروني:عمي حسين باكير 1
 .2336 43، ص2336 1للأبحاث،  الإمارات 
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 خلاصة

مثل عممية مما سبق عرضو في ىذا الفصل يمكننا استنتاج أن الإدارة الالكترونية ت
نظر في طبيعة العلاقة بين الوظائف الإدارية فيي بديل جديد يعيد التغيير جذرية للأعمال و 

شكل المواطنين والمؤسسات وذلك انطلاقا من التغيرات في عمل الأجيزة والتحول من ال
ر يرتكز عمى الانترنت لتمبية حاجيات المواطنين بشكل يزيد التقميدي إلى شكل جديد ومعاص

 .رضا الأفراد



 

 

:لثالفصل الثا  

جودة الخدمة العمومية   
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 تمييد
في ظل التغيرات والتحديات والتطورات الذي يشيده عالمنا الحالي، تسعى الكثير من 
المؤسسات للارتقاء بمستوى الخدمات التي تقدميا لمستفيدىا حتى تصل لدرجة التميز، 
ولضمان تحقيقيا يستوجب عمى المؤسسة رسم الاستراتيجيات، ووضع الخطط، وتكوين فرق 

ة، وتسخر الوسائل والأساليب والإمكانيات من أجل تحسين مستوى خدماتيا عمل مؤىم
 .وأدائيا، والوصول إلى الجودة المطموبة
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 مفيوم جودة الخدمات .1

 ف جودة الخدمات وسوف ندرجيا كما يمي:يتعددت تعار 
قياس مستوى الجودة المقدمة مع توقعات المستفيد، فتقديم خدمة ذات جودة يعني في     

 1.مة النيائية أن تكون الخدمة متوافقة مع توقعات المستفيدينالمحص
بأنيا "عبارة عن تخفيض مستمر لمخسائر، وتحسين مستمر   Juran)) عرفيا جوران    

 2."لمعمل في جميع النشاطات
مدى تطابق توقعات المستفيد بين ما يتمنى أن يحصل عميو والأداء الفعمي في جميع 

دمة في المؤسسة، وكما يمكن النظر إلى جودة الخدمة من وجية مراحل وجوانب تقديم الخ
نظر مقدميا والتي يعتبرىا التطابق مع المواصفات الموضوعة لتقديم الخدمة، ومن وجية 

 3.نظر المستفيد وىي التطابق مع حاجاتو
مؤشر قياس رضا المستفيدين الذين تمقوا الخدمة، نسبة إلى ما كانوا  :وتعرف أيضا عمى أنيا

 4.يتوقعونو قبل تمقي الخدمة، وما ينتج عنو من تغذية راجعة

                                                             
مجمة رماح لمبحوث ، ”حالة البنك الخارجي الجزائري دراسة  -جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا الزبون  ،وداد بن قيراط 1

 .34،ص2314والدراسات،  مركز البحث وتطوير الموارد،
المجمة  ي الجامعات الأردنية الحكومية "،رطاوي، مستوى جودة الخدمات الطلابية ورضا الطمبة عنيا فسيف ناصر والس2

 .45،ص2314، 15،العدد 7العربية لضمان الجودة في التعميم الجامعي،  اليمن،  المجمد 
عينة من دراسة حالة  –دور إدارة الجودة الشاممة في تحسين جودة خدمات المؤسسات الإستشفائية  ،شرف الدين زديرة 3

 .54،ص2317الجزائر، المؤسسات الإستشفائية "، رسالة دكتوراة، جامعة محمد خيضر، بسكرة،
دار الشروق لمنشر والتوزيع،   لخدمات مفاىيم وعمميات وتطبيقات، الطبعة الأولى،إدارة الجودة في ا ،قاسم المحياوي 4

 .32،ص2336عمان،  الأردن 
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 :أىمية جودة الخدمة .2

 1:ودة الخدمة وفقًا للأسباب ااتيةتكمن أىمية ج
 ؛تؤثر في نمو وزيادة حجم الطمب عمى الخدمة -
تعد وسيمة تصنع المكانة التنافسية لممؤسسة الخدمية، مقارنة مع المؤسسات الأخرى  -

 ؛المنافسة ليا
اعد في زيادة حصة المؤسسة الخدمية من خلال استمرارية التعامل معيا، وتوسيع تس -

  ؛قاعدة مستفيدييا
تساعد في فيم المستفيدين والمحافظة عمييم من خلال توفر المعاممة الجيدة، والفيم  -

 .الأكبر لممستفيدين
 مستويات جودة الخدمة .3
ة الخدمات التي يرى المستفيدون والتي تمثل مستوى جود :الجودة التي يتوقعيا المستفيد -

 .وجوب توافرىا
وىي ما تدركو إدارة المؤسسة في نوعية الخدمة التي تقدميا لمستفيدييا،  :الجودة المدركة- 

 .والتي تعتقد بأنيا ستشبع حاجاتيم ورغباتيم بمستوى عالٍ 
في استخدام وىي التي تؤدى بيا الخدمة، وتعبر عن مدى التوافق والقدرة  :الجودة الفعمية- 

 .أساليب تقديم الخدمة بشكل جيد يرضي المستفيدين
وىي الطريقة التي تؤدى بيا الخدمة من قبل مقدمي الخدمة، والتي تخضع  :الجودة الفنية- 

 .لممواصفات النوعية لمخدمة المقدمة
 - 

                                                             
لجودة الشاممة وخدمة المستفيدين، الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، ان، إدارة االدرادكو مأمون سميم 1

 .194ص،2336،الأردن
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أي مدى الرضا والقبول الذي يمكن أن تحصل عميو المؤسسة  :الجودة المرجوة لممستفيدين
 1.ن مستفيدييا عند تمقييم لتمك الخدماتم
 أىمية قياس جودة الخدمة .4

إن المؤسسات الخدماتية تحتاج إلى أداة أو معيار تستطيع عمى أساسيا الحكم عمى 
فعالية الأنشطة والعمميات اللازمة لتحقيق الأىداف المنشودة، والتوصل إلى ما قد يكون من 

ائج التي تحققت فعلًا، ومقارنة المحقَّق بالمستيدف، تباين بين النتائج المستيدفة وبين النت
عمى أساس المعايير المحددة مسبقًا، لذا فإن وجود مقياس لمجودة يتسم بالدقة والموضوعية 

 .يعتبر أمرا ضروريا لتقييم الأداء
تحميل الانحرافات عن المعايير الموضوعة، ومن ثم اتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسين 

وتشير الدراسات إلى صعوبة قياس أداء الجودة في  .جل القصير والطويلالجودة في الأ
بعض المؤسسات الخدماتية لصعوبة تحديد مكونات المدخلات والمخرجات في مثل ىذه 
المؤسسات، كذلك تأثر الجودة المدركة لمخدمات بالبيئة المحيطة، لأن أداء مقدمي الخدمة 

 .ةيساىم بدرجة كبيرة في تحديد جودة الخدم
كذلك اختلاف مراحل الخدمة من صناعة خدماتية إلى أخرى، وبالتالي لا يمكن  

وضع معايير ثابتة لقياس جودة الخدمات، وتعميميا عمى جميع المؤسسات الخدماتية؛ لذا 
فإن ىناك حاجة ماسة لأن يقوم كل قطاع من القطاعات الخدماتية كلٌ عمى حدة بتطوير 

ة الخدمة المقدمة، في ضوء الظروف البيئية والثقافية المقاييس المناسبة لقياس جود
والتنظيمية التي يعمل من خلاليا، عمى أن تضمن ىذه المقاييس تحقيق نوع من التوازن بين 

  2أىداف طالب الخدمة ومقدم الخدمة والمؤسسة في نفس الوقت
 

                                                             
ورقة  دخال نظام التداول الإلكتروني "،صيام وليد، قياس معدلات النمو في مؤشرات أداء بورصة عمان بعد تحديثيا وا   1

 .83، ص2332 ،الأردن جامعة اليرموك، ي،خ المالي والاستثمار عمل مقدمة لمؤتمر المنا
اس، دار الفكر العربي، القاىرة، أساليب حديثة في المعايرة والقي –توفيق، قياس الجودة والقياس المقارن  عبد المحسن 2

 .96ص، 2332، مصر
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 :أبعاد جودة الخدمة  .5
 :وتتمثل فيما يمي

وتعني تقييم جودة الخدمات من قبل المستفيد في مظير التسييلات المتوفرة،  :الممموسية
كالمعدات المادية والبشرية، ومعدات الاتصال والمباني والتكنولوجيا المستخدمة، والتجييزات 
اللازمة لتقديم الخدمة، والمظير الخارجي لمعاممين، وصالات الانتظار، والزي الرسمي، 

   1.تنظيم الداخميوالأجيزة والتصميم وال
تعني رغبة مزود الخدمة بتقديم المساعدة لممستفيد، وحل مشاكمو المحددة،  :الاستجابة

شباع رغباتو، والاستجابة ىي قدرة مقدم الخدمة وسرعة استجابتو بالرد عمى طمبات  وا 
 .المستفيدين واستفساراتيم

يم الخدمة بطريقة يمكن الاعتماد تعني أن عمى مقدم الخدمة الوفاء والالتزام بتقد :الاعتمادية
عميو بيا، وبدرجة عالية من الدقة وبثبات كبير، ويرى البعض بأنيا القدرة عمى الأداء في 

  إنجاز ما تم تحديده مسبقًا وبشكل دقيق
تعني درجة عناية مزود الخدمة بالمستفيد، ورعايتو بشكل خاص، ومدى اىتمامو  :التعاطف

د حمول بطرق إنسانية وراقية لكل مشكلاتو، وتفيميم لحاجات بمشكلاتو، والعمل عمى إيجا
  2.العملاء، وملاءمة ساعات العمل مع أوقات العملاء

تعني شعور المستفيد واطمئنانو بأن الخدمة خالية من الخطورة، وكذلك قدرة  :الأمان
 3.المؤسسة عمى توفير السرية والأمان ليم في كافة معاملاتيم

 
 

                                                             
عمان،  ولى، يع والطباعة، الطبعة الأدار المسيرة لمنشر والتوز  تسويق الخدمات، ،يوسف ردينة ،الصميدعي محمود 1

 95ص ،2313الأردن 
 ،2323الأردن  العممية لمنشر والتوزيع، عمان، دار اليازوري الطائي، حميد، والعلاق، بشير، إدارة عمميات الخدمة، 2
 .76ص
بعض المصارف دراسة تطبيقية عمى  – صادق، قياس جودة الخدمات المصرفية الإسلامية من منظور العملاءالسبئي  3

 .192- 174ص2317 ،23المجمد  ،97العدد ة العموم الاقتصادية والإدارية، مجم عودية،الإسلامية الس
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 1لخدمةطرق قياس جودة ا .6

من الطرق الشائعة لقياس جودة الخدمات  :قياس جودة الخدمة من منظور الزبائن.1.6
 :نجد

والذي يعتمد عمى عدد الشكاوي التي يتقدم بيا   Complaints:مقياس عدد الشكاوي-أ 
 .المستفيدون خلال فترة زمنية معينة

ديد مدى والذي يعتمد عمى معرفة وتح Measure Servqual: مقياس الفجوة-ب 
 التطابق بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، ويمكن التعبير عنيا بالعلاقة التالية:

 جودة الخدمة = Servqual التوقع –الإدراك 
والذي يعتمد عمى الكشف عن طبيعة  :Measure Satisfaction مقياس الرضا -ت

وة والضعف فييا، فيو يعتبر شعور المستفيدين نحو الخدمة التي تقدم ليم، ومعرفة جوانب الق
 .أكثر المقاييس استخداما لقياس اتجاىات المستفيدين

ويعتمد عمى المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة   Measure Value:مقياس القيمة -ث
 .من قبل المستفيد، وتكمفة الحصول عمى ىذه الخدمات من المؤسسة

مى التركيز عمى الأداء الفعمي يعتمد ع  Measure Servperf:مقياس الأداء الفعمي -ج
لمخدمة المقدمة، كون أن جودة ىذه الخدمة يمكن الحكم عمييا مباشرة من خلال وجية نظر 
المستفيدين، وقد جاء ىذا المقياس استمرارا لمجيود المبذولة عالميا لمتوصل إلى نموذج عممي 

 .وعممي لقياس جودة الخدمة
لجودة المينية تتناول قدرة منظمات الخدمة عمى إن مقاييس ا :قياس الجودة المينية.2.6

 .الوفاء بخدماتيا المتنوعة من خلال الاستخدام الأمثل لمواردىا المتاحة

                                                             
دراسة مقارنة   –قياس أبعاد جودة الخدمة الصحية المقدمة في مستشفيات حمب الحكومية ،حموي  لينا،صدقي،  أحمد1

 86ص،2318، 9،العدد 3مجمة جامعة القدس المفتوحة لمبحوث الإدارية والاقتصادية،  المجمد 
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يعتمد عمى قدرة المؤسسة عمى توفير البيئة المادية الملائمة  :قياس الجودة بدلالة العملاء-أ
دوات، ونظم مساعدة، من تجييزات ومعدات وعاممين أكفاء، وقوانين ولوائح ومعدات وأ

جراءات سميمة واضحة، تؤدي إلى تحقيق خدمة مميزة  .وأىداف محددة وأساليب عمل وا 
يعتمد عمى الاىتمام بجودة العمميات أو بمراحل تقديم  :قياس الجودة بدلالة العمميات -ب

الخدمة، كما يحتوي عمى المؤشرات والمعايير التي توضح النسب المقبولة لكافة عناصر 
 .طة الخدمات المقدمة؛ كي يتم تصنيفيا بالخدمات الجيدةأنش
يعتمد عمى إجراء مقارنات کمية بين الأداء المستيدف  :قياس الجودة بدلالة المخرجات -ت

والأداء الفعمي بغرض اكتشاف جوانب الضعف ومحاولة تجنبيا مستقبلًا، وكذلك عممية 
ة، بالإضافة إلى عممية استقصاء الاستقصاء عن رضا المستفيدين بخصوص الخدمة المقدم

 .لمعاممين في المؤسسة لتحديد مشاكل ومعوقات تحقيق أداء الخدمة
 1العوامل المؤثرة في جودة الخدمة .7

فقد يتعارض تقديم الخدمة مع احتياجات وقيم المجتمع، فيتوجب عمى  :البيئة والمجتمع
 .المؤسسة تقديم الخدمات بما يتفق مع القيم والأخلاق

تَوفُّر الموارد يؤدي إلى تنمية المجتمع، وتعظيم العائد الاقتصادي والاجتماعي،  :ردالموا 
 والوصول إلى أفضل الخدمات وبالجودة المطموبة

بحيث لا تكون الخدمة متذبذبة، مما يؤثر عمى قدرة المؤسسة عمى  :عنصر الأمان والثقة 
 الوفاء بالتزاماتيا

لمستفيدين يتمقون المعمومات عن الخدمات من إن ا :المعمومات المقدمة عن الخدمة 
لا أثرت عمى سمعة  المؤسسات، ثم يحممونيا لاتخاذ القرار، لذا يجب أن تكون صادقة، وا 

 .المؤسسة
حيث تؤثر عمى تصميم الخدمات المقدمة من قبل  :القوانين والتعميمات الحكومية 

 .المؤسسة

                                                             
الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان،   إدارة الجودة الشاممة في الخدمات المصرفية، ،الوادي محمود وأخرون 1

 .48،ص2313الأردن، 
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مزايا قياس جودة الخدمة:سابعا  
 ؛مي الخدمات ذوي معدلات الأداء المرتفع أو المنخفضقياس مستوى مقد-
قياس الأداء الفعمي وفق معيار محدد مسبقًا، والتعرف إلى الأسباب المعوقة التي تحول - 

 ؛دون الوصول إلى ىذا المعيار
 ؛ قياس زمن وقت الخدمة، وقياس عدد الشكاوى، وقياس التفاوت في سرعة تقديم الخدمة-
ن في مكان تقديم الخدمة من حيث المعاممة وسرعة الاستجابة قياس رضا المستفيدي-

 1.والراحة

                                                             
 133مرجع سابق، صالوادي  1
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 خلاصة

لقد أصبح من الضروري تبني مفاىيم جديد من اجل تحسين الخدمات العمومية 
 .ا ولا محال منوبي الجودة كأحد من المفاىيم التي أصبحت مطالب ويعتبر تبني

 تقييميا صعوبة رغم العامة المرافق حقل تدريجيا دخل إقصادي كمفيوم الجودة
 تظير التي النتيجة ىي الجودة أن القول يمكن لكن الإدارية، العمومية الخدمات في خاصة
 رغم الأىم، المقياس ىو المرتفقين رضا و النيائية صورتيا في العمومية الخدمات عمييا
 من ةمجموع تتظافر أن يجب النيائية الصورة هذلي لموصول لكن .المعيار ىذا مرونة

 من وتحويميا العمومية الخدمة ثقافة وترقية البشري المورد تطوير منيا والمرتكزات المعطيات
 والصناعية التجارية المرافق في تقاس كانت أذا الجودة لأن ،...الاتصال وترقية لمنوع، الكم

 ةمنافس وجود حالة في أكثر ترتقي والتحسينات المواصفات ىذه فإن دقيقة تقنية بمواصفات
 .تفتضيو وما المنافسة مواكبة ىو الجودة ظيور أصل لأن

 التكنولوجيا واستخدام البشري العنصر تأىيل إعادة خلال من يكون لمجودة الوصولو  
 المرتفقين، ومتطمبات السوق آليات وفق الاختيار وحسن النوعيات بين والموازنة الحديثة
شراك لممرتفقين، نفسية ودراسة الرأي استطلاعات خاصة خلال من ذلك ويكون  جميع وا 

عادة العمومية، الخدمة في الفاعمين  ووضع العمومية، لمخدمة الأخلاقي لمبعد الاعتبار وا 
 المواصفات بدقة تحدد لمجودة قانونية ونصوص مواثيق
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 الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية الفصل الرابع:
 .تمييد

  .مجالات الدراسة .1
 .مجتمع وعينة الدراسة .2
 .المنيج المستخدم في الدراسة .3
 .أدوات جمع البيانات .4
 .الخصائص السيكومترية .5
 .الأساليب الإحصائية .6

 .الفصل خــلاصــة

file:///E:/درايف/مموارات%202022/مموارات%20مريم%20مسعودي/مذكرات%20التنسيق/مذكرة%20هيثم/هيثم.docx%23_Toc105399844
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 تمييد
تطرقنا في دراستنا ىذه إلى العلاقة بين دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة 

عرف طبيعة العلاقة بين أبعاد الإدارة الإلكترونية الموجود الخدمات العمومية، وحاولنا أن ن
، وذلك باستخدام مجموعة من الأساليب جودة الخدمات العموميةتحسين بمؤسسة البحث و

والبيانات والخصائص المختمفة لمعينة المحددة بعمال بمدية حاسي خميفة، نتطرق في ىذا 
 ه المرحمة من الدراسة.الفصل إلى أىم الاجراءات التي سنقوم بيا في ىذ
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 :مجالات الدراسة .1
 :المجال المكاني-أ

 بمدية حاسي خميفة في  الاستبيانلقد تم توزيع 
 :المجال الزمني-ب

 2322الى بداية جوان  2322يمتد المجال الزمني لمدراسة من مارس 
 :المجال البشري-ج

يـــــة حاســـــي مـــــن عمـــــال بمدالدراســـــة الراىنـــــة حـــــددت فـــــي مجاليـــــا البشـــــري عمـــــى مجموعـــــة 
 عاملا. 33البالغ عددىم  خميفة

 مجتمع وعينة الدراسة  .2
ـــام  صـــدق وثبـــات أداة  باختبـــاريشـــمل ىـــذا تحميـــل مجتمـــع وعينـــة الدراســـة وكـــذلك القي

 .استمارةالدراسة والمتمثمة في 
 مجتمع الدراسة .3

" مجموعـة العناصـر التـي تشـكل ىـدف الدراسـة، وكـل شـخص :يقصد بمجتمـع الدراسـة
، 1وحــدة إحصــائية أو فــرد وىــو العنصــر الأساســي عنــد القيــام بتجربــة مــا" مــن المجتمــع يــدعى

 بمدية حاسي خميفة ولاية الوادي.فمجتمع ىذه الدراسة 
 عينة الدراسة  .4

"جـزء مـن  :تعد العينة الطريقة الأكثر شيوعا في معظم البحوث العممية، وتعـرف بأنيـا
الأصــمي وتجمــع منيــا البيانــات المجتمــع، أو ىــي عــدد مــن الحــالات التــي تؤخــذ مــن المجتمــع 

وبيذه الطريقة يمكن دراسة الكل عن طريق دراسـة  .بقصد دراسة خصائص المجتمع الأصمي

                                                             
، 2338زائر، حورية بوساحة، الإحصاء والاحتمالات، المعيد الوطني لمتكوين مستخدمي التربية وتحسين مستواىم، الج 1

 .15ص 
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، أمـا عينـة الدراسـة فقـد اقتصـرت 1الجزء بشرط أن تكون العينة ممثمة لممجتمـع المـأخوذة منـو"
 استمارة عمى أفراد العينة. 33بمدية حاسي خميفة وقد تم توزيع عمى 
 ج المستخدم في الدراسة  المني .5

عطاء تفسيرات لمثل ا المنيج ىو أسموب لتقصي الحقائق المرتبطة بظاىرة معينو، ومحاولة
 2.ىذه الظاىرة

ولأنــو مــن المعــروف أن طبيعــة الدراســة ىــي التــي تحــدد نــوع المــنيج المســتخدم فييــا، وبمــا أن 
وقــد تــم  ي ظــل جائحــة كورونــاالعوائــق الاتصــالية لمتعمــيم عــن بعــد فــالدراســة الحاليــة تتنــاول 

 اختيار المنيج الوصفي لأنو الأنسب ليذه الدراسة.
ىذا؛ ويعرف المنيج الوصفي بأنو استقصاء ينصب عمى ظاىرة مـن الظـواىر كمـا ىـي قائمـة 
فـــي الحاضـــر بقصـــد تشخيصـــيا وكشـــف جوانبيـــا وتحديـــد العلاقـــات بـــين عناصـــرىا أو بينيـــا 

 3.وبين
 أدوات جمع البيانات .6

ات جمع البيانـات متعـددة ومختمفـة فـإن طبيعـة الدراسـة ىـي التـي تحـدد حجـم كانت أدو 
ونوعيــة وطبيعـــة أدوات جمـــع البيانــات التـــي يجـــب أن يتخـــذىا البحــث، وفـــي الدراســـة الحاليـــة 

 )الاستبيان(. استبانةاعتمدنا عمى استمارة 
" بأنيــــا أداة تتضــــمن :تعتبــــر الاســــتبيان مــــن أىــــم أدوات جمــــع المعمومــــات، وتعــــرف

جموعــة مــن الفقــرات أو العبــارات التقريريــة حــول مســألة مــا تتطمــب مــن الفــرد الإجابــة عنيــا م
 .4بطريقة يحددىا الباحث بحث أغراض البحث"

                                                             
، 2335عبود عبد الله العسكري، منيجية البحث العممي في العموم الإنسانية، دار النمير، الطبعة الثانية، دمشق، سوريا،  1

 .168ص 
 6ص،1،2333بكر عبد الجواد، منيج البحث المقارن بحوث ودراسات، الإسكندرية، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، ط 2
 .97،ص2338، 1مقدمة في منيج البحث العممي، دار دجمة،ط ،كرو العزواي رحيم يونس 3

فريد سلام، التقنيات المنيجية الملائمة لمبحث الاجتماعي، محاضرات منيجية البحث العممي في العموم الاجتماعية،   4
 .287، ص2317مؤسسة حسين رأس الجبل لمنشر والتوزيع، قسنطينة، الجزائر، السداسي الأول، 
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دور الإدارة " :تأسيسا عمى ما ذكر سابقا تم تصميم الاستبيان لمموضوع الموسوم
، "-مدية حاسي خميفةب-دراسة ميدانية في - الالكترونية في تحسين جودة الخدمات العمومية

عمى أن تكون ىذه  اجتيدنابحيث تغطي ىذه المعمومات فرضيات وأىداف الدراسة، وقد 
 المعمومات واضحة ومفيومة من قبل الأفراد المستجوبين.

أىـــم الأســـئمة التـــي يمكـــن أن تجيـــب عمـــى  الاســـتبيانشـــممت المعمومـــات الـــواردة فـــي 
ترتيب المحاور والأسئمة بمـا يتناسـب مـع  تبيانالاسالبحث، حيث راعينا أثناء إعداد  فرضيات

 الدراسة. ترتيب فرضيات
ديباجـــة تضـــمنت موضـــوع البحـــث واليـــدف منـــو، مـــع تقـــديم  الاســـتبيانســـبقت محـــاور 

لمشيادة العممية المراد الحصول عمييا، والمؤسسة المانحة ليذه الشيادة والتي ينتمـي  مختصر
لمســتجوبين بأىميـــة رأييــم فــي الموضــوع ورجـــائيم إعــلام الأفــراد ا إلييــا المتربصــات، كمــا تـــم

التأكيـد ليـم بـأن المعمومـات التـي يقـدموىا  بدقة وموضوعية، مع الاستبيانللإجابة عمى أسئمة 
فقط، وقد قسمت محاور  سوف تحظى بالسرية التامة ولا يتم استخداميا إلا في إطارىا العممي

 :كما يمي الاستبيان
 .صيةالبيانات الشخ :المحور الأول
 .الإدارة الالكترونية :المحور الثاني
 .تحسين أداء الخدمة العمومية :المحور الثالث

عمى حساب  اعتمدت الدراسة عمى اسموب التحميل الإحصائي في شكميا البسيط
 .بعد تصنيف وتبويب البياناتت االنسب والتكرار 

 الخصائص السيكومترية .7
  الصدق والثبات

ريقة التناسق الداخمي لمبنود )ألفا كرونباخ( بواسطة نظام قمنا بحساب ثبات المقياس بط
(، فتحصمنا عمى النتائج المدونة في 2SPSS2الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية )

 :الجدول التالي
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 يبين صدق وثبات أداة الدراسة:(01-04الجدول )

 الاستبيان ككل
 معامل الصدق Alpha Cronbaghمعامل الثبات  عدد العبارات

23 3.788 3.887 
 من إعداد الطمبة.:المصدر

للاستبيان بمغت  αمن خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه يتضح أن قيمة 
وىذا يعكس ثبات الاستبيان، وبمغت  %60وىي أعمى من  %78.8أي بنسبة  (0.788)

ات وىي قيمة مرتفعة، وبالتالي نكون قد تأكدنا من صدق وثب 0.887قيمة معامل الصدق
الاستبيان مما يجعمنا عمى ثقة تامة بصلاحيتو لتحميل النتائج والإجابة عمى تساؤل الدراسة 

 .واختبار الفرضيات

 الإحصائية ساليبالأ .8
تــم اســتخدام مجموعــة مــن الأســاليب الإحصــائية مــن أجــل القيــام بقــراءة ودراســة أجوبــة 

 عينة الدراسة، ومن ىذه الأدوات نجد:
وىـــو مـــن الأنظمـــة المتقدمـــة التـــي تســـتخدم فـــي إدارة :(SPSS 22(تـــم اســـتخدام نظـــام  . أ

البيانات وتحميميا في مجالات متعددة ومنيـا تطبيـق الأسـاليب الإحصـائية، حيـث يسـتخدم 
ىـــذا النظـــام فـــي إجـــراء التعـــديلات الإحصـــائية مـــن إدخـــال البيانـــات وتمخيصـــيا وعرضـــيا 

التشـتت والالتـواء بالإضـافة بأشكال ىندسية وبيانات وحسـابات ومقـاييس النزعـة المركزيـة و 
 1إلى تحميلات إحصائية متقدمة.

 
لوصــف خصــائص المبحــوثين،  تــم حســاب التوزيــع التكــرار )ك(، والنســبة المئويــة ) ( . ب

 وكذلك التعرف عمى مواقفيم نحو عبارات المحاور الرئيسية لمدراسة.
                                                             

(، دار اليجرة، المممكة SPSSتحميل بيانات الاستبيان باستخدام البرنامج الإحصائي ):وليدة بن عبد الرحمان خالد الفرا.1
 .3العربية السعودية، ص:
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 الارتباطبيرسون لحساب قيمة معامل  باطارتيستخدم معامل  :بيرسون الارتباطمعامل  . ت
بينيما متغيرات متصمة أو مستمرة، ويشترط  الارتباطعندما يكون المتغيران المراد قياس 
 ؛1تساوي عدد حالات كلا من المتغيرين

عادة اختباره مرات  :"كرونباخ "ألفا . ث يشير إلى مدى إذا قمنا باستخدام نفس المقياس وا 
" أكبر من ألفا كرونباخون نفسيا من خلال إيجاد معامل "أخرى، فإن النتائج سوف تك

%( وبالتالي يمكن تعيين نتائج الدراسة عمى مؤسسات أخرى تنشط في نفس نشاط 53)
 المؤسسة المدروسة.

 

                                                             
رائد إدريس محمود الخفاجي، عبد مجيد حميد العتابي، الوسائل الإحصائية في البحوث التربوية والنفسية، دار دجمة،  1

 .134ص، 2315الأردن، 
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 الفصل خــلاصــة
من خلال ىذا الفصل عرضنا أىم الخطوات المنيجية المتبعة في الدراسة الميدانية ليذا 

تبر الركيزة الأساسية لأي بحث عممي وذلك بدءًا بالمنيج المستخدم في البحث، والتي تع
الدراسة وىو المنيج الوصفي التحميمي، كما تم الإعتماد عمى أدوات جمع البيانات وىي 

، كما عرضنا مجالات الدراسة المكانية والبشرية والزمنية لممؤسسة، وتم تطبيق الاستبيان
أىم خصائصيا، إضافة إلى الاعتماد عمى  ية وذكرالاستبيان عمى عينة عشوائية طبق

 وثباتيا.( الخصائص السيكومترية لصدق الأداة )الاستبيان
أخيرًا حددنا مجموعة من الأساليب الإحصائية لمعالجة البيانات التي تم جمعيا من 

 الدراسة الحالية لمخروج بنتائج ومناقشتيا في ضوء الفرضيات.



 

 
 
 
 

 
 
 

:الخامسل الفص  
 دراسة ميدانية في بمدية حاسي خميفة
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 بمدية حاسي خميفةدراسة ميدانية في   :الفصل الخامس
 تمييد 

 .عرض وتحميل البيانات الشخصية .1
 .تحميل ومناقشة الفرضية الرئيسية .2
 .تحميل ومناقشة الفرضيات الفرعية .3

 .خلاصة الفصل

file:///E:/درايف/مموارات%202022/مموارات%20مريم%20مسعودي/مذكرات%20التنسيق/مذكرة%20هيثم/هيثم.docx%23_Toc105399854
file:///E:/درايف/مموارات%202022/مموارات%20مريم%20مسعودي/مذكرات%20التنسيق/مذكرة%20هيثم/هيثم.docx%23_Toc105399855
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 تمييد

تناول الدراسة الميدانية باعتبارىا وسيمة ىامة من أجل معالجة في ىذا الفصل سيتم 
فرضيات الدراسة، كما أنيا تمكن الباحث من الوصول إلى نتائج دقيقة وموثوقا، وىي تعد 

جراءات قاعدة أساسية لأي بحث عممي، وفي ىذا الصدد سيتم التطرق في ىذا الفصل إلى إ
 الميدانية. الدراسة
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 عرض وتحميل البيانات الشخصية .1
 :الجنس

 يوضح توزيع ونسبة العينة حسب الجنس ) ذكر، أنثي (:(01-05جدول رقم )
 الجنس العدد النسبة المئوية %

 ذكر 23 66.7%
 أنثى 13 33.3%

 المجموع 33 100 %
 من إعداد الطمبة.:المصدر

 يوضح توزيع ونسبة العينة حسب الجنس ) ذكر، أنثي (:(01-05التمثيل البياني رقم )
 

 
 من إعداد الطمبة.:المصدر
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نجد أن :(31-35( والتمثيل البياني رقم )31 -35من خلال قراءتنا لمجدول رقم )
 كورذالعينة المأخوذة لدراستنا غير متساوية العدد بين الجنسين، حيث نجد عدد العمال ال

 . 33.3عاملات بنسبة  10، وعدد العمال الإناث  66.7عامل بنسبة  20
 العمر:

 العمريوضح توزيع ونسبة العينة حسب :(02-05جدول رقم )
 العمر العدد النسبة المئوية %

 33اقل من  12 43%
 43إلى أقل33من  13 33.3%
                                       43إلى أقل53من  4 13.3%
 63إلى أقل    53من  4 3.3%
 المجموع 33 100 %

 من إعداد الطمبة.:المصدر
 العمريوضح توزيع ونسبة العينة حسب :(02-05التمثيل البياني رقم )

 
 من إعداد الطمبة.:المصدر

أن نجد :(32-35( والتمثيل البياني رقم )32-35من خلال قراءتنا لمجدول رقم )
العينة المأخوذة لدراستنا غير متساوية العدد من حيث السن، حيث نجد عدد العمال ذوي 
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 13 "40إلى أقل30من  ذوي عمروعدد العمال  40عامل بنسبة 12" 30اقل من   عمر"
  13.3بنسبة  4 40إلى أقل50من  وعدد العمال ذوي عمر "  33.3 عاملات بنسبة

 . 3.3"بنسبة 63أقل   إلى  53من  وعدد العمال ذوي عمر "
 الأقدمية:

 يوضح توزيع ونسبة العينة حسب الأقدمية::(03-05جدول رقم )
 الأقدمية: العدد النسبة المئوية  

 سنوات 5أقل من  29  96.7
 سنوات 5أكثر من  1  3.3
 المجموع 30 100  

 من إعداد الطمبة.:المصدر
 العينة حسب الأقدميةيوضح توزيع ونسبة :(03-05التمثيل البياني رقم )

 
 من إعداد الطمبة.:المصدر

نجد أن :(33-35( والتمثيل البياني رقم )33-35من خلال قراءتنا لمجدول رقم )
العينة المأخوذة لدراستنا غير متساوية العدد من  حيث الأقدمية، حيث نجد عدد العمال 

بنسبة  1سنوات 5، وعدد العمال الأكثر من  96.7عامل بنسبة  29سنوات  5الأقل من 
3.3 . 
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 الرئيسيةتحميل ومناقشة الفرضية  .2
 عرض وتحميل نتائج الفرضية الرئيسية

للإدارة الإلكترونية علاقة وطيدة بتحسين جودة  :تنص الفرضية الرئيسية عمى أنو
 .عمال حاسي خميفةلدي .الخدمات العمومية في المؤسسة

رتباط بيرسون بين وتم استعمال نظام الحزمة الإحصائية لمعموم قمنا بحساب معامل ا
بين الدرجتين فتحصمنا عمى النتائج المدونة في  r( لحساب قيمة SPSS22الاجتماعية )
 الجدول التالي:
لإدارة قيمة معامل بيرسون ودلالتو الإحصائية لمعلاقة بين ا:(04 -05جدول رقم)

 ية.جودة الخدمات العموم والإلكترونية 
عدد أفراد  المتغيرات

 العينة
قيمة معامل الارتباط 

r 
 القرار مستوت الدلالة

لإدارة ا
 الإلكترونية

دال إحصائيا عند  0.002 0.552 30
جودة الخدمات  0.05

 العمومية
 من إعداد الطمبة.:المصدر

( نجد أن قيمة معامل ارتباط بيرسون بين درجة 34-35من خلال الجدول رقم )
 تساوي Sig، ومستوي الدلالة 3.552، يساوي جودة الخدمات العموميةو  رة الإلكترونيةلإداا

، إذا توجد علاقة ارتباطيو قوية موجبة دالة 3.35، وىي اٌقل من مستوي معنوية 3.332
بناءا عمى ذلك نقبل  ،جودة الخدمات العموميةو  لإدارة الإلكترونيةإحصائية بين درجة ا
 لإدارة الإلكترونيةاتوجد علاقة ارتباطيو ذات دلالة إحصائية بين :الفرضية القائمة بأنو

لإدارة اكمما زادت  ، أي أنوعمال بمدية حاسي خميفةلدي  جودة الخدمات العموميةو 
 .أدى ذلك إلى زيادة جودة الخدمات العمومية الإلكترونية
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 الفرضيات الفرعيةتحميل ومناقشة  .3
 لأولىعرض وتحميل نتائج الفرضية الفرعية ا .1.3

توجد علاقة ارتباطية قوية بين مدت استخدام الأجيزة والبرامج  :تنص الفرضية عمى أنو
 .حاسي خميفةلدت عمال بمدية جودة الخدمات العمومية تحسين و

قمنا بحساب معامل ارتباط بيرسون بين وتم استعمال نظام الحزمة الإحصائية لمعموم 
درجتين فتحصمنا عمى النتائج المدونة في بين ال r( لحساب قيمة SPSS22الاجتماعية )
 الجدول التالي:
مدت استخدام قيمة معامل بيرسون ودلالتو الإحصائية لمعلاقة بين :(05-05جدول رقم)

 .جودة الخدمات العموميةتحسين  و الأجيزة والبرامج
عدد أفراد  المتغيرات

 العينة
قيمة معامل الارتباط 

r 
 القرار مستوت الدلالة

دام مدت استخ
 الأجيزة والبرامج

دال إحصائيا عند  0.024 0.412 30
جودة تحسين  0.05

الخدمات 
 العمومية
 من إعداد الطمبة.:المصدر

مدى ( نجد أن قيمة معامل ارتباط بيرسون بين درجة 32-35من خلال الجدول رقم )
ومستوي ، 3.412يساوي  ،جودة الخدمات العموميةو تحسين  الأجيزة والبرامج استخدام
، إذا توجد علاقة ارتباطيو 3.35، وىي اٌقل من مستوي معنوية 3.324 تساوي Sigالدلالة 

جودة الخدمات تحسين و  مدى استخدام الأجيزة والبرامجقوية موجبة دالة إحصائية بين درجة 
توجد علاقة ارتباطيو ذات دلالة :بناءا عمى ذلك نقبل الفرضية القائمة بأنو ،العمومية
عمال لدي  جودة الخدمات العموميةتحسين و  مدت استخدام الأجيزة والبرامجبين  إحصائية
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أدى ذلك إلى تحسين مدى استخدام الأجيزة والبرامج كمما زادت  أي أنو ،بمدية حاسي خميفة
 .جودة الخدمات العمومية

 عرض وتحميل نتائج الفرضية الفرعية الثانية .8.3
ية قوية بين قواعد البيانات وتحسين جودة توجد علاقة ارتباط :تنص الفرضية عمى أنو

 حاسي خميفة.الخدمات العمومية لدت عمال 
قمنا بحساب معامل ارتباط بيرسون بين وتم استعمال نظام الحزمة الإحصائية لمعموم 

بين الدرجتين فتحصمنا عمى النتائج المدونة في  r( لحساب قيمة SPSS22الاجتماعية )
 الجدول التالي:
قواعد البيانات قيمة معامل بيرسون ودلالتو الإحصائية لمعلاقة بين :(06-05جدول رقم )

 جودة الخدمات العمومية.و 
عدد أفراد  المتغيرات

 العينة
قيمة معامل الارتباط 

r 
 القرار مستوت الدلالة

 قواعد البيانات
دال إحصائيا عند  0.026 0.406 30

جودة الخدمات  0.05
 العمومية
 اد الطمبة.من إعد:المصدر

( نجد أن قيمة معامل ارتباط بيرسون بين درجة 33 -35من خلال الجدول رقم )
تساوي  Sig، ومستوي الدلالة 3.436الخدمات العمومية، يساوي  جودة قواعد البيانات و 

، إذا توجد علاقة ارتباطيو قوية موجبة دالة 3.35، وىي اٌقل من مستوي معنوية 3.326
عد البيانات وجودة الخدمات العمومية، بناءا عمى ذلك نقبل الفرضية إحصائية بين درجة قوا

جودة الخدمات  توجد علاقة ارتباطيو ذات دلالة إحصائية بين قواعد البيانات و:القائمة بأنو
، أي أنو كمما زادت قواعد البيانات أدى ذلك إلى زيادة العمومية لدي عمال حاسي خميفة

 جودة الخدمات العمومية.
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 تحميل نتائج الفرضية الفرعية الثالثةعرض و  .3.3
توجد علاقة ارتباطية قوية بين ملائمة البرامج المستخدمة :تنص الفرضية عمى أنو

 .عمال بمدية حاسي خميفةوتحسين جودة الخدمات العمومية لدت 
قمنا بحساب معامل ارتباط بيرسون بين وتم استعمال نظام الحزمة الإحصائية لمعموم 

بين الدرجتين فتحصمنا عمى النتائج المدونة في  r( لحساب قيمة SPSS22الاجتماعية )
 الجدول التالي:
قيمة معامل بيرسون ودلالتو الإحصائية لمعلاقة بين ملائمة :(07 -05جدول رقم)

 جودة الخدمات العمومية. البرامج المستخدمة و
عدد أفراد  المتغيرات

 العينة
قيمة معامل الارتباط 

r 
 القرار مستوت الدلالة

ملائمة البرامج 
 المستخدمة

دال إحصائيا عند  0.040 0.377 30
جودة الخدمات  0.05

 العمومية
 من إعداد الطمبة.:المصدر

( نجد أن قيمة معامل ارتباط بيرسون بين درجة 34 -35من خلال الجدول رقم )
 Sigوي الدلالة ، ومست3.377الخدمات العمومية، يساوي  وجودة ملائمة البرامج المستخدمة

، إذا توجد علاقة ارتباطيو قوية موجبة 3.35، وىي اٌقل من مستوي معنوية 3.343تساوي 
بناءا عمى  ،دالة إحصائية بين درجة ملائمة البرامج المستخدمة وجودة الخدمات العمومية

توجد علاقة ارتباطيو ذات دلالة إحصائية بين ملائمة :ذلك نقبل الفرضية القائمة بأنو
، أي أنو كمما برامج المستخدمة وجودة الخدمات العمومية لدي عمال بمدية حاسي خميفةال

 زادت ملائمة البرامج المستخدمة أدى ذلك إلى زيادة جودة الخدمات العمومية.
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 خلاصة الفصل 

تمكنا من خلال ىذا الفصل عمى التعرف بعدة جوانب تتعمق مبيدان الدراسة، وذلك من 
ذه المؤسسة عن طريق استخدام مجموعة من الأدوات كالملاحظات التي خلال معاينتنا لي

، وأيضا من خلال الأجوبة المقدمة لنا من لعينة الدراسةقمنا باستنتاجيا من خلال زياراتنا 
عمى استمارة الاستبيان وما تم طرحو من أسئمة عمييم لمعالجتيا  الطمبةخلال إجابة 

ا يمكننا الاجابة عن الاشكالية المطروحة في ىذه والتوصل إلى النتائج التي من خلالي
 الدراسة.
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دور الإدارة الالكترونية في تحسين التي تيدف إلى التعرف عمى في ختام ىذه الدراسة 
بمدية حاسي ، مسقطين الدراسة التطبيقية عمى عينة من عمال جودة الخدمات العمومية

لاستبيان، وبعد جمعيا ومعالجة البيانات المتحصل ، تم ذلك من خلال توزيع استمارة اخميفة
عمييا من خلاليا ومعالجتيا بالأساليب المناسبة تم التوصل إلى النتائج التي تعتبر الإجابة 

المطروحة تم  ل ىذه الدراسة، وتصديقا لمفرضياتعن الاشكالية التي نسعى لحميا من خلا
  :التوصل إلى أن جميعيا محقق، وتمثل ذلك

 ة الإلكترونية علاقة وطيدة بتحسين جودة الخدمات العمومية في المؤسسة.للإدار  -
جودة الخدمات تحسين توجد علاقة ارتباطية قوية بين مدى استخدام الأجيزة والبرامج و -

 العمومية في المؤسسة.
جودة الخدمات العمومية في تحسين وقواعد البيانات توجد علاقة ارتباطية قوية بين  -

 المؤسسة.
جودة الخدمات تحسين وملائمة البرامج المستخدمة علاقة ارتباطية قوية بين توجد  -

 العمومية في المؤسسة.
ومن خلال النتائج المتحصل عمييا قمنا بطرح مجموعة من التوصيات التي عمى 
البمدية اتباعيا لزيادة التحسين من أداء العمال ومواكبة التطورات الحاصمة في المجالات 

 ت فيما يمي:المختمفة وتمثم
، التعميمية في تكثيف الدورات التكوينية خلالمن  العاممينالرفع من مستوى أداء  -

 مجال التكنولوجيا وغيرىا.
مع  التعامل فيالسموكية  مياراتيممع إقامة برامج تدريبية تركز عمى تنمية   -

 .المواطنين
 ال المتكررة.تحديث الأجيزة المختمفة في البمدية بين الحين وااخر لتجنب الأعط -
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ضرورة ربك الأجيزة والمعدات بمولدات كيرباء وغيرىا من الأجيزة التي تضمن  -
 عمميا في الظروف الاستثنائية.

الاحتفاظ بنسخ من معمومات المواطنين في أماكن وأجيزة مختمفة لضمان عدم  -
 تعرضيا لمتمف.

نات الخاصة السعي لتوفير أساليب الحماية الالكترونية لضمان عدم اختراق البيا -
 بالمواطنين والتلاعب بيا.

 ضرورة توظيف عمال يتمتعون بحسن المظير وسعة الصدر لتحمل المواطنين. -
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 .31،2333طالطباعة والنشر، 
الأردن  الإدارة الإلكترونية، دار البداية لمنشر والتوزيع، عمان، ،فداء محمود حامد، .4
2315. 
 المتطمبات"،   المفاىيم، الخصائص، :لالكترونية"الادارة ا حسين محمد الحسن، .5

 .2311،  1ط   ،مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع،  عمان،  الأردن
حورية بوساحة، الإحصاء والاحتمالات، المعيد الوطني لمتكوين مستخدمي التربية  .6

 .2338وتحسين مستواىم، الجزائر، 
الطبعة الأولى،   المستفيدين، لجودة الشاممة وخدمةالدرادكو مأمون سميمان، إدارة ا .7
 .2336،الأردن صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، دار

رائد إدريس محمود الخفاجي، عبد مجيد حميد العتابي، الوسائل الإحصائية في  .8
 .2315البحوث التربوية والنفسية، دار دجمة، الأردن، 

، 1ط مقدمة في منيج البحث العممي، دار دجمة، ،رحيم يونس كرو العزواي .9
2338. 
دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن  لإلكترونية،الإدارة ا ،السالمي، علاء .13
2338. 
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معيد  :سعد غالب سين، الإدارة الالكترونية وأفاق تطبيقاتيا العربية، السعودية .11
 .2335 ،الإدارة
لمسيرة لمنشر والتوزيع دار ا تسويق الخدمات، ،يوسف ردينة ،الصميدعي محمود .12

 .2313عمان،  الأردن الطبعة الأولى،  والطباعة،
ليازوري العممية لمنشر دار ا الطائي، حميد، والعلاق، بشير، إدارة عمميات الخدمة، .13

 .2323الأردن  والتوزيع، عمان،
أساليب حديثة في المعايرة  –توفيق، قياس الجودة والقياس المقارن  عبد المحسن .14

 .2332 ،والقياس، دار الفكر العربي، القاىرة،  مصر
عبود عبد الله العسكري، منيجية البحث العممي في العموم الإنسانية، دار النمير،  .15

 .2335الطبعة الثانية، دمشق، سوريا، 
دار المريخ  الاستراتيجية والوظائف والمشكلات"، :"الادارة الالكترونية عبود نجم، .16

 .2334لمنشر والتوزيع،  الرياض،  المممكة العربية السعودية،  
مجمو أراء  ،23العدد  امل لتطبيق الإدارة الالكترونية،المفيوم الش :ي حسين باكيرعم .17

 .،2336 ،خميج للأبحاث،  الإماراتحول الخميج،  مركز ال
دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان،   محمد أحمد سمير، الإدارة الإلكترونية، .18
 .، الطبعة الأولى2338
، 1ط ،الإسكندرية ،دار الفكر الجامعي د الصيرفي، الإدارة الإلكترونية،محم .19
2337. 
محمد توفيق ماضي، تطبيقات إدارة الجودة الشاممة في المنظمات الخدمية في  .23

 .2335منشورات المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، مصر،  ،مجالي الصحة والتعميم
ا " الحكومة الإلكترونية وتطبيقاتي محمد محمود الطعامنة، طارق شريف العموش، .21

 .2334  ،الأردن منظمة العربية لمتنمية الادارية،ال بي"،في الوطن العر 



 قائمة المصادر والمراجع 

63 

لخدمات مفاىيم وعمميات وتطبيقات، الطبعة إدارة الجودة في ا ،قاسم المحياوي .22
 .2336دار الشروق لمنشر والتوزيع،  عمان،  الأردن  الأولى،
الطبعة  ة،إدارة الجودة الشاممة في الخدمات المصرفي ،الوادي محمود وأخرون .23

 .2313الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان،  الأردن، 
تحميل بيانات الاستبيان باستخدام البرنامج :وليدة بن عبد الرحمان خالد الفرا .24

 .(، دار اليجرة، المممكة العربية السعوديةSPSSالإحصائي )
والتوزيع،   دار اليازوري العممية لمنشر الإدارة الإلكترونية، ،ياسين، سعد غالب .25

 .عمان،  الأردن
 المذكرات الرسائل الجامعية :ثانيا
الإدارة الالكترونية في إدارة المرافق العامة وتطبيقاتيا في الدول العربية،  :حماد مختار  .1

مذكره لنيل شيادة الماجستير في العموم السياسية والعلاقات الدولية،  تنظيم السياسي،  
 .2334جامعو الجزائر،  

دور إدارة الجودة الشاممة في تحسين جودة خدمات المؤسسات  ،شرف الدين زديرة .2
،  جامعة محمد دكتوراه"،  رسالة الاستشفائيةدراسة حالة عينة من المؤسسات  – الاستشفائية

 .2317خيضر،  بسكرة،  الجزائر،
ات عشور عبد الكريم،  " دور الادارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولاي .3
مذكرة مقدمة ضمن متطمبات الحصول عمى شيادة الماجستير   ة الامريكية والجزائر"،المتحد
موم السياسية والعلاقات الدولية، كمية الحقوق والعموم السياسية، جامعة منتوري في الع

 .2313 قسنطينة،
 المقالات والمؤتمرات العممية :ثالثا
 – لإسلامية من منظور العملاءصادق، قياس جودة الخدمات المصرفية ا السبئي .1

مجمة العموم الاقتصادية والإدارية،   بعض المصارف الإسلامية السعودية،دراسة تطبيقية عمى 
 .2317 ،23المجمد  ،97العدد 
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سيف ناصر والسرطاوي، مستوى جودة الخدمات الطلابية ورضا الطمبة عنيا في  .2
مان الجودة في التعميم الجامعي،  اليمن،  الجامعات الأردنية الحكومية "،  المجمة العربية لض

 .2314، 15،العدد 7المجمد 
قياس أبعاد جودة الخدمة الصحية المقدمة في  ،حموي  لينا ،أحمد صدقي، .3

دراسة مقارنة  مجمة جامعة القدس المفتوحة لمبحوث الإدارية  –مستشفيات حمب الحكومية 
 .2318، 9،العدد 3والاقتصادية،  المجمد 

دخال د، قياس معدلات النمو في مؤشرات أداء بورصة عمان بعد تحديثيا وا  صيام ولي .4
ورقة عمل مقدمة لمؤتمر المناخ المالي والاستثماري،  جامعة  نظام التداول الإلكتروني "،

 .2332 ،اليرموك،  الأردن
فريد سلام، التقنيات المنيجية الملائمة لمبحث الاجتماعي، محاضرات منيجية البحث  .5

في العموم الاجتماعية، مؤسسة حسين رأس الجبل لمنشر والتوزيع، قسنطينة، الجزائر، العممي 
 .2317السداسي الأول، 

دراسة حالة البنك الخارجي  -جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا الزبون  ،وداد بن قيراط .6
 .2314،  مجمة رماح لمبحوث والدراسات،  مركز البحث وتطوير الموارد،”الجزائري 
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 استبيان:(1)رقم الممحق
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 الوادي-جامعة حمة لخضر 

 * استبيان *
 السلام علٌكم ورحمة الله وبركاته.

دور ل، تحت عنوان "تنظٌم وعمتماع فً إطار إعداد مذكرة التخرج لنٌل شهادة الماستر تخصص علم اج
 فً بلدٌة حاسً خلٌفة " دراسة مٌدانٌةتحسين جودة الخدمات العمومية فيالإدارة الإلكترونية 

نتشرف بتعاونكم معنا بالإجابة على أسئلة الاستبٌان بتحدٌد رأٌكم بالنسبة لكل عبارة وذلك بوضع علامة 
 عبارة من وجهة نظركم.فً الخانة التً تعبر على مدى واقعٌة كل )×( 

  
 البيانات الشخصية:الأولالمحور 

 ذكر                                           أنثى:الجنس 1.

 43إلى أقل33 من                                 30اقل من  :العمر 2.

 50 إلى أقل من60من                                       40إلى أقل50من    

 أكثر واتسن5 من                           سنوات      5اقل من :الأقدمٌة3.
 

 الإدارة الالكترونية

 أبعاد الإدارة الالكترونية

 موافق محايد غير موافق البند الرقم

 مدى استخدام الأجهزة والبرامج

    توفر أجهزة الحاسوب اللازمة لأداء أعمال المإسسة 1

سسة باستخدام أجهزة ذات تقنٌة عالٌة وحدٌثة تقوم المإ 2
 لطرقالمعلومات والعمل بؤدق ا لطرق للاستفادة من

   

البرامج المستخدمة تتناسب مع طبٌعة العمل المطلوب  3
 فً المإسسة

   

البرمجٌات والأجهزة المستخدمة تساهم فً زٌادة  4
 بدقة القدرة على تحلٌل المشاكل
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ة المستخدمة تساهم فً اتخاذ لبرمجٌات والأجهزا 5
 القرارات بفعالٌة

   

 قواعد البيانات

    تسهم قواعد البٌانات فً حفظ الكم الهائل منها 8

تساعد قواعد البٌانات فً سرعة استرجاع المعلومات  9
 عند الحاجة إلٌها

   

بٌن مختلف اتسهم قواعد البٌانات فً تبادل المعلومات  10
 مختلفةال الدوائر والأقسام

   

 ملائمة البرامج المستخدمة

تتصف البرامج المستخدمة بسهولة التعلم والتشغٌل  11
 والإرشادات

   

تتصف البرامج المستخدمة بتقدٌم المعلومات  12
 خلل التوضٌحٌة وقت حدوث أي

   

تحرص المإسسة على توفٌر أمن الشبكات لغرض  13
 رٌتهاس حماٌة المعلومات والبٌانات والحفاظ على

   

 ثانيا :تحسين أداء الخدمة العمومية

 موافق محايد غير موافق الفقرة الرقم

    تمثل وظٌفتً فً المإسسة شٌئا هاما بالنسبة لً 1

    .لا أغٌب عن عملً إلا للضرورة القصوى 2

    أشعر بؤن الوقت ٌمر بسرعة بسبب المتعة فً العمل 3

    على الأداء الفعال ظروف العمل الحالٌة جٌدة وتساعد 4

    أداء العاملٌن هو المحدد الرئٌسً للنجاح للمإسسة 5

تقوم إدارة المإسسة بتشجٌع التعاون بٌن العاملٌن على  6
 مختلف المستوٌات بغٌة تحقٌق أداء فعال

   

تقوم إدارة المإسسة بتقٌٌم أداء العاملٌن بصفة دائمة  7
 ومستمرة

   

دف هعلى منح مكافآت للعاملٌن تعمل إدارة المإسسة  8
 تحسٌن الأداء

   

حصولً على التدرٌب المناسب ٌجعلنً أكثر قدرة  9
 على أداء عملً بشكل جٌد

   

تتاح لكافة العالمٌن فً المإسسة فرص كثٌرة من  10
 خلال التدرٌب لتحسٌن أدائهم
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 spsمخرجات نظام برنامج :(2)رقم الممحق

Scale:ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a.Listwise deletion based on all variables 
in the procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.788 23 

 

Statistics 

 :الأقدمٌة3. العمر الجنس 

N Valid 30 30 30 

Missing 0 0 0 
Sum 40.00 60.00 31.00 

 

 

 
Frequency Table 

 

 الجنس

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 66.7 66.7 66.7 20 ذكر 

 100.0 33.3 33.3 10 أنثى

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 40.0 40.0 40.0 12 30  من اقل 

 73.3 33.3 33.3 10 40أقل إلى30  من

 86.7 13.3 13.3 4 40أقل إلى50 من

 من أقل إلى60 من
50 

4 13.3 13.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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 :الأقدمية3.

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 96.7 96.7 96.7 29 سنوات5من اقل 

 سنوات5 من
 أكثر

1 3.3 3.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

Correlations 

 الالكترونٌة العمومٌة 

 Pearson العمومٌة
Correlation 

1 .552** 

Sig.(2-tailed)  .002 

N 30 30 

 Pearson الالكترونٌة
Correlation 

.552** 1 

Sig.(2-tailed) .002  

N 30 30 

**.Correlation is significant at the 0.01 level (2-
tailed). 

Correlations 

 البرامج العمومٌة 

 Pearson العمومٌة
Correlation 

1 .412* 

Sig.(2-tailed)  .024 

N 30 30 

 Pearson البرامج
Correlation 

.412* 1 

Sig.(2-tailed) .024  

N 30 30 

*.Correlation is significant at the 0.05 level (2-
tailed). 

 

Correlations 

 البٌانات العمومٌة 

 Pearson العمومٌة
Correlation 

1 .406* 

Sig.(2-tailed)  .026 

N 30 30 

 Pearson البٌانات
Correlation 

.406* 1 

Sig.(2-tailed) .026  

N 30 30 

*.Correlation is significant at the 0.05 level (2-
tailed). 
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Correlations 

 المستخدمة العمومٌة 

 Pearson العمومٌة
Correlation 

1 .377* 

Sig.(2-tailed)  .040 

N 30 30 

 Pearson المستخدمة
Correlation 

.377* 1 

Sig.(2-tailed) .040  

N 30 30 

*.Correlation is significant at the 0.05 level (2-
tailed). 
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