
 يت الجصائسيت الدًملساطيت الشعبيتز الجمهى 

 ة الخعليم العالي والبحث العلمياز وش 

 لخظس بالىادي هجامعت حم
 

 

 والخجازيت وعلىم الدظيير الاكخصادًتوليـــت العلىم 

 علىم الدظييركظــم 

 متطلبات شهادة ماستر أكاديمي لاستكمالمذكرة مقدمة 
 والتجارية وعلوم التسيير الاقتصاديةميدان العلوم 

 تسييرالشعبـة: علوم 
  إدارة اعمال تخصص:

 
 
 
 
 
 

 تحت إشراف الأستاذ:                                               إعــداد الطلبــة :                               
 شليق عبد الجليلد.                                                                         شنوف إبراىيم -
 بونافي صبرينة -
 سواكر أماني-
                                                                      نصبة مريم-

 90/90/0902الأحد  تدت مناقشة ىذه الدذكرة بتاريخ:
 أعضاء لجنة التقييم

 2023/2024الدشـــة الجامعيـــة: 

 الصفة الجامعة الرتبة الإسم واللقب
 رئيسا جامعة الشهيد حمو لخضر الوادي أستاذ  أ.د.طير عبد الحق 

 مشرفا ومقررا جامعة الشهيد حمو لخضر الوادي أستاذ محاضر أ شليق عبد الجليلد.
 مناقشـــا جامعة الشهيد حمو لخضر الوادي أستاذ مساعد أ د.عازب الشيخ

 تأثير الإدارة الرقمية في تحسين جودة الخدمة بجامعة الوادي

 وعلوم التسيير والتجاريةدراسة ميدانية في قسم علوم التسيير بكلية العلوم الاقتصادية 



  



 

 الجمهىزيت الجصائسيت الدًملساطيت الشعبيت

 ة الخعليم العالي والبحث العلمياز وش 

 لخظس بالىادي هجامعت حم

 
 

 والخجازيت وعلىم الدظيير الاكخصادًتوليـــت العلىم 

 علىم الدظييركظــم 

 مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي
 وعلوم التسييرميدان العلوم الاقتصادية والتجارية 
 الشعبـة: علوم تسيير

 إدارة اعمال  تخصص:
 
 
 
 
 
 

 تحت إشراف الأستاذ:                                               إعــداد الطلبــة :                               
 شليق عبد الجليلد.                                    شنوف إبراىيم                                      -
 بونافي صبرينة -
 سواكر أماني-
                        نصبة مريم                                              -

 90/90/0902تدت مناقشة ىذه الدذكرة بتاريخ: الأحد 
 أعضاء لجنة التقييم

 2023/2024الدشـــة الجامعيـــة: 

 الصفة الجامعة الرتبة الإسم واللقب
 رئيسا جامعة الشهيد حمو لخضر الوادي أستاذ  أ.د.طير عبد الحق 
 ومقررامشرفا  جامعة الشهيد حمو لخضر الوادي أستاذ محاضر أ د.شليق عبد الجليل

 مناقشـــا جامعة الشهيد حمو لخضر الوادي أستاذ مساعد أ د.عازب الشيخ

 تأثير الإدارة الرقمية في تحسين جودة الخدمة بجامعة الوادي

 وعلوم التسيير والتجاريةدراسة ميدانية في قسم علوم التسيير بكلية العلوم الاقتصادية 



 

 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 

 

 

 
 
 

 إلى المسابطين على الثغىز في بيذ الملدض وأهىاف بيذ الملدض..

 إلى مً ًدافعىن على شسف الأمت

 أهل غصة الشسفاء

 أهدي هرا العمل
 إبراهيم
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

 

 إلى عائلتي العشيشة

والدًا جاج رأس ي، سوجي العشيش وسىدي الدائم، أبي وأمي حفظهما الله لي، جدحي )هاها( الزوح التي 

أجىفسها، أبىائي هدًت ربي العالمين، اخىحي الأعشاء في عائلتي الأولى والثاهيت، صدًقاحي وأحبتي 

 كل باسمه ومقامه

دعمكم وحشجيعكم طىال فترة دراستي. لقد كىخم أها لا أسخطيع وصف مدي امخىاوي لكم على 

 .الدعامت القىيت التي ساعدجني على جحقيق هذا الإهجاس المهم في حياحي

أعلم أن هذا الخخزج ليس فقط إهجاسًا لي، بل إهجاسًا لكم أًضًا. فأها فخىر بأهني جشء من عائلت 

 .قان المعجشاثملهمت ومحبت مثلكم. لقد أثبخم لي أن الدعم والحب ًمكن أن ًحق

 .شكزًا لكم مزة أخزي على كل ش يء، وأجمنى أن جفخزوا بي كما أها فخىر بكم

 كما لا أوس ى روح شهيد العلم "خالي محمد مجدل " رحمه الله واسكىه فسيح جىاجه
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ي هرا العمل إلى أهد ،الحمد لله الري أهاز لي دزبي، ووان لي خير عىن 

 أغلى ما أملً والتي أزجى أوي كد هىذ هلذ زطاها "أمي الغاليت"

 ومً طاهدوي ووان شمعت جض يء دزبي دائما

 "أبي العصيص " 

 إلى طلعي الثابذ "إخىحي " ول باطمه مصدز كىحي وجلدمي

 ول باطمت إلى ول مً طاهدوي أحبتي أكازبي

 ول الاصدكاء الرًً أوظذ السوح بهم .

 

 

 أماني
 
 

 



 

 
 
 

 ى الله كبل ول ش يءإل

الحمد لله حبا وشىسا وامخىاها .الري بفظله ها أها عليه اليىم أهظس إلى حلما طاٌ 

اكعا أفخخس بيه.  اهخظازه وكد أصبح و

إلى ملاوي الطاهس، وكىحي بعد الله، داعمتي الأولى والأبدًت "أمي" أهدًً هرا 

 كد اصطفان لي مً الإهجاش الري لىلا جضحياجً لما وان له وجىد، ممخىت لإن الله

 البشس أما ًا خير طىد وعىض

 إلى مً دعمني بلا حدود وأعطاوي بلا ملابل  "أبي"

 إلى مً كيل فيهم

 ]طيشد عظدن بأخيً [

إلى مً مدو ًدهم دون ولل ولا ملل وكذ طعفي "أخىحي" أدامىم الله طلعا ثابذ 

 لي

 إلى مً آمىذ بلدزاحي وأمان أًامي "أختي الىبري "

 جرهسوي بلىحي وجلف خلفي هظلي "أختي الصغسي"إلى مً 

 مريم



 

الحمد لله الري اهاز دزب العلم والمعسفت واعاهىا على اداء هرا الىاجب ووفلىا في اهجاش هرا 

العمل لىخىجه بجصيل الشىس والامخىان ليل مً طاعدها مً كسيب او مً بعيد على اهجاش ها 

 العمل وجرليل ما واجهىاه مً صعىباث

 هًبخل عليىا بخىجيهاج " الري لمشليم عبد الجليلد.وهخص بالرهس الأطخاذ المشسف "

 وجطىيسه بطسيلت فعالت ومىهجيت بحثىاجىجيه  ىاالليمت والمشىزة الحىيمت، اطخطع

لً وهحً ممخىين لً لفخح آفاق جدًدة أمامىا وحعصيص شغفىا  طلبتهحً فخىزيً بأهىا هىا 

 وهخمنى لً الىجاح والخىفيم في مظيرجً الأوادًميت والمهىيت ،بالمعسفت

أًظا ليل اطاجرجىا الرًً أفادوها بعلمهم مً أوٌ مساحل الدزاطت حتى وهخىجه بشىسها 

 هره اللحظت

  

 

 
" وشكرا" 



 

 

 السمخص
ىجفت ىحه الجراسة إلى استقراء تأثيخ الإدارة الخقسية بأبعادىا الأربعة، والتي تذسل 
السقػمات البذخية، السعجات التكشػلػجية، شبكات الاترال والبخمجيات، عمى تحديغ جػدة 
الخجمة في جامعة الػادي. لتحقيق ىحا اليجف، تشاولشا في القدع الشطخي السفاـيع السحيصة 

قسية وجػدة الخجمة. بيشسا ركد الفرل التصبيقي عمى تجخبة الإدارة الخقسية بـالإدارة الخ 
 .جػدة الخجمات السقجمة لمسدتفيجيغوتأثيخىا عمى 

تع استخجام الاستبيان الخقسي كأداة لجسع البيانات حيث تع تػزيعو عمى عيشة مغ 
ارية وعمػم التدييخ الأساتحة والصلاب في قدع عمػم التدييخ بكمية العمػم الاقترادية والتج

. ثع خزعت البيانات التي تع جسعيا لمتحميل باستخجام بخنامج الخزم بجامعة الػادي
 .SPSSالإحرائية لمبحػث الاجتساعية 

وقج أضيخت نتائج التحميل أن للإدارة الخقسية بسختمف أبعادىا تأثيخا إيجابيا ممسػسا 
 .عة الػاديبجامعمى تحديغ جػدة الخجمات السقجمة في قدع عمػم 

 .قدع عمػم التديخإدارة رقسية، إدارة الكتخونية، جػدة الخجمة، الكمسات السفتاحية: 
Abstract 

This study aimed to investigate the impact of digital management in its 

four dimensions, which include human resources, technological equipment, 

communication networks, and software, on improving service quality at El Oued 

University. To achieve this goal, the theoretical section covered the concepts 

related to digital management and service quality, while the applied chapter 

focused on the experience of digital management and its impact on the quality of 

services provided to beneficiaries. 

A digital questionnaire was used as a data collection tool, distributed to a 

sample of professors and students in the Department of Management Sciences at 

the Faculty of Economic, Commercial, and Management Sciences at El Oued 

University. The collected data were then analyzed using the Statistical Package 

for the Social Sciences (SPSS). 

The analysis results showed that digital management, in its various 

dimensions, has a tangible positive impact on improving the quality of services 

provided in the Department of Management at El Oued University. 

Keywords: Digital Management, Electronic Management, Service Quality, 

Higher Education Sector, Department of Management Sciences.. 
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 مقدمة 
 

أ   
 

 تهطئة:-1
أثســـخ التقـــجم العمســـي والتكشػلـــػجي وانتذـــار شـــبكة الإنتخنـــت عـــغ تـــأثيخات عجيـــجة عمـــى 

انتقمت الخجمات التقميجيـة إلـى إشـار حـجيث يعتسـج بذـكل أنساط عسل الأنطسة الإدارية، حيث 
كبيـخ عمـى التكشػلػجيـا ويعيـج ترـسيسيا لمتساشـي مـع متصمبـات العرـخ الحـجيث لـلإدارة، ولقــج 
أفــخزت الإدارة الخقسيــة عــجدال مــغ التحــػلات فــي مفيــػم تقــجيع الخــجمات، مــا يــؤدي فــي نيايــة 

التججيــج يفــتو أبػابــال واســعة لشجــاح و نجـــاز السصــاف إلــى تلاشــي شــكل الإدارة التقميجيــة. ىـــحا 
 السيام بثقة أكبخ وجػدة أعمى لمخجمات السقجمة، مسا يسثل قفدة نػعية لشسػذج جػدة الخجمة.

وعمــى الــخنع مــغ أن مرـــصمو كالجــػدةك كــان مخررـــال بالأســاس لتحدــيغ السشتجـــات 
ػدة خـــجماتيا. والدـــمع، إلا أنـــو اان قـــج امتـــج ليذـــسل السؤسدـــات الخجميـــة بيـــجف تصـــػيخ جـــ

وبالاعتساد عمى ركائد الإدارة الحجيثة يسكغ الػصػل إلى مدتػيات عالية مغ جـػدة الخجمـة. 
وىـػ نيـج إداري معاصـخ يدـعى لتحخيــخ  الأكثـخ أىسيـة ىـي الادارة الخقسيـة،ومـغ بـيغ الخكـائد 

ا السؤسدـــات مـــغ القيـــػد البيخوقخاشيـــة عبـــخ الاســـتفادة السثمـــى مـــغ التصـــػر الدـــخيع لتكشػلػجيـــ
 السعمػمات والاترالات بالتػازي مع مفاـيع الجػدة العميا.

 اشكالية الجراسة -2
تػاجو السؤسدات بسختمـف أنػاعيـا وتػجياتيـا، بسـا فـي ذلـظ مؤسدـات التعمـيع العـالي، 
مجسػعــة مـــغ التحـــجيات والتغيـــخات. ونتيجـــة ليــحه التحـــػلات أصـــبحت الإدارة الخقسيـــة مرـــجرلا 

ــــا لتحدــــيغ جــــػدة الخجمــــة  فــــي ىــــحه السؤسدــــاتد إذ تسثــــل جــــػدة الخجمــــة أحــــج السفــــاـيع ميسل
الأساسية في سياق تحجيث السؤسدات. لحا أصبو مغ الزـخوري أن تعسـل ىـحه الاخيـخة عمـى 
تبشــي الإدارة الخقسيـــة و دخاليــا فـــي بخامجيـــا لزــسان الاعتـــخاف بيـــا واعتسادىــا ك ليـــة لتحدـــيغ 

 الجػدة.جػدة الخجمة وسط التصػر الخقسي والخفع مغ مدتػى 
 مغ ىحا السشصمق يسكششا صيانة الإشكالية الخئيدية لمجراسة كسا يمي:
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الإدارة الخقسية في تحدين جهدة الخجمة بقدم عمهم التدييخ بجامعة  مداىسة ما مجى
 الهادي؟

 :الأسئمة الفخعية-3
 وتشبثق عغ الإشكالية الخئيدية الأسئمة الفخعية التالية:

ىل يػجج أثخ ذو دلالة احرائية بيغ مقػمات البذخية وجػدة الخجمة بسدتػى معشػية  -
 ؟5%
يػجج أثخ ذو دلالة احرائية بيغ معجات تكشػلػجية وجػدة الخجمة بسدتػى معشػية ىل  -

 ؟5%
 ؟%5يػجج أثخ ذو دلالة احرائية بيغ البخمجيات وجػدة الخجمة بسدتػى معشػية ىل  -
يػجج أثخ ذو دلالة احرائية بيغ شبكات الاترال وجػدة الخجمة بسدتػى معشػية ىل  -

 ؟5%
 فخضيات الجراسة: -4

مغ خلال العـخض الدـابق للإشـكالية الجراسـة يسكـغ صـيانة الفخضـية الاتيـة واختبـار صـحتيا 
 وىي:

  يػجج أثخ ذو دلالة احرائية بيغ الادارة الخقسية وجػدة الخجمة بسدتػى معشػية
5% 

 الفخضيات الفخعية ااتية: ،ويشجرج تحت ىحه الفخضية الخئيدية
 %5يػجج أثخ ذو دلالة احرائية بيغ مقػمات البذخية وجػدة الخجمة بسدتػى معشػية  -
 %5يػجج أثخ ذو دلالة احرائية بيغ معجات تكشػلػجية وجػدة الخجمة بسدتػى معشػية  -
 %5يػجج أثخ ذو دلالة احرائية بيغ البخمجيات وجػدة الخجمة بسدتػى معشػية  -
 %5يػجج أثخ ذو دلالة احرائية بيغ شبكات الاترال وجػدة الخجمة بسدتػى معشػية  -
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 مبخرات اختيار السهضهع:-5
تأتي دراسة أي مػضػع أو إجخاء بحث عمسي نتيجة لجوافع وأسباب تـجفعشا إلـى تبشيـو. 

 مػضػع دراستشا بشاءل عمى مجسػعة مغ الأسباب التي يسكغ ترشيفيا كسا يمي: وقج اختخنا
 مبخرات مهضهعية:-أ
 ىحا السػضػع يجخل في صمب تخررشا وىػ ادارة الاعسال. -
 الإدارة الخقسية تسثل مجالال حجيثال في السعخفة. -
 الخجمة.تدايج الاىتسام مؤخخال بالإدارة الخقسية والجور الحي تمعبو في تحديغ جػدة  -
 تدميط الزػء عمى العلاقة بيغ الإدارة الخقسية وتحديغ جػدة الخجمة. -
 مبخرات شخرية:-ب
 الخغبة الذخرية في تشاول مثل ىحه السػضػعات. -
 الاستفادة مغ التكشػلػجيا الحجيثة )مثل البخمجيات والأجيدة( عبخ مختمف السجالات. -
 .ية في السؤسدات السختمفةفيع العػامل التي تعيق تصبيق الإدارة الخقس -
 أىجاف الجراسة:-6
 دراسة السفاـيع الشطخية للإدارة الخقسية وجػدة الخجمة. -
تدــميط الزــػء عمــى دور فعاليــة الخقسشــة فــي تحدــيغ الخــجمات، مــغ خــلال تبدــيط وتدــخيع  -

 الإجخاءات وتخؽيف الأعباء والقيػد.
يغ جـػدة الخـجمات فـي السؤسدـات الػصػل إلى نتائج واقتخاحات يسكـغ أن تدـاىع فـي تحدـ -

 الخجمية.
 أىسية الجراسة:-7
 تكسغ أىسية ىحه الجراسة في متغيخاتيا الخئيدية: الإدارة الخقسية وجػدة الخجمات. -
جــػدة الخــجمات،  تػضــو ىــحه الأىسيــة الــجور الحيــػي الــحي تمعبــو الإدارة الخقسيــة فــي تعديــد-

 .حجيثال ومتصػرال يتساشى مع متصمبات العرخ الحاليحيث تعج الإدارة الخقسية نيجال إداريال 
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 حجود الجراسة :-8
  : تتشــاول الجراسـة مـجى تــأثيخ الادارة الخقسيـة فـي تحدــيغ جـػدة الخجمـة عمــى حـجود مكانيـة

 مدتػى قدع عمػم التدييخ جامعة الػادي.
  : 2024تسثمت فتخة الجراسة مغ مارس الى ماي حجود زمانية . 
 الجراســـة بذـــكل خـــاص عمـــى تحميـــل تـــأثيخ الإدارة الخقسيـــة فـــي  : ركـــدتحـــجود مهضـــهعية

 تحديغ جػدة الخجمة مغ خلال أبعادىا الأساسية.
 :الصمبة السػجػديغ عمـى مدـتػى جود البذخية في كل مغ الأساتحة و تسثمت الح حجود بذخية

 الاقترادية وعمػم التدييخ بجامعة الػادي.يخ في كمية العمػم التجارية و قدع التدي
 السشيج العمسي السدتخجم في الجراسة -9

كسا ذكخنا سابقلا، يعتبـخ مػضـػع دراسـتشا مـغ السػاضـيع الحجيثـة نطـخلا لجعسـو اسـتخجام 
الإدارة الخقسيـــة كأســـمػب مبتكـــخ فـــي العســـل وتقـــجيع الخـــجمات العامـــة بســـا يتساشـــى مـــع البيئـــة 

 لاتية:العرخية. بشاءل عمى ذلظ تقتزي شبيعة السػضػع استخجام السشيجيات ا
ييـــجف ىـــحا الســـشيج إلـــى الػصـــػل لسعـــخف دؾيقـــة لعشاصـــخ الإشـــكالية،  الســـشيج الهصـــفي:-

و ضيار الجػانب الشطخية السختمفة لمسػضػع. يذسل ذلـظ سـخد مفيـػم وتعخيـف الإدارة الخقسيـة 
وأىع خرائريا ومعػقاتيا بالإضافة إلى متصمبات تجديجىا. كسا يغصـي ىـحا السـشيج تعخيـف 

 ىسيتيا وشخق ؾياسياجػدة الخجمة وأ 
: يقـــػم عمــى دراســـة الحالــة والشتـــائج الستػصــل الييـــا بيــجف الاجابـــة عـــغ الســشيج التحميمـــي-

 فخضيات البحث ومشاقذتيا.
 الجراسة نسهذج -10

، تشاول الفرل الأول: الإطار الشعخي الى فرميغمغ أجل تغصية السػضػع تع تقديع الجراسة 
 حيث قدع إلى مبحثيغ: والجراسات الدابقة
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، والحي تفـخع إلـى كان عشهان السبحث الأول الإطار السفاهيسي للإدارة الخقسية وجهدة الخجمة
ماـيـة الإدارة الخقسيـة، والـحي تحـجثشا ؼيـو عـغ كـل مـغ مفيـػم السطمب الأول ىه مصمبيغ كان 

ـــــ وكــــحا معػقــــات الإدارة  الإدارة الخقسيــــة وخرائرــــيا، أىسيتيــــا، أىــــجافا، أبعادىــــا، ومتصمباتيا
وقـج قدـسشاه إلـى كـل مـغ مفيـػم السطمب الثاني بعشـهان ماهيـة جـهدة الخجمـة، الخقسية، ليأتي 

، دىـا، ثــع أسـاليب ؾيـاس جـػدة الخجمــةجـػدة الخجمـة وخرائرـيا، أىسيــة جـػدة الخجمـة، وأبعا
 وأثخ الإدارة الخقسية في تحديشيا، 

لمجراســات الدــابقة مقدــسة بالمغــة العخبيــة، : الــحي تــع التصــخق ؼيــو السبحــث الثــاني لشرــل إلــى
 وبالمغة الأجشبية، مع مشاقذة الجراسات الدابقة والجراسة الحالية.

أمــا الفرــل الثــاني فكــان عبــارة عــغ دراســة ميجانيــة حــػل تــأثيخ الادارة الخقسيــة فــي قدــع عمــػم 
فــي تصبيــق  العػامــل الســؤثخة التدــييخ بجامعــة الــػادي فــي تحدــيغ جــػدة الخجمــة تــع ؼيــو تحميــل

الإدارة الخقسيــة وكيؽيــة تأثيخىــا عمــى تحدــيغ جــػدة الخجمــة فــي البيئــة الجامعيــة، مــع التخكيــد 
 .بذكل خاص عمى تجارب عيشة بحثشا في قدع العمػم والتدييخ بجامعة الػادي
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 : تسييـــــج
ـــا الخقسيـــة فـــي تشطـــيع وتشفيـــح العسميـــات  ـــى اســـتخجام التكشػلػجي تذـــيخ الإدارة الخقسيـــة إل
ــــحلظ اســــتخجام البخمجيــــات، والأنطســــة، لتدــــييل إدارة الســــػارد البذــــخية،  والخــــجمات وتذــــسل ب

 والتػاصل الجاخمي والخارجي، وتػفيخ الخجمات لمعسلاء.
تـــختبط الإدارة الخقسيـــة بجـــػدة الخجمـــة بذــكل كبيـــخ، حيـــث تدـــاعج عمـــى تحدـــيغ كســا و 

تجخبـــة العســـلاء بصـــخق متعـــجدة. حيـــث يسكـــغ اســـتخجاميا وتصبيقيـــا لتقميـــل الأخصـــاء البذـــخية 
وتحديغ دقة العسميات، مسا يؤدي إلى تقجيع خجمات أفزل وأكثخ سلاسة. كسا تتيو الأنطسـة 

س الأداء بذكل مدتسخ، مسا يداعج في تحجيـج نقـاط الزـعف الخقسية تتبع أداء العسميات وؾيا
 وتحديشيا بذكل فعال.

باخترــار، الإدارة الخقسيــة تعتبــخ أداة قػيــة لتحدــيغ جــػدة الخجمــة، حيــث تجســع بــيغ 
التكشػلػجيا الحجيثة والعسميات الفعالة لتمبية احتياجات العسـلاء بذـكل أفزـل وتعديـد تجـخبتيع 

 سشتعخف عميو بذكل مفرل وأفزل في ىحا الفرل. بذكل عام، وىػ الأمخ الحي
وسشحاول في ىحا الفرل التعخف عمى كل مغ الإدارة الخقسية وجػدة الخجمة مغ  

 مختمف جػانبيسا مغ خلال:
 السبحث الأول: الاطار السفاهيسي للإدارة الخقسية وجهدة الخجمة

 السبحث الثاني: الجراسات الدابقة
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 السفاهيسي للإدارة الخقسية وجهدة الخجمةالسبحث الأول: الاطار 
الإدارة الخقسيــة وجــػدة الخجمــة مػضــػعان متــجاخلان بذــكل كبيــخ فــي يعتبــخ مػضــػع 

ا فــي تحدــيغ كفــاءة وفعاليــة العسميــات  العرــخ الحــجيث، حيــث تمعــب التكشػلػجيــا دورلا حاســسل
 الإدارية وتقجيع الخجمات.

 للإدارة الخقسية السطمب الاول: الإطار السفاهيسي
السفــاـيسي لــلإدارة الخقسيـــة وذلــظ مــغ خـــلال ســشتصخق فــي ىـــحا السصمــب الــى الاشـــار     

تعخيفيا وذكخ خرائريا وأىسيتيا وأىجافيا وابعاد، كسا سشتصخق الى متصمبات الإدارة الخقسية 
 ومعػقاتيا.
 رائريا  وخ الادارة الخقسية أولا: ماهية

 تعخيف الادارة الخقسية  .1
العجيـج مــغ البـاحثيغ والسفكــخيغ فـي مجـال الإدارة الخقسيــة عـجة مفــاـيع مـغ زوايــا تشـاول 

 مختمفة وؼيسا يمي سشعخض بعس مشيا:
تعــخف الادارة الخقسيــة وفــق الــشيج الحــجيث لــلإدارة الخقسيــة الاســتغشاء عــغ الإجــخاءات 

يا السعمػمات، الػرؾية واستبجاليا بالسكتب الإلكتخوني مغ خلال الاعتساد الذامل عمى تكشػلػج
وتحػيــل الخــجمات العامــة إلــى إجــخاءات مكتبيــة تــتع معالجتيــا وفــق خصــػات متدمدــمة محــجدة 

  (32، صفحة 2006)الدالسي،  .مدبقال 
ــا شــاملال يذــسل البشيــة التحتيــة التقشيــة والػضيؽيــة. فيــػ  كســا تسثــل الإدارة الخقسيــة نطامل

والعسميــات ذات الرــمة بالأعســال التجاريــة الخقسيــة وكــحلظ مشرــات الحكػمــة يــجمج الأنذــصة 
ا عبـــخ السجـــالات الخقسيـــة السختمفـــة. )نالـــب و  الخقسيـــة، مســـا يدـــيل إشـــارلا تذـــغيميلا متساســـكل

 .(18، صفحة 2006العلاق، 
وتعـخف ايزـا عمــى أنيـا تصبيـق التقشيــات الحجيثـة عبـخ مختمــف السجـالات التـي تعتبــخ 
ا لا يتجــدأ مــغ الأفــخاد والسؤسدــات. ويذــسل اســتخجام التصبيقــات التكشػلػجيــة الخقسيــة فــي  جــدءل
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)عذـــيخة، العسميـــات الإداريـــة الستشػعـــة ضـــسغ الســـػارد الستاحـــة لتحقيـــق الأىـــجاف السخســـػمة. 
 (9-8، الرفحات 2023

ــا لتدــييل  ــا وخارجيل كســا أنيــا ت عــخف بقــجرتيا عمــى كدــخ حــػاجد الدمــان والسكــان داخميل
الػصػل إلى الخجمات. وىػ يعكذ التدام الإدارة السدتسخ بتصػيخ وأتستـو جسيـع الأنذـصة مـع 

 (72، صفحة 2018)دليمة،  تبديط الإجخاءات لسعالجة السعاملات بدخعة وكفاءة.
تعتسج الإدارة الخقسية عمى استخجام الذخكة لتكشػلػجيـا السعمػمـات بيـجف تحدـيغ كافـة 
العسميـات الإداريـة فـي أي مؤسدـة. وىـحا ييــجف إلـى تعديـد الأداء التذـغيمي لمسؤسدـة وتقػيــة 

 (89، صفحة 2011)الشاصخ و محمد قخيذي ،  مػاقفيا لمتشافذ في الدػق.
أن الادارة الخقسيــة ىـي عسميـة تقــػم  charlotte buresi) تػضـو شـارلػت بيخسـي) 

بتحػيـل البيانـات والسعمػمـات مـغ تشدــيق تشـاضخي إلـى تشدـيق رقســي. عـلاوة عمـى ذلـظ، وكســا 
تكشػلػجيـة وعمـع تصبيقـي. ، تذـيخ الادارة الخقسيـة إلـى لغـة (Webster)ىػ محجد في قـامػس 

وىــػ بسثابــة أســمػب تقشــي يدــتخجم لتحقيــق أىــجاف عسميــة مــغ خــلال اســتخجام أدوات مختمفــة 
 (61، صفحة 2022)أبػ دية،  تيجف إلى تعديد رفاـية السػاشغ وتمبية احتياجاتو.

الكيانـات التـي تـجيخ الأعسـال  بأنيـا اتحـاد مـغ الذـخكاء أوjocobs) ي عخفيا جػكدـػب )
السعمػمـــات وأنطســـة الاترـــالات  بكفـــاءة وفعاليـــة باســـتخجام مجسػعـــة متقجمـــة مـــغ تكشػلػجيـــا

 .لزسان عسميات مشطسة ودؾيقة
حيث يشطخ إليـو عمـى أنـو مجسػعـة أساسـية  ،مع تعخيف جػكدػب (Bird) ويتفق بيخد

ة مــغ خــلال إشــار يتكــػن مــغ مــغ الكيانــات التذــغيمية داخــل السشطســة. تعســل ىــحه السجسػعــ
عسميــات تقشيــة وأنطســة مبخمجــة وتقشيــات متصــػرة مجمجــة مــع قػاعــج السعخفــة وأنطســة الاترــال 
الخقسية. تدـاىع ىـحه العشاصـخ بذـكل جسـاعي فـي التخصـيط والتشطـيع والتشدـيق والـتحكع القـػي 

 (33 ، صفحة2011)الحدشات،  داخل الييكل التشطيسي.
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ــــد الخقســــي مــــغ خــــلال تكييــــف وســــائل  ــــد الــــػرقي إلــــى الحي وىــــي الانتقــــال مــــغ الحي
التكشػلػجيا والاترالات الحجيثة واستخجام السكششة فـي جسيـع الأعسـال الإداريـة والتعبيـخ عشيـا 

 ,Al-Manaseer)  مـغ خــلال تخشيبيـا ضــسغ قػالــب رقسيـة لإخخاجيــا إلـى حيــد الػجــػد
2021, p. 1219)    

وفي ضػء السفاـيع السحكػرة سابقا يتبيغ أن الإدارة الخقسية تذكل نطامال رقسيا متكـاملال ييـجف 
إلــى تحػيــل العسميــات الإداريــة التقميجيــة مــغ العسميــات اليجويــة والػرؾيــة إلــى الإدارة باســتخجام 

التحػل عمى أنطسة معمػماتيـة ومعخؼيـة وفكخيـة قػيـة الأجيدة الخقسية والتكشػلػجية. يعتسج ىحا 
مسا يؤدي إلى تدخيع العسمية مع تقميل الجيـج  د كفاءة اتخاذ القخار في الإدارةتعسل عمى تعدي

 .والتكاليف
 خرائص الادارة الخقسية  .2

، صـــفحة 2014)عبـــج الفتـــاح، تسيـــدت الادارة الخقسيـــة بعـــجة خرـــائز نـــحكخ أىسيـــا: 
   (48، صفحة 2011)ايياب فاروق،  (20
: تعتسج ىحه الصخيقة عمى استخجام البخيـج الخقسـي، وأنطسـة الأرشـفة أنيا ادارة بلا اوراق 2-1

 كفــاءةالخقسيـة، والخســائل الرــػتية، بالإضـافة إلــى السفكــخات وأنطســة الستابعـة الخقسيــة لتحقيــق 
 عالية في التػاصل والتشطيعد

 و زالــة السعػقــات، : يــتع تحقيــق ذلــظ مــغ خــلال تجــاوز البيخوقخاشيــةالدــخعة والهضــه  2-2
الإداريــة بذـــكل شــامل فـــي بيئـــة تدــػدىا الإدارة الخقسيـــة. ىـــحه التعاقــجات الشيائيـــة لمسعـــاملات 

 دبدخعة البخق، مع تدييل عسميات الارسال والتدميع
ــج بالدمــان والسكــان:  2-3 ســاعة، حيــث يدــي ل  24إمكانيــة التعــجيل عمــى مــجار عــجم التقيي

الػصــػل إلــى خــجمات الإدارة مــغ خــلال السػاقــع الخقسيــة وأجيدتيــا السشتذــخة فــي أمــاكغ عامــة 
للاستفدـــارات الكسيـــة باســـتخجام بالاســـتجابة تمقائيـــا كــالبشػك، عمـــى ســـبيل السثـــال. حيـــث يقـــػم 
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مجسػعــة مــغ الخيــارات وباســتخجام السبخمجــة لتدــييل اســتؿبال السعــاملات الأجيــدة الحاســػب 
 الأوامخ التي تقجم لمسدتخجمدو 
مــــغ خــــلال تقــــجيع بــــخامج متخررــــة تدــــي ل عمــــى  إدارة السعمهمــــات والاحتفــــا   يــــا: 2-4

ووضـــائف الـــتحكع، مـــع شـــخح  السدـــتخجميغ إتســـام معـــاملاتيع عبـــخ واجيـــات ســـيمة الاســـتخجام
 التعميسية لزسان فيع أكثخ فعاليةدب خاعي جػانتفريمي ي

الـــة ل حـــجاث، وذلـــظ بتجـــاوز  السخونـــة: 2-5 تتسيـــد بقـــجرتيا عمـــى الاســـتجابة الدـــخيعة والفع 
غ  التحجيات الستعمقة بالػقت والسكان، إضافةل إلى تحجيات صعػبات الاترال. ىحه السيدة تسك  

متاحـة سـابقا نطـخا لمعػائـق  الإدارات مغ تقجيع مجسػعة واسـعة مـغ الخـجمات التـي كانـت نيـخ
 خضتيا أساليب الإدارية التقميجيةدالتي ف

تتحقـق مـغ خـلال مخاؾبـة شـاممة لجسيـع مػاقعيـا التذـغيمية،  الخقابة السباشخة والرادقة: 2-6
 يا التي يدتخجميا العسػم بانتطامدالسكاتب الإدارية، نقاط الخجمة، وأنطست

يــة السعمػمــات الحداســة مــغ خــلال اســتخجام تزــسغ الإدارة حساالدــخية والخرهصــية:  2-7
شيـا مـغ الـتحكع فـي الػصـػل إلـى ىـحه البيانـات، إذ ي دـسو فقـط ل فـخاد ذوي  بخامج متقجمـة ت سك 
 الرلاحيات السعتسجة، والحيغ يستمكػن كمسات مخور خاصة، بالاشلاع عمى ىحه السعمػمات.
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 (: خرائص الإدارة الخقسية01-01الذكل رقم )

  
 )بترخف( 189، صفحة 2014العاني وجػاد،  السرجر:

 الادارة الخقسية  وأىجافثانيا: أىسية 
 أىسية الادارة الخقسية   .1

وتكســغ أىسيــة الإدارة الخقسيــة فــي قــجرتيا عمــى مػاكبــة التصــػرات الشػعيــة والكسيــة فــي 
السجال الػاسع لتصبيقات تكشػلػجيـا السعمػمـات. ىـحا التقـجم، الـحي يذـار إليـو نالبلـا باسـع ثـػرة 
السعمػمــات السدــتسخة أو ثــػرة تكشػلػجيــا السعمػمــات والاترــالات، يدــمط الزــػء عمــى القــخاءة 

 ية للإدارة الخقسية حػل الاتجاىات الشاشئة.البارومتخ 
عـلاوة عمـى ذلـظ، تعـج الإدارة الخقسيـة بسثابــة اسـتجابة قػيـة لتحـجيات القـخن الحـادي والعذــخيغ 

نذـــخ السعخفـــة، وثـــػرات لخقســـي، واقترـــاديات السعمػمـــات، و التـــي تتسيـــد بالعػلســـة، والسذـــيج ا
 تيا واتجاىاتيا التي لا تعج ولا تحرى.الإنتخنت، وأنطسة الذبكات العالسية إلى جانب تغييخا

، 2021)عشيشبـة و وخخـخون، يسكغ حرخ أىسية الإدارة الخقسية في العشاصخ الاتية: و   
   (113صفحة 

الإدارة 
 الرقمية

إدارة رقمية 
 بدون روتين

إدارة رقمية 
 بدون ورق

إدارة رقمية 
 تتخطي الدكان

إدارة رقمية 
 تتخطى الزمان
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  تعديـــد كفـــاءة الأداء وصـــشع القـــخار مـــغ خـــلال جعـــل السعمػمـــات والبيانـــات متاحـــة بدـــيػلة
يحتاجػن إلييا. ويتع تدييل ذلظ مغ خلال إمكانيـة الػصـػل إلييـا عمـى الذـبكة لأولئظ الحيغ 

 ت البحث االي الستقجمة الستػفخةدالجاخمية، ويسكغ استخجاعيا بديػلة مغ خلال استخجام خليا
  وقج تع تعديد السخونة في مسارسات عسل السػضفيغ بذكل كبيخ مغ خلال سيػلة الػصػل

أي مكـان، مسـا يسكـغ السـػضفيغ مـغ الؿيـام بػاجبـاتيع فـي الأوقـات إلى الذـبكات الجاخميـة مـغ 
مفيػم السكتـب اان بـلا والأماكغ التي يختارونيا. مع ضيػر تصبيقات الإدارة الخقسية، أصبو 

 حجودد
 الـــة عـــغ ب عـــج بـــيغ الإدارات ا لسشتذـــخة فـــي مػاقـــع جغخاؼيـــة القـــجرة عمـــى تشطـــيع اجتساعـــات فع 

 مختمفةد
 ى تدــــييل وتدــــخيع وصــــػل الســــػضفيغ، الدبــــائغ، والســــخاجعيغ إلــــ تسكــــغ ىــــحه العسميــــة مــــغ

 التعميسات والسعاملات الإداريةد
  السيســة نيابــةل عــغ تدــييل إجــخاء السعــاملات لمســخاجعيغ مــغ خــلال جيــة مػحــجة تتــػلى ىــحه

 الجوائخ الأخخىد
 ــغ ىــحه االيــة السؤسدــات مــغ تعديــد حفــم البيانــات والسعمػمــات بكفــاءة، مــػفخةل حسايــة  تسك 

ــــع التخــــديغ  فائقــــة ضــــج الكــــػارث والأحــــجاث الصبيعيــــة. ي حقــــق ذلــــظ مــــغ خــــلال اســــتخجام ن ط 
الاحتياشية في مػاقـع جغخاؼيـة متبايشـة لزـسان اسـتسخارية الأعسـال، وىـحه الإسـتخاتيجية ت عـخ ف 

 بشطام التحػط مغ الكػارث.  
 أىجاف الادارة الخقسية  .2

، صــــــفحة 2011)الحدــــــشات، يمــــــي:  الخقسيــــــة عــــــجة أىــــــجاف تسثــــــل فــــــي مــــــا لــــــلإدارة
  (Mudholkar & Mohammed, 2020, p. 43) (16، صفحة 2021)الغامجي، (34
 مخكديةد سية السختمفة وكأنيا وحجةالإدارة والخقابة الفعالة عمى الإدارات التشطي -
 والسعمػمات بذكل فػري لمسدتفيجيغدتػفيخ البيانات  -
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 مدتػيات الخجمةدتبديط الإجخاءات وتدخيع معجلات الإنجاز وتحديغ  -
 القزاء عمى تعقيجات العسل اليػميدمحاربة البيخوقخاشية و  -
 بشاءل عمى معمػمات دؾيقة ومباشخةدسخعة اتخاذ القخار  -
التعميسية التقميجية الحالية لتحديغ الأداء الإداري التقميجي، محاولة إعادة ـيكمة السؤسدات  -

مـع تصـػر  مسا يتزـسغ تـػفيخ الػقـت وخفـس التكمفـة اللازمـة لسعالجـة السعـاملات بسـا يتػافـق
 مفاـيع الإدارة الخقسيةد

إعــــادة تقيــــيع الســــػارد البذــــخية الستــــػفخة فــــي السؤسدــــات التعميسيــــة بيــــجف تعديــــد كفاءتيــــا  -
دارة الخقسيـة مـع شػلػجية. وىحا يؤدي إلـى مػاءمـة الأىـجاف التـي تدـعى إلييـا الإومياراتيا التك
 تشفيح الأداءد

تقيــيع و صــلاح البشيــة التحتيــة لتكشػلػجيــا السعمػمــات والاترــالات حتــى تــتسكغ مــغ تمبيــة  -
 الحجع السصمػب ومعاييخ الجػدة اللازمة لخجمات الإدارة الخقسية.

 ثالثا: أبعاد الإدارة الخقسية 
تسثـل الإدارة الخقسيـة نقمــة نػعيـة مــغ السسارسـات الإداريــة التقميجيـة. وتختكــد عمـى عــجة 

. بالإضــافة إلــى البذــخية، والسعــجات التكشػلػجيــة، والبخمجيــات جػانــب مشيــا: متصمبــات الســػارد
ذلــظ تذــسل الأبعــاد الأخــخى الستعمقــة بــالإدارة الخقسيــة كالؿيــادة الجيشاميكيــة، والســػارد البذــخية 

سصمعة والستخابصة، وأصػل السعخفة السحجثة باستسخار، ومع ذلظ، تختمـف ااراء بذـأن أبعـاد ال
أخخى معيشةد وقج يعػد ىحا الاختلاف إلى شبيعة ومدتػى نذاط وحجـع السشطسـة السعشيـةد قـج 

ا دورلا ميسلا.  تمعب مسارساتيا الإدارية أيزل
)أبـػ ديــة، عمــى الاعتبـارات الاتيــة:  يسكـغ تحجيــج الأبعـاد الخئيدــية لـلإدارة الخقسيــة بشـاءل 

    (73، صفحة 2013)الذخيف و بيػمي،  (64، صفحة 2022
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 السقهمات البذخية: .1
تدعى السشطسات باستسخار إلى تعديد إمكانات مػاردىا البذخية، ودمـج ىـحه التصـػرات 
مــع الستصمبــات الحاليــة لسػاكبــة التصــػرات الثقاؼيــة والسعخؼيــة والستخررــة الزــخورية لمحفــا  
عمى التـػازن التشافدـي. وبالتـالي، تمتـدم السشطسـة بتـأميغ الاحتياجـات التجريبيـة اللازمـة لجسيـع 

لبذخية مع تشسية قجراتيع الابتكارية التكشػلػجية والإدارية. كسا تيجف إلى نخس ثقافة مػاردىا ا
في السشطسـات  كل جانب تتػافق مع الػاقع الحاضخالتغييخ بيشيع وتييئة بيئة عسل مثالية في 

الخقسية، يعتبخ الأفخاد ذوو السعخفـة رأس السـال الحؿيقـي بدـبب أدائيـع الستسيـد الـحي يدـتجيب 
ــا متصمبــات تكشػلػجيــا الاترــالات لاحتيا جــات العســلاء والستصمبــات البيئيــة. إنيــع يــجركػن تسامل

ــا إلــى جشــب مــع فــخص تكشػلػجيــا السعمػمــات التــي تتصمــب اتخــاذ إجــخاءات ســخيعة والتــي  جشبل
تــشعكذ فــي الشيايــة عمــى مدــتػيات أدائيــع و كســال السيــام. وىــحا يتصمــب وجــػد ســسات محــجدة 

 رة الخقسية مشيا:لجى العامميغ في الإدا
 دستقلالية تحفدىا مفاـيع التسكيغدرجة عالية مغ حخية الا -
خابط داخل الفخق القجرة عمى إدارة العلاقات الستبادلة بذكل فعال بدبب التكامل الكامل والت -

 دالتي يعسمػن بيا
امـــتلاك خبـــخة واســـعة الشصـــاق ت تـــخجع إلـــى مجسػعـــات ميـــارات تسكـــغ مـــغ ابتكـــارات الأداء  -
 لستفػق وتشفيح السيام وعسميات تججيج الإبجاع في خجمة السدتفجيغ.ا
 السعجات التكشهلهجية:  .2
ل بســـــا يتػافـــــق مـــــع البـــــخامج فتــــػفيخ بشيـــــة تحتيـــــة ف عالـــــة بـــــأجيدة عاليـــــة الجــــػدة لمعســـــ   

 دا جػىخيا لشجاح الادارة الخقسيةكل ذلظ يعج شخش ،السخررة
 البخمجيات:  .3

فـــي الإدارة تـــػفيخ واســـتخجام بخمجيـــات وبخوتػكـــػلات تذـــغيل  تتصمـــب عسميـــة الخقسشـــة
 ديةضخورية لتسكيغ أجيدة الحاسػب مغ أداء السيام السصمػبة بفعال
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 شبكات الاترالات: .4
لغــخض تحدــيغ وتصــػيخ البشيـــة التحتيــة للاترــالات، نؤكــج عمـــى أىسيــة تــػفيخ جسيـــع 

ضــــسان الحرــــػل عمــــى الأجيــــدة والسعــــجات السصمػبــــة لــــجعع عسميــــة الخقسشــــة. ذلــــظ بيــــجف 
 .السعمػمات بالجػدة والتػقيت السشاسبيغ
 (: أبعاد الإدارة الخقسية02-01الذكل رقم )

 
 مغ اعجاد الصمبة اعتساد عمى ما سبقالسرجر: 

 رابعا: متطمبات الادارة الخقسية
ـــــا فـــــي السشيجيـــــات، العسميـــــات، الب شـــــى التشطيسيـــــة  تسثـــــل الإدارة الخقسيـــــة تحـــــػلال جػىخيل
والتذـــخيعات التقميجيـــة. حيـــث لا ت عـــج مجـــخد نطـــام جـــاىد أو خبـــخة مدـــتػردة يدـــيل اســـتيخادىا 

ــيل مــغ الستصمتبــات الأساســية  ،وتصبيقيــا بكفــاءة ــجة تدــتػجب وجــػد س  بــالأحخى ىــحه عسميــة معقت
الــة حدــب الس خصــط لــو يمــي:  بــات نــحكخ مــاتصممــغ ضــسغ ىــحه الس ،كــي تــؤدي إلــى نتــائج فع 

   (227-226، الرفحات 2015)حامج،  (114، صفحة 2021)عشيشبة و وخخخون، 
 
 

أبعاد الادارة 
 الرقمية

الدقومات 
 البشرية

الدعدات 
 التكنولوجية

 البرمجيات

شبكات 
 الاتصال
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  البشية التحتية: .1
تتصمب الإدارة الخقسية بشية تحتية متقجمة، تذسل شبكات حجيثة للاترالات والبيانات. 

ــال وسلاســة نقــل ىــحه الذــبكات السعــدزة يجــب أن تــػفخ  إمكانيــات كاؼيــة لزــسان التػاصــل الفعت
السعمػمــات داخــل السؤسدـــات الإداريــة وخارجيــا، ســـػاء بــيغ الأقدــام أو مـــع السدــتفيجيغ مـــغ 

 دغ ىحه السؤسدات أو عسلاء نيائييغخجماتيا، سػاء كانػا مػضفيغ ضس
 تهافخ الهسائل الخقسية:  .2

ـال مغ الزخوري أن تتػافخ الأدوات والسعجات التك شػلػجية اللازمة للاسـتفادة بذـكل فع 
سـصو  ،مغ الخجمات السقجمة عبخ الإدارة الخقسية. ىحه السعجات، والتي تذسل أجيـدة كسبيـػتخ

التــي تــػفخ القــجرة عمــى الاترــال  السكتــب، أجيــدة محسػلــة، ىػاتــف ذكيــة ونيخىــا مــغ الأجيــدة
 ددالجاخمية، متاحة لغالبية الأفخابالإنتخنت أو شبكة السشذأة 

 تهافخ الهصهل لذبكة الانتخنت: .3
ــة لتــػافخ خــجمات  الأىسيــة الستدايــجة لمػصــػل إلــى شــبكة الإنتخنــت ت بــخز الحاجــة السمح 
ـــخ قـــجر مسكـــغ مـــغ  ـــة، بيـــجف إتاحـــة الفخصـــة لأكب انتخنـــت ذات جـــػدة عاليـــة وبأســـعار معقػل
الســـػاششيغ والســـػضفيغ، ســـػاء داخـــل أو خـــارج بيئـــة العســـل، للانخـــخاط والتفاعـــل مـــع الإدارات 

 دمسكغ بأعمى كفاءة وفي أسخع وقت
 التجريب وبشاء القجرات:  .4

يذسل بخنامج التصـػيخ السيشـي تـجريبلا شـاملال لجسيـع السـػضفيغ عمـى الاسـتخجام الفعـال 
لأدوات وأنطســة الكسبيــػتخ ضــسغ الإدارة الخقسيــة. ومــغ السدتحدــغ أن يــتع ىــحا التــجريب مــغ 

شخيــق قدــع  خــلال السعاىــج أو مخاكــد التــجريب الستخررــة، أو داخميــال داخــل السشطســة )عــغ
تكشػلػجيا السعمػمات(. بالإضافة إلى ذلظ، لا بج مغ تعديد ثقافة استخجام الإدارة الخقسية بيغ 

 دالسػاششيغ، والتأكيج عمى الأساليب والػسائل اللازمة لتشفيحىا
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 تهافخ مدتهى مشاسب من التسهيل:  .5
خ، يجــب لتسكـيغ الحكػمـة مــغ إجـخاء الرـيانة الجوريــة وتـجريب السـػضفيغ بذــكل مدـتس

مـة. كـحلظ، مـغ السيـع  تػفيخ التسػيل اللازم لزسان استسخارية عاليـة فـي جـػدة الخـجمات السقجت
متابعــة التصــػرات العالسيــة فــي مجــالات التكشػلػجيــا والإدارة الخقسيــة لزــسان تحــجيث وتحدــيغ 

 دالأساليب والأنطسة باسسخار
 وجهد التذخيعات والشرهص القانهنية: .6

ارة الخقسية وتسشحيا الذخعية، السرجاؾية، وجسيع ااثار القانػنية التي تعدز كفاءة الإد
 دالستختبة عمييا

 تهفيخ الأمن الخقسي: .7
يتعـــيغ ضـــسان تحقيـــق ســـخية رقسيـــة عمـــى مدـــتػى مختفـــع لحسايـــة السعمػمـــات الػششيـــة 
والذخرــية، بيــجف الحفــا  عمــى الأرشــيف الخقســي مــغ أي تلاعــب. ىــحه السدــألة تدــتجعي 

 دنطخلا لأىسيتيا والجور الحاسع الحي تمعبو في صػن أمغ الجولة والأفخاد اىتساملا كبيخلا
 خطة تدهيقية دعائية شاممة:  .8

وفـــي محاولـــة لتعديـــد اعتســـاد الحكػمـــة الخقسيـــة وتدـــميط الزـــػء عمـــى فػائـــجىا، فســـغ 
الزخوري لجسيع أصـحاب السرـمحة السذـاركة والسذـاركة بشذـاط. ويسكـغ تحقيـق ذلـظ بذـكل 

لتعـــاون مـــع وســـائل الإعـــلام الػششيـــة، وكـــحلظ مـــغ خـــلال تشطـــيع الشـــجوات فعـــال مـــغ خـــلال ا
 ،والســؤتسخات حيــث يسكــغ لمسدــؤوليغ مشاقذــة واستكذــاف مفيــػم الإدارة الخقسيــة بذــكل أعســق

وتعتبــخ مثــل ىــحه السبــادرات ضــخورية لإثبــات ضــخورة التحــػل نحــػ مسارســات الإدارة الخقسيــة 
 .تذغيميةالتي تخجم السرالو العامة والكفاءة ال

 معهقات الادارة الخقسية  خامدا:
وتتػقــف أىسيــة أي مذــخوع عمــى نصاقــو، ومــجى التغييــخ الــحي يقجمــو، واتدــاع نصــاق 
الخجمات السقجمة، وتشػع أصحاب السرمحة السدتفيجيغ. وبالشطخ إلى ىـحه الستغيـخات، تعتبـخ 
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د ونطــخلا لحجسيــا، فجنيــا تػاجــو  متأصــلا. ومذــخوع الإدارة الخقسيــة العؿبــات جانبــا لــيذ اســتثشاءل
)كػرتل و تير تحجيات ممحػضة. ويسكغ تمخيريا في معػقات رئيدية تػاجو الإدارة الخقسية: 

 (Fadwa, 2019, p. 656) (76، صفحة 2015سميسان، 
: وتعــخف عمـى أنيــا شبيعـة الييكــل التشطيسـي وعــجم وجـػد أنطســة السعهقـات التشعيسيــة .1

 وتذخيعات لمتعامل الخقسي والإدارة السخكدية ونيخىا وتتمخز ؼيسا يأتي:
ىشــاك نقــز فــي التخصــيط والتشدــيق عمــى مدــتػى الإدارة العميــا ؼيســا يتعمــق بتشفيــح بــخامج  - 

 دوالسعمػمات الخقسيةالإدارة الخقسية، بسا في ذلظ تػقيت بجء وتشفيح الخجمات 
غيـاب ممحـػ  لمخقابـة مــغ قبـل الدـمصات العميـا عمــى تشفيـح الإدارة الخقسيـة داخـل الػحــجات  - 

 دالإدارية الرغيخة
 دمحجودية قشاعة إدارة الجامعة بزخورة ومتصمبات التحػل إلى العسميات الخقسية - 
الأنذـصة الجامعيـة اللازمـة عجم كفاية التشديق بيغ مختمف الأجيدة والأقدام ذات الرمة ب - 

 دلتػحيج أنػاع الأجيدة والتصبيقات البخمجية
نالبلا ما لا يستمظ السػضفػن الإداريػن السعخفة الكاؼية بالكسبيػتخ اللازمة لاتخـاذ القـخارات  - 

 دالستعمقة بجمج ىحه التقشيات داخل الجامعات
قـــع السفزـــمة داخـــل محجوديـــة تـــػفخ التـــجريب الستخرـــز عمـــى نصـــاق واســـع عبـــخ السػا - 

 دالسؤسدة الأكاديسية
ــــة الإعلاميــــة السرــــاحبة لاعتســــاد الإدارة الخقسيــــة فــــي  -  عــــجم كفايــــة تصــــػيخ بــــخامج التػعي

 دالجامعات
الجقـــة فـــي اختيـــار الحمـــػل الأمثـــل بدـــبب الأســـاليب الإجخائيـــة فـــي السذـــتخيات الجامعيـــة  - 

 دوالريانة وأنطسة التذغيل
تذخيعية وقانػنية مشاسبة مرسسة لتصبيقات الأعسال الخقسية، تػجج تحجيات في خمق بيئة  - 

 الأمخ الحي يتصمب وقتال وجيجال كبيخال.



 الفصل الأول الاطار النظري والدراسات السابقة
 

 15  

 

 السعهقات التقشية:  .2
 وتتمخز ؼيسا يأتي:  
 دالتحجيات والقزايا في تذغيل أجيدة الكسبيػتخ داخل البيئات التعميسية -
 دداخل نفذ الجامعة عجم وجػد مػاصفات ومعاييخ مػحجة ل جيدة السدتخجمة حتى -
يػاجو تقجيع الخجمات الخقسية صعػبات مختبصة بانعـجام التػاصـل والتعـاون بـيغ السؤسدـات  -

 دالسختمفة
 دالتقجم التكشػلػجي الدخيع يجعل الأجيدة والبخمجيات التعميسية قجيسة الصخاز بدخعة -
مدــتعجة بذــكل كامــل العجيــج مــغ السؤسدــات التعميسيــة لــجييا بشيــة تحتيــة نيــخ كاؼيــة ونيــخ  -

 دلجمج ىحه التكشػلػجيا
 دعجم كفاية البشية التحتية لذبكات الاترالات في مختمف السشاشق -
يتجمـــى تخمـــف قصاعـــات التكشػلػجيــــا الحجيثـــة فـــي البمـــجان الشاميــــة فـــي محجوديـــة القــــجرات  -

 دالترشيعية ونقز الخبخات التقشية الساىخة أو ىجختيا
ذأن ااثـار الدـمبية السحتسمـة لمتكشػلػجيـات الججيـجة عمـى مخاوف بيغ أصحاب السرمحة ب -

 مرالحيع، بسا في ذلظ تخؽيس الػضائف وانخفاض الحػافد.
 السعهقات البذخية: .3

تذسل التحجيات التي تػاجو تصبيق تكشػلػجيا السعمػمات داخل بيئة الجامعـة مجسػعـة 
أو الأشــخاف الخارجيــة التــي مــغ القزــايا الستعمقــة بــالسػضفيغ، ســػاء مــغ الســػضفيغ الــجاخمييغ 

 تتعامل مع السؤسدة. تذسل العػائق الخئيدية التي حجدىا الباحثػن ما يمي:
نقــــز الــــػعي الثقــــافي ؼيســــا يتعمــــق بتكشػلػجيــــا السعمػمــــات عمــــى السدــــتػييغ الاجتســــاعي  -

 دوالتشطيسي داخل الجامعة
جــالات التكشػلػجيــة عــجم كفايــة البــخامج التجريبيــة الستاحــة لمعــامميغ داخــل السؤسدــة فــي الس -

 دالستقجمة
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تدايج الترػر لجى بعس السجيخيغ والذخريات ذات الدمصة بأن التغييخات تذـكل تيجيـجا   -
 دلدمصتيع

 دنجرة الحػافد السالية لمسجيخيغ مع وجػد تفاوت في الخبخات الإدارية -
عـــجم السعخفـــة الكاؼيـــة بتقشيـــات الحاســـب االـــي، مـــع وجـــػد تخـــػف أو تـــخدد لـــجى بعــــس  -

 دخيغ تجاه استخجام ىحه الأنطسةالسجي
 دمحجودية الثقة في حساية سخية وأمغ السعمػمات والسعاملات الذخرية  -
السقاومــة بـــيغ الســـػضفيغ تجـــاه تبشـــي التقشيـــات الججيــجة، والتـــي تتسيـــد بعـــجم الاىتســـام العـــام  -

باســـتخجاميا بدـــبب السخـــاوف الشفدـــية أو السخـــاوف الرـــحية، فزـــلال عـــغ السقاومـــة البذـــخية 
 دتأصمة لمتغييخالس
الحــج الأدنــى مــغ التذــجيع مــغ الؿيــادة ووســائل الإعــلام ل فــخاد عمــى الانخــخاط فــي الــتعمع  -

 الحاتي ؼيسا يتعمق ببخامج الإدارة الخقسية وتصبيقات تكشػلػجيا السعمػمات.
    السعهقات السالية: .4

 وتتسثل ؼيسا يأتي:  
 دتكمفة استخجام شبكة الإنتخنت العالسية -
السػارد السالية السخررة لمبشيـة التحتيـة اللازمـة لتشفيـح الإدارة الخقسيـة، خاصـة عجم كفاية  -

 دفي مجال إنذاء الذبكات وربط السػاقع وتصػيخ الأجيدة والبخمجيات
محجوديــة الأمــػال الستاحــة لإدارات التعمــيع العـــالي بدــبب السػازنــات الثابتــة والسقيــجة التـــي  -

 دتحجد أولػيات الإنفاق
الذــخائية لــجى بعــس الأفــخاد يــؤثخ ســمبال عمــى قــجرتيع عمــى اقتشــاء الأجيــدة  انخفــاض القــػة -

 دالخقسية بدبب القيػد السالية
عـــجم كفايـــة السخررـــات الساليـــة اللازمـــة لعسميـــات التـــجريب والتأىيـــل الزـــخورية لتصبيـــق  -

 الإدارة الخقسية داخل البيئات الجامعية.
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  السعهقات الأمشية: .5
 وتتسثل في:

محة بالقمق إزاء الشجاح السحتسل لمتصفل الديبخاني عمى أنطسة الإدارة يذعخ أصحاب السر -
التي يتفاعمػن معيا، ولا سيسا الخػف مغ أن تـؤدي مثـل ىـحه الانتياكـات إلـى حـحف بيانـاتيع 
الذخرــية أو تــجميخىا أو اســتغلاليا بذــكل نيــخ قــانػني. وىــحا الافتقــار إلــى الثقــة فــي ســخية 

ع بالأمــان ؼيســـا يتعمــق بالتعـــاملات الخقسيــة السختمفـــة، مثـــل السعــاملات وأمشيـــا يقــػض شـــعػرى
 دالتحػيلات عبخ الإنتخنت والسعاملات السالية عبخ بصاقات الائتسان

 ىشاك غياب ممحػ  لبخامج التحكع السخررة لخصج أنذصة القخصشة الستعسجة. -
 السطمب الثاني: الاطار السفاهيسي لجهدة الخجمة 

ىام فـي مجـالات عجيـجة، خاصـة فـي تكشػلػجيـا السعمػمـات تعتبخ جػدة الخجمة مفيػم 
 و الخجمة.والاصال، حيث تذيخ الى القجرة عمى تػفيخ مدتػى معيغ مغ الأداء أ

 أولا: تعخيف جهدة الخجمة 
تيـــجف نالبيـــة السشطســـات إلـــى تقـــجيع خـــجمات متسيـــدة لسدـــتفادييا، حيـــث تزـــع جـــػدة 

إلى الشجاح والتسيد. وسشحاول مغ خلال الخجمة وتحؿيقيا كيجف أساسي لأي مؤسدة تصسو 
 ىحا السصمب التصخق إلى أىع التعاريف الخاصة بجػدة الخجمة:

يتع تعخيف جػدة الخجمة عمـى أنيـا كمؿيـاس لسـجى تػافـق الخجمـة السقجمـة مـع تػقعـات 
السدتفيجيغك. وىػ يسثل في الأساس الفجػة بيغ تػقعات السدتفيجيغ وترػراتيع ل داء الفعمي. 

  (199، صفحة 2007)الرخن، 
وت عـــخ ف جـــػدة الخجمـــة بأنيـــا قـــجرة السشطســـة عمـــى ترـــسيع وتقـــجيع خـــجماتيا بجقـــة مشـــح 

ولكغ في حال وجػد أخصـاء نيـخ متعسـجة خـلال تشفيـح بعـس ىـحه الخـجمات  ،السحاولة الأولى
فجن التداؤل يربو كيف استصاعت السؤسدة مػاجية ىـحه التحـجيات  ،وىػ احتسال قائع دائسلا

 (10، صفحة 2017)الحمبي، و دارتيا بفعالية؟ 
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ــا لتػقعاتــو، ولا تقترــخ فقــط  كســا يسكــغ فيسيــا عمــى أنيــا تمبيــة احتياجــات السدــتفيج وفقل
  (82، صفحة 2016)عادل، .  عمى مجخد الالتدام بالسعاييخ الؿياسية السحجدة

ت عــــخ ف بأنيــــا الترــــػر الذــــامل لمسدــــتفيجيغ عــــغ مدــــتػى تفــــػق أو قرــــػر السؤسدــــة 
قتـع مـغ الخجمـة والإدراك  والخجمات التي تقجميا. إنيا ت قاس بجرجة واتجاه الفخوقات بـيغ مـا ي ت ػ 

   (40، صفحة 2013)بػزيان، الفعمي ليحه الخجمة. 
عـــخف أيزـــال بأنيـــا مدـــتػى الخجمـــة الس حقـــق لمتـــػازن بـــيغ قـــجرات السؤسدـــة الخجميـــة وت

ومتصمبات السدتفيجيغ، إلى جانب تحجيجه لجػدة الخجمة فـي اشـباع احتياجـات ورغبـات ىـؤلاء 
. مدــتػى ىــحه الخجمـــةيقــع عمــى عـــاتق كــل فــخد ضـــسغ السؤسدــة مدــئػلية رفـــع  ،السدــتفيجيغ
 (29، صفحة 2017)سعج، 

مــغ السعــخوف بــأن جــػدة الخجمــة تذـــسل الأبعــاد الإجخائيــة والذخرــية، والتــي تعتبـــخ 
ضخورية لتقجيع خجمات عالية الجػدة. ويتكػن الجانب الإجخائي مـغ أنطسـة و جـخاءات محـجدة 
تيــجف إلــى إدارة الخــجمات بكفــاءة، فــي حــيغ يتعمــق الجانــب الذخرــي أو الإندــاني بالتفاعــل 

يجيغ. ىــحه السكػنــات جــدء لا يتجــدأ مــغ تحقيــق التسيــد فــي تقــجيع بــيغ مقــجمي الخجمــة والسدــتف
 (238، صفحة 2016)قارشي و مجاوي، الخجمات. 

ومغ وجية نطخ مقـجم  ،يتع تحجيج جػدة الخجمة مغ وجية نطخ كل مغ مقجم الخجمة والستمقي
الخجمة، فجنو يدتمدم تمبية السعاييخ السحجدة مدبقلا لمخـجمات السقجمـة. عمـى العكـذ مـغ ذلـظ، 
مـــغ وجيـــة نطـــخ الستمقـــي، يـــتع تقيـــيع الجـــػدة بشـــاءل عمـــى مـــجى تػافـــق الخجمـــة مـــع احتياجـــات 

 (67، صفحة 2022)أبػ دية، الاستخجام واستفداراتو. 
مفيػم جػدة الخجمة عمى الشحػ التالي: إنيا درجة مقرػدة مغ التسيد  Wyckoffقجم وكػف 

مرــحػبة بــالتحكع فــي التبــايغ والتذــتت فــي تحقيــق ىــحا التفــػق لتمبيــة متصمبــات السدــتفيجيغ. 
بأنيــا نتيجــة لعسميــات التقيــيع حيــث يقــارن ( Gronroosومــغ ناحيــة أخــخى يعخفيــا قخونــخوس )
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، 2014)مرـــصفى وليـــج نـــػر   ، . تػقعاتـــو مـــع الخجمـــة السمسػســـة التـــي يتمقاىـــاالسدـــتيمظ 
 (359صفحة 
كسـا تعــخف جــػدة الحيــاة عمــى أنيــا كمـجى تدــييل مػقــع الػيــب لمتدــػق والذــخاء وتقــجيع  

 .(Bressolles & Nantel, 2008, p. 02) السشتجات بكفاءة وفعاليةك
وبشــاء عمــى التعخيفــات الدــابقة يسكــغ تمخــيز مفيــػم جــػدة الخجمــة عمــى أنيــا مؿيــاس 

 لسجى تمبية مدتػى الخجمة لتػقعات السدتفيجيغ .
 (: نسهذج جهدة الخجمة03-01الذكل رقم )

 
 
 
    

 
 
 
  
 
 

Source: Blesic and others, 2011, P 04.  

     ثانيا: اىسية جهدة الخجمة 
 (285، صفحة 2017)الػىاب و أحسج، : بااتيلجػدة الخجمة اىسية تتمخز 

تؤكج الجػدة عمى أىسية الخجمات لجسيع أفخاد السجتسع مغ خلال الاستغلال الأمثل لمسـػارد -
البذــــخية. ويذـــكل ىــــحا ىـــجفلا أساســــيلا لمسشطســـات ذات التػجــــو الخـــجمي، مثــــل البذـــخية ونيـــخ 

 ةديد بجلال مغ مجخد فعالية التكمفالجامعات، التي تدعى جاىجة لتحقيق التس

الشخصيت لحاجاث ا  

 الخذمت المتىقعت 

المذركت  الخذمت  

والاداء الفعليالتسليم   

 الادراك الحسي لتوقعات الدستفيد

 ترجمت الادراك الى مىاصفاث 

السابقت  الخبرة  الاتصالاث بالكلمت المنقىلت  

 الاتصالاث الخارجيت 

(5فجوة )  

(3فجوة )  

(2فجوة )  

(1فجوة )  

(4فجوة )  
 الدستفيد

 مقدم الخدمة 
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الجــػدة تؤكـــج عمــى دور السجتســـع فــي تعديـــد وتصــػيخ الخـــجمات السقجمــة مـــغ خــلال تعديـــد -
ن إدراك أن كلال مغ السـػضفيغ والصـلاب ىـع التفاعل اللازم بيغ مقجمي الخجمة والسدتفيجيغ. إ

ـا فـي الاسـتفادة مـغ ىـحه الخـجمات  لاعبػن أساسيػن لـيذ فقـط فـي تقـجيع الخـجمات ولكـغ أيزل
 ديديل السذاركة السجتسعية الفعالة

الجػدة عشرـخ أساسـي فـي تحقيـق رضـا الصـلابد وتـؤدي معـاييخ الجـػدة العاليـة إلـى زيـادة -
 دي إلى تشسية ولائيع تجاه الجامعةرضا الصلاب، مسا يؤدي بالتال

 دالجامعات التي تقجم خجمات تعميسية عالية الجػدة ىي في العادة مؤسدات ناجحة-
يداعج تشفيح مقاييذ الجػدة فـي التشبـؤ بالاحتياجـات والتفزـيلات السدـتقبمية لمصـلاب بذـكل -

 فعال.
 ثالثا: أبعاد جهدة الخجمة

وفــي ىــحا العشرــخ سشدتكذــف أبعــاد جــػدة الخجمــة السدــتخجمة فــي الجراســة السيجانيــة 
، صـفحة 2017)مخازقـة و مخمـػف،  (32، صـفحة 2017)خثيخ و مخايسـي، وىي كسا يمي: 

 (19، صفحة 2019)البجوي،  (390
يعج ىحا البعج أحج الأبعاد الخسدة الأكثخ استقخارلا وأىسية في تذكيل ترـػرات  الاعتسادية: .1

السدــتفيجيغ حــػل جــػدة الخجمــة. يــتع تعخيــف الاعتساديــة عمــى أنيــا القــجرة عمــى تقــجيع وعــػد 
 دة ومػثػؾيةالخجمة بجق

تذــيخ الاســتجابة إلــى قــجرة السؤسدــة عمــى تمبيــة جسيــع متصمبــات السدــتفيجيغ  الاســتجابة: .2
قـــجيخىع واحتـــخاميع مـــغ قبـــل بدـــخعة وكفـــاءة، وحـــل أي شـــكاوى بصخيقـــة تزـــسغ لمسدـــتفيجيغ ت

 دالسؤسدة
تتزــسغ مــجى ؾيــام السشطســة بتدويــج مدــتفادييا بــالسخافق وســائل الخاحــة مثــل  السمسهســية: .3

 بالإضـافة إلـى السـػضفيغ وأدوات ،اني والسقاعـج والسعـجات واالاتسبـال ،التحتيـة الساديـة البشية
 دالاترال وضخوف الإضاءة السشاسبة
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يعــج بشــاء الثقــة أمــخلا أساســيلا ىشــاد الثقــة الذــاممة ىــي عشرــخ حاســع فــي  الدــلامة:الأمــان و  .4
العلاقات الستبادلة الشاجحـة. وىـػ يجدـج الخغبـة والاسـتعجاد للاعتسـاد عمـى شـخف خخـخ ضـسغ 

 دحجد حيث يزع العسيل ثقتو الكاممةدل تجاري متبا
يؤكــج ىــحا الب عــج عمـــى أنــو يجــب عمــى مقــجمي الخــجمات إضيـــار  التعــاط/ / السرــجا ية: .5

وىػ ما ي طيخ اىتساملا كبيـخلا مـع الحفـا   ،خ السدتفيجيغ أثشاء التعامل معيعاحتخام كبيخ لسذاع
 عمى الشداىة السيشية أثشاء التفاعلات.   

 (: أبعاد جهدة الخجمة04-01الذكل رقم )

 
 رابعا: الأساليب الشعخية لقياس جهدة الخجمة

فــي الدــشػات الأخيــخة، أصــبو تقيــيع جــػدة الخجمــة مػضــػع نقــاش وأبحــاث كبيــخة، مــع التخكيــد 
عمــى تصــػيخ نســػذج مشاســب لمؿيــاس مــغ خــلال أبعــاد وعشاصــخ محــجدة تعكــذ جــػدة الخجمــة 

، 2020عيسغ، )زيغة و ز بجقة. ومغ بيغ السشيجيات السدتخجمة لتقييع جػدة الخجمة ما يمي: 
 (124-121الرفحات 

ويذــسل ىــحا الســشيج أســاليب مختمفــة   يــاس الجــهدة فــي الخــجمات السقجمــة لمسدــتفيج ن: .1
 مشيا:

 أبعاد جودة الخدمة

 الاعتمادية

 الاستجابة

الأمان  الدلموسة
 والسلامة

 /التعاطف
 الدصداقية
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 :يعج عجد الذكاوى السقجمة مغ السدـتفيجيغ خـلال فتـخة محـجدة بسثابـة مؤشـخ  عجد الذكاوى
حاسع عمى أن الخجمات السقجمة لا تمبي تػقعاتيع أو السعاييخ السصمػبة. يدـسو ىـحا السؿيـاس 

سذـــكلات وتحدــــيغ مدـــتػى جــــػدة لمسؤسدـــات الخجميــــة باتخـــاذ الإجــــخاءات السشاســـبة لسشــــع ال
 دعخوضيا

 :تدتخجم ىحه الصخيقة عمى نصاق واسع في ؾيـاس مػاقـف السدـتفيجيغ تجـاه  مقا يذ الخضا
، وتتزــسغ التســاس التعميقــات مــغ خــلال أســئمة مرــسسة لمكذــف عــغ مات الستمقــاةجــػدة الخــج

ترػرات السدتفيجيغ ومذاعخىع حػل الخجمات التي تمقػىا. وىػ يدمط الزـػء عمـى مجـالات 
ــغ السشطســات مــغ تصــ ػيخ اســتخاتيجية جــػدة مخررــة تتػافــق مـــع القــػة والزــعف، مســا يسك 
 دلتمبية ىحه الستصمبات بذكل أفزل احتياجات السدتفيجيغ وتعدز الجيػد السبحولة

 :يقــػم نســػذج الفجــػة بتحميــل البجايــة والتشاقزــات فــي جــػدة الخجمــة التــي  مقيــاس الفجــهة
 ه:يسكغ أن تعيق تقجيع الخجمة الستػقعة. ويحجد خسذ فجػات محجدة مفرمة أدنا

 ( 1الفجــهة)- :تشذــأ ىــحه الفجــػة عشــجما يكــػن ىشــاك  التشــاقب  ــين التهقعــات والترــهرات
اختلاف بيغ تػقعات السدتفيج وفيـع الإدارة ليـحه التػقعـات، ونالبلـا مـا يكـػن ذلـظ نتيجـة لدـػء 

 دتفديخ الإدارة لخغبات السدتفيجيغ واحتياجاتيع
 ( 2الفجــهة)- :ــا با فجــهة السهاصــفات ســع كفجــػة الترــسيعك: تحــجث عشــجما والسعخوفــة أيزل

يكــػن ىشــاك تبــايغ بـــيغ ترــػر الإدارة لســا يتػقعــو السدـــتفيجيغ والسػاصــفات الفعميــة السحـــجدة 
 دلجػدة الخجمة

 ( 3الفجــهة)- :تطيــخ ىــحه الفجــػة عشــجما يكــػن ىشــاك تبــايغ بــيغ الخجمــة  فجــهة التدــميم
 دالسرسسة وما يتع تقجيسو فعميلا لمسدتفيجيغ

 ( 4الفجـــهة)- تذــيخ إلـــى التشـــاقس بـــيغ الخــجمات السقجمـــة فعميلـــا مقارنـــة  جـــهة الاترـــال:ف
 دبالػعػد التي قصعتيا السشطسة مغ خلال الاترالات الخارجية مع أصحاب السرمحة
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 ( 5الفجهة)- :تسثل الاختلاف بيغ ترػرات السدتفيجيغ لسدتػى الأداء  فجهة إدراك الهاقع
 مق بجػدة الخجمة.الفعمي مقابل تػقعاتيع السدبقة ؼيسا يتع

وتــؤدي ىــحه الفجــػات عــادة إلــى ســػء جــػدة الخجمــة أو تشاقرــياد وعمــى العكــذ مــغ ذلــظ،  
 فجن تزييق ىحه الفجػات الخسذ يسكغ أن يعدز فعالية تقجيع الخجمات بذكل عام.

يقػم ىحا السؿياس بتقيـيع جـػدة الخجمـة مـغ وجيـة نطـخ مقـجمييا،  مقياس الجهدة السيشية: .2
وذلـــظ باســـتخجام الســـجخلات أو الســـػارد مثـــل البشيـــة التحتيـــة السثمـــى، والسعـــجات، والســـػضفيغ 
الأكفـــاء. كســـا يـــجرس العسميـــات السصمػبـــة لتقـــجيع الخجمـــة والشتـــائج التـــي تـــشعكذ فـــي الخجمـــة 

قيــيع مــغ خــلال تحميــل الأداء السقــارن أو الاستفدــارات الشيائيــة السقجمــة لمسدــتفيجيغ. ويــتع الت
السػجيـــة لســـػضفي السؤسدــــة لمتعـــخف عمــــى أي معػقـــات تعــــػق مدـــتػيات الأداء السخنػبــــة. 
يػضــو ىــحا السؿيــاس بذــكل أساســي مــجى فعاليــة اســتخجام العســال لسعــارفيع وميــاراتيع لتقــجيع 

 دخجمة متسيدة
ع الجــػدة مــغ وجيــة نطــخ السدــتفيج ومقــجم يقــػم ىــحا الــشيج بتقيــي  يــاس الجــهدة الذــامل: .3

الخجمة )أي السشطسـة(، مسـا يدـسو لمسؤسدـة بتقيـيع خـجماتيا بذـكل نقـجي لتشفيـح بـخامج تعديـد 
الجػدة السدتسخة. ييجف ىحا الؿياس ذو السشطػر السـددوج إلـى ضـسان الفيـع الذـامل وتحدـيغ 

 معاييخ الخجمة بذكل فعال.
 دين جهدة الخجمةخامدا: أثخ الادارة الخقسية في تح

إلــى تعديــد وضائفيــا وتصػيخىــا. حيــث  داخــل السؤسدــات ييــجف تصبيــق الإدارة الخقسيــة
وتـأتي ىـحه السبــادرة  ،لتحدـيغ الخـجماتتعـج الإدارة الخقسيـة بسثابـة اسـتخاتيجية ونسـػذج رئيدــي 

ضـــسغ التػجيـــات الخئيدـــية التـــي تتخـــحىا ادارة الجامعـــة لتدـــييل العسميـــات الإداريـــة وتقخيـــب 
ـــى تبدـــيط الإجـــخاءات عمـــى  خـــجمات مـــغ السدـــتفيجيغ. حيـــث اتخـــحتلا عـــجة تـــجابيخ تيـــجف إل

 .ة والسدتفيجالسدتفيجيغ، و زالة الحػاجد البيخوقخاشية، وتزييق الفجػة بيغ الإدار 
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)الشػر و مالجي ،  تمعب الإدارة الخقسية دورلا حاسسلا في رفع جػدة الخجمة مغ خلال:و 
 (27، صفحة 2023

 دات الخجمة وتقميل أوقات الانتطارتقميل الزغط عمى عجاد 
 دتدييل السعاملات الفخدية وعسميات إعادة الييكمة نحػ التبديط 
 دتقميل التخاكع الػرقي مغ خلال اعتساد السدتشجات الإلكتخونية بجلال مغ الػرؾية التقميجية 
 والخجمات التي يا السعمػمات والاترالات الستقجمة لتػفيخ السعمػمات الاستفادة مغ تكشػلػج

 ديسكغ الػصػل إلييا
 دسا يعدز مبادئ العجالة والسداواة تقميل الازدحام في السكاتب وتقميل عجد الديارات م 
 يـة فـي تعديد محػ الأمية الحاسػبية بيغ السجتسعات وبالتـالي تػسـيع نصـاق السذـاركة الخقس

 .السؤسدة
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 السبحث الثاني: الجراسات الدابقة 
سـشتعخض فـي ىـحا السبحـث تقـجيع الجراسـات الدـابقة الستعمقـة بالجراسـة الحاليـة لمبحــث، 
ومــغ ثـــع تػضـــيو أوجـــو التذــابو والاخـــتلاف بـــيغ الجراســـة الحاليــة والجراســـات الدـــابقة وبعـــجىا 

 التعقيب عمى الجراسات الدابقة
 ةالسطمب الأول: الجراسات بالمغة العخبي

تـثثيخ التهجـو " ،(2017) حسهد جثيخ الخبيعاوي، شخوق جاسـم ييرـل الـجراجيأولا: دراسة 
التدـــهيقي فـــي تحدـــين جـــهدة الخجمـــة بحـــث تطبيقـــي فـــي بعـــب شـــخ ات اليـــات/ الشقـــال 

 ."العخا ية
معخفة ما إذا كانت شخكات الاترالات تصبق التػجو التدـػيقي ييجف ىحا البحث الى 

ام لا والــى اي مــجى تحــخص عمــى تصبيقــو بســا يلائــع البيئــة العخاؾيــة إذ تــع تصبيــق البحــث فــي 
ميسـة فـي وشخكة خسيا سـيل للاترـالات كقصاعـات خجميـة  للاترالاتشخكتي كػرك تيميكػم 

عمػمـــات مـــغ خـــلال ترـــسيع الاســـتبانة إذ تـــع الحرـــػل عمـــى الس ،قصـــاع الاعســـال فـــي العـــخاق
( 42( لذـــخكة كـــػرك تيميكـــػم و)50( أســـتبانة بػاقـــع )92الخساســـي وتػزيـــع ) Likertبســـجرج 

لذخكة خسـيا سـيل وتسثـل مجتسـع البحـث بعيشـة شـسمت عـجد مـغ السـػضفيغ فـي اقدـام ووحـجات 
ة وتسـت لاحطـوشعب في الذخكتيغ السبحػثتيغ وتـع دعـع الاسـتبانة بالاسـتعانة بالسقـابلات والس

 تػصـل الباحـث الـى مجسػعـة اسـتشتاجات أبخزىـا وجـػد تـأثيخ، و صيانة فخضية رئيدة لمبحـث
 .لمتػجو التدػيقي في جػدة الخجمة
"دور الإدارة الإلكتخونيـــة فـــي تطـــهيخ أداء  (2018/ 2017ثانيـــا: دراســـة ســـسيخ عســـاري )

 .الجدائخيةة مجسهعة من الجامعات دراسة حال-مؤسدات التعميم العالي 
ىجفت الجراسة إلى التعـخف عمـى السفـاـيع الشطخيـة الستعمقـة بـالإدارة الإلكتخونيـة و بـخاز 

وركــــد بذــــكل خــــاص عمــــى تػضــــيو السسارســــات الخئيدــــية  ،أداء مؤسدــــات التعمــــيع العــــالي
وباســتخجام  ،لتصبيقـات الإدارة الإلكتخونيــة الإداريــة والتعميسيـة والسكتبيــة داخــل ىـحه السؤسدــات
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الســشيج الػصــفي التحميمــي، أكــج البحــث عمــى دور الإدارة الإلكتخونيــة فــي مختمــف الجامعــات 
يتألف مجتسع العيشة مغ جسيع العسجاء ورؤساء الأقدام ومداعجييع في السؤسدات  .الجدائخية

جامعـة جدائخيـة.  11فـخدال مـػزعيغ عمـى  867الأكاديسية السختارة. وتع تحجيـج حجـع العيشـة بــ 
والتحميـل الإحرـائي باسـتخجام  لاسـتبياناتاة السقـابلات والسلاحطـة العمسيـة و لجراساستخجمت ا

وتػصــمت الجراســـة الــى جسمــة مـــغ الشتــائج أىسيـــا: مدــتػى تصبيـــق الإدارة  ،SPSS بخنــامج
كســـا ان ىشـــاك تبـــايغ فـــي .الإلكتخونيــة فـــي الجامعـــات الجدائخيـــة لـــيذ مختفعـــا بذـــكل اســـتثشائي

ت السختمفـــةد حيـــث أضيـــخت الإدارة مدـــتػيات أعمـــى مقارنـــة معـــجلات الاعتســـاد بـــيغ السجـــالا
وتصبيقــات الإدارة الإلكتخونيــة  .بالأنذــصة السكتبيــة، بيشســا كانــت الأنذــصة العمسيــة الأقــل تــأثخا

قــجم ىــحا الــشيج و  ،تــؤثخ إيجابــا فــي تصــػيخ مؤشــخات الأداء فــي الجامعــات الجدائخيــة السجروســة
السسارســات الحاليــة الستكاممــة ضــسغ الإدارة الإلكتخونيــة الذــامل رؤى ؾيســة حــػل مــجى تػافــق 

 مع تعديد الػضائف السؤسدية.
"دور الإدارة الإلكتخونيـة فـت تحقيـق جـهدة الخجمـة  ،(2019)، ثالثا: دراسة إ شاس عذخي  

 .كالتعميسية بجامعة طيبة بالسج شة السشهرة من وجية نعخ العسيل الخارجي
تصبيــق الإدارة الالكتخونيــة فــي العسميــة التعميسيــة  ىــجفت ىــحه الجراســة إلــى ؾيــاس مــجى

ودورىــا فــي تحقيــق جــػدة الخجمـــة التعميسيــة بجامعــة شيبــة مـــغ وجيــة نطــخ الصــلاب كعسيـــل 
خــارجي، ومـــجى وجــػد علاقـــة تــأثيخ لتصبيـــق الإدارة الالكتخونيــة كستغيـــخ مدــتقل عمـــى جـــػدة 

 واســـتخجام استفدـــاء ،التحميمــيوتــع اعتســـاد الســشيج الػصـــفي  ،الخجمــة التعميسيـــة كستغيــخ تـــابع
( مفـخدة مـغ 1110عبارة تع جسـع بياناتيـا مـغ عيشـة حجسيـا ) 75لأبعاد ومحاور الجراسة في 

شلاب وشالبات جامعة شيبة،  و كانت أىع نتـائج الجراسـة أنـو يـتع تصبيـق الإدارة الالكتخونيـة 
في العسمية التعميسية وتتحقـق جـػدة الخجمـة التعميسيـة بجرجـة مختفعـة بجامعـة شيبـة مـغ وجيـة 

لاب ووجـػد علاقـة تـأثيخ ايجابيـة ذات دلالـة إحرـائية بـيغ أبعـاد الإدارة الالكتخونيـة نطخ الصـ
 كستغيخات مدتقمة وتحقق جػدة الخجمة
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"الادارة الالكتخونية  ،(2021رابعا: دراسة صلا  عبج الدلام ضه، سالسة مفتا  السرخاتي)
متجــارب العخبيــة كســجخل لتحدــين جــهدة مؤسدــات التعمــيم العــالي فــي ليبيــا دراســة نعخيــو ل

  والاجشبية الخائجة في ىحا السجال".
ىـــجفت ىــــحه الجراســــة إلــــى إعصــــاء ترـــػر واضــــو لسفيــــػم الادارة الالكتخونيــــة وأىسيــــة 
تصبيقيــا و دورىــا فــي تحدــيغ جــػدة العسميــة التعميسيــة فــي مؤسدــات التعمــيع العــالي فــي ليبيــا، 

تحميــل ملامــو الػضــع الــخاىغ  واعتســجت عمــى الســشيج الاســتقخائي والاســتشباشي والــحي يزــسغ
للإدارة الالكتخونية للاستفادة مشيا كتجارب لتحديغ جػدة الخجمة، وثع تحميل البيانات ببخنامج 

spss،  وقــج تػصــمت الشتــائج إلـــى أن الإدارة الالكتخونيــة مصمبــا أساســيال فـــي كــل الــجول التـــي
تخونيــا عــغ شخيــق اســتخجام تدــعى للارتقــاء بالسشطػمــة التعميسيــة وتشفيــح كافــة السعــاملات الك

 مكثف لتكشػلػجيا السعمػمات والاترالات.
"دور تطبيقات الادارة الالكتخونية في تحدين  ،( 2023خامدا: دراسة حسيج قارة عذيخة  )

 .جهدة الخجمات السرخيية دراسة عيشة من البشهك الجدائخية"
التـي تذـسل  ،خونيـةدور تصبيقـات الإدارة الإلكتىجفت الجراسة إلى تدـميط الزـػء عمـى 

الأجيدة والبخمجيات والذبكات وخمق السعخفة في تعديد جػدة الخجمات السرخؼية التـي تقـاس 
اعتســج البحــث عمــى الســشيج الػصــفي  ،بالاســتجابة والسػثػؾيــة والأمــغ والسمسػســية والتعــاشف

تع  ،دائخالتحميمي الحي ركد عمى العامميغ والعسلاء مغ البشػك العاممة في مشصقة الذمف بالج
وكانــت .SPSS جســع البيانــات باســتخجام الاســتبيان وتحميميــا باســتخجام البخنــامج الإحرــائي

لا تػجـــج فـــخوق ذات دلالـــة إحرـــائية عشـــج مدـــتػى دلالـــة  :نتـــائج ىـــحه الجراســـة  ذات شـــقيغ
(α≤5بــيغ خراء الســػضفيغ والعســلاء ؼيســا يتعمــق بتصبيقــات الإدارة الإلكتخونيــة )%.  لػحطــت و

% ؼيسـا يتعمـق بجـػدة الخجمـة السرـخؼية بشـاءل 5فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة 
عمــــى الإجابــــات السقدــــسة عمــــى أســــاس الســــػضفيغ والعســــلاءد ومــــغ الجــــجيخ بالــــحكخ أن ىــــحه 

 التشاقزات نذأت في السقام الأول مغ تعميقات السػضفيغ. 
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ــخاهيم ) سادســا: ــل ا  ــار ي خمي ــة فــي تحدــين  ،(2023دراســة مخت ــخ الادارة الالكتخوني "أث
الأداء السؤسدـي بـالتطبيق عمـت إدارة الامتحانـات والذــيادات بجامعـة إفخيقيـا العالسيـة فــي 

 .("2022 – 2019الفتخة من )
ىــجفت ىــحه الجراســة إلــى التعــخف عمــى الــجور الفعــال لــلإدارة الالكتخونيــة فــي تحدــيغ 

متحانــــــات والذــــــيادات بجامعــــــة إفخيؿيــــــا العالسيــــــة الأداء السؤسدــــــي ودراســــــة تجخبــــــة إدارة الا
الامتحانات الالكتخونية، حيث استخجم الباحث السشيج التاريخي والػصفي التحميمي مغ خـلال 

وتحرـل عمـى الشتـائج التاليـة وىـي أن الادارة  ،spssدراسة حالة وثع تحميل البيانات ببخنامج 
متحانـات وشـيادات وتـػفيخ الػقـت والجيـج الالكتخونية سـاعجت فـي تحدـيغ الاداء فـي إدارة الا

 والسال.
 السطمب ثاني: الجراسات بالمغة الأجشبية 

 أولا: دراسة 
Ensour & Alinizi .hiyam s، ensour  tareg M alinizi (2014) the impact of 

management information systems(miss) technologies on the quality of 

services provided at the university. 

ىـجفت ىـحه الجراسـة إلـى معخفـة أثـخ تكشػلػجيـا السعمػمـات الإداريـة عمـى جـػدة الخجمـة 
وتـــع  ،السقجمـــة فـــي جامعـــة تبـــػك بالسسمكـــة العخبيـــة الدـــعػدية مـــغ وجيـــة نطـــخ العـــامميغ فييـــا

وشـــــسمت ىـــــحه  ،اســـــتخجام مـــــشيج البحـــــث الػصـــــفي والسيـــــجاني والتحميمـــــي فـــــي ىـــــحه الجراســـــة
فـخدال )جامعـة تبـػك،إدارة  1036الجيسػنخاؼية جسيع العامميغ في جامعة تبػك، والبالغ عجدىع 

مـػضفيغ،  504ومغ ىحه الفئة تع سحب عيشة عذػائية بديصة مكػنة مـغ  ،شؤون السػضفيغ(
وكذـفت الشتـائج  ،مذاركال تـع تػزيـع الاسـتبيانات عمـييع 518مسا يجعل حجع العيشة الإجسالي 

أن ترــػرات العــامميغ فــي جامعــة تبــػك ؼيســا يتعمــق بتقشيــة السعمػمــات مختفعــة بذــكل ممحــػ  
مسا يذيخ إلى أن الاستفادة مغ نطع السعمػمات الحجيثة يسكغ أن تعدز العسميات الإدارية مغ 

عــلاوة عمــى ذلــظ يسكـغ أن تــؤدي التصــػرات إلــى تحدــيغ  ،خـلال زيــادة الكفــاءة بــيغ السـػضفيغ
بالإضـــافة إلـــى ذلـــظ فـــجن الستغيـــخات الفخعيـــة التـــي تـــع  ،ػفيخ الػقـــت والســـالالسخخجـــات مـــع تـــ
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تحجيجىا )واقـع اسـتخجام الأجيـدة الأمشيـة( تـؤثخ أيزـال عمـى جـػدة الخجمـة السقجمـة فـي جامعـة 
 تبػك في السسمكة العخبية الدعػدية.

 ثانيا: دراسة 
Saeedeh Asadpoor، A Bolfazl Abolfazli (2016)  ،  The Effect of Electronic 

Service Quality ، on Customer Satisfaction and loyalty Saderat Bank's 

customers 

ىــجفت ىــحه الجراســة عمــى تــأثيخ جــػدة الخجمــة الالكتخونيــة عمــى رضــا العســلاء وولاء 
عســـلاء بشـــظ الرـــادرات، وقـــج اعتســـجت عمـــى الســـشيج الػصـــفي التحميمـــي باســـتخجام الاســـتبيان 

عيشــة عذــػائية مــغ عسـلاء بشــظ صــادرات فــي أورميـة وســمساس الــحيغ يدــتخجمػن  384بجسـع 
وقج تػصمت الشتائج إلى أن  ،SPSSالخجمات الالكتخونية، وتع تحميل نتائج البيانات ببخنامج 

مباشــخ عمــى رضــا العســلاء ورضــا العســلاء لــو الالكتخونيــة ليــا تــأثيخ إيجــابي و  جــػدة الخجمــة
 لاء العسلاء، والتخريز ليذ لو تأثيخ عمى رضا العسلاءتأثيخ مباشخ عمى و 

 ثالثا: دراسة
Sulieman Ibraheem shelash AL-Hawary ،  Warda fares AL-Smeran (2017)، 

Impact of Electronic Service Quality on Customers Satisfaction of Islamic 

Banks in Jordan 

ىــجفت الجراســة إلــى تــأثيخ جــػدة الخجمــة الالكتخونيــة عمــى رضــا العســلاء فــى البشــػك 
الاســلامية فــي الاردن، وقــج اعتســجت عمــى الســشيج الػصــفي التحميمــي بجســتخجام عيشــة إســتبيان 

وقـج تػصـمت  ،SPSSمذارك وتـع تحميـل البيانـات بعـج جسعيـا بجسـتخجام بخنـامج  300بمغت 
إحرـائيال كبيـخال لجـػدة الخجمـة الالكتخونيـة عمـى رضـا العسـلاء عـغ  الشتائج إلى أن ىشاك تأثيخال 
 .البشػك الاسلامية الاردن
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 رابعا: دراسة 
Dima Waswas and Mustafa Joyfel، (2019)، " The role of university 

electronic management in achieving organizational excellence".  

ـــــد تتشـــــاول ىـــــحه الجراســـــة  ـــــى التسي ـــــة فـــــي الجامعـــــات وأثخىـــــا عم دور الإدارة الإلكتخوني
ويتشاول عمى وجو التحجيج كيؽية مداىسة الإدارة الإلكتخونية في الأداء الاسـتثشائي  ،السؤسدي

وباسـتخجام السـشيج الػصــفي التحميمـي، شـسل البحـث جسيـع العــامميغ  ،داخـل البيئـات الجامعيـة
 ،الإداريــيغ والأكــاديسييغ فــي كميــة العمــػم التخبػيــة فــي جامعــة الحدــيغ بــغ شــلال فــي الأردن

عزــــػال مــــغ مختمــــف السدــــتػيات الأكاديسيــــة والإداريــــة بســــا فــــي ذلــــظ  249وشــــسمت العيشــــة 
ل شــخيقتيغ أساســيتيغ: الاســتبيانات وتحميــل تــع جســع بيانــات ىــحه الجراســة مــغ خــلا ،الســجيخيغ

أن مدتػى تصبيـق  وتذيخ الشتائج إلى (SPSS). بخنامج الحدمة الإحرائية لمعمػم الاجتساعية
ويــشعكذ ىــحا الــخداءة فــي فعاليــة  ،الإدارة الإلكتخونيــة متػســط مــغ الشــاحيتيغ الإداريــة والفشيــة

 يغ السػضفيغالؿيادة، التي تعتبخ متػسصة، في حيغ تبجو ضعيفة ب
 خامدا: دراسة

Sarita Satpathy  and amothr ،(2023) ، Impact of Service Quality، Dimension 

of Digitalization on CustomerSatisfaction at Banking Sector 

فــي البيئــات السرــخؼية عمــى رضــا العســلاء  ىــجفت الجراســة إلــى دراســة تــأثيخ الخقسشــة
ضــسغ الخــجمات السرــخؼية الإلكتخونيــة. وباســتخجام السشيجيــة الػصــؽية، تــع جســع اســتجابات 

واستخجمت الأدوات الإحرائية مثل تحميل  ،استبيان مػزع 500مغ أصل  400صالحة مغ 
ثـــل الكفـــاءة وتذــيخ الشتـــائج عمـــى أن ىشــاك عػامـــل م ،لتحميـــل البيانـــات ANOVAالانحــجار و

ـــأ بذـــكل كبيـــخ بخضـــا العســـلاء فـــي القصـــاع  والجقـــة والأمـــغ وســـيػلة الخـــجمات السرـــخؼية تتشب
 السرخفي.
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 سادسا: دراسة
Olimpia and amothr ،(2024) ، Evaluation of the Quality of Higher 

Education Services by Revised IPA in the  Perspective of Digitization. 

ىجفت الجراسة إلى استكذاف ترػرات الصلاب نحػ جػدة الخـجمات التعميسيـة الخقسيـة 
شالبـا مـغ  314التي تقجميا جامعة أوراديا. واستخجمت مشيجية البحث الكسي مع عيشة تزع 

وتــع  Googleتــع تشفيــح جســع البيانــات عبــخ اســتبيان تــع تدــييمو مــغ خــلال نســاذج  ،الجامعــة
أشارت الشتائج إلى أنو عمى الخنع مغ وجـػد  ،(2023إجخاؤه في الفتخة ما بيغ مارس ويػنيػ )

مػقف ححر بذكل عام ؼيسـا يتعمـق بـبعس جػانـب الخـجمات الخقسيـة، إلا أن الأولػيـة لا تـدال 
تعصى لمعشاصخ الستعمقة بالبشية التحتية الساديـة واحتسـالات تـأميغ فـخص العسـل السشاسـبة بعـج 

 لتخخج.ا
 السطمب الثالث: مشاقذة الجراسات الدابقة والجراسة الحالية 

يسكغ ملاحطة أن أنمب الجراسات الدابقة تشاولت تأثيخ الإدارة الإلكتخونية عمى الأداء 
العام لمسؤسدات أو رضا الدبائغ في قصاعات مختمفة، لكغ لا تػجج دراسـة محـجدة تشطـخ إلـى 

جــػدة الخجمــة ضــسغ كميــة محــجدة ككميــة العمــػم الاقترــادية  تــأثيخ الإدارة الخقسيــة فــي تحدــيغ
 .بجامعة الػادي

دراستشا الحالية تخكد بذكل خاص عمى العلاقة بيغ الإدارة الخقسية وجـػدة الخجمـة فـي 
سـياق تعميســي محــجد، مســا يســ  الفجــػة فــي الأدبيــات الحاليــة بتقــجيع بيانــات وتحمــيلات محــجدة 

سيـــة لجـــػدة الخـــجمات فـــي كميـــة العمـــػم الاقترـــادية بجامعـــة حـــػل كيؽيـــة تحدـــيغ الإدارة الخق
الػادي. ىحه الشطخة السحجدة والسخكدة تػفخ ؾيسة مزافة لمسجال الأكاديسي وقج تقـجم تػصـيات 

 محجدة قابمة لمتصبيق لتحديغ العسميات والخجمات في ىحه الكمية بالحات
ديغ جػدة الخجمة بكمية العمـػم دراستشا الحالية، التي تعالج كدور الإدارة الخقسية في تح

ـــػاديك، تقـــع ضـــسغ ســـياق الجراســـات الدـــابقة التـــي تبحـــث فـــي الإدارة  الاقترـــادية بجامعـــة ال
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ــــف عــــغ  ــــد ومحــــجد يختم ــــد مسي ــــة، لكــــغ بتخكي ــــت الإلكتخونيــــة أو الخقسي ــــي تشاول الجراســــات الت
 :تتسػضع دراستشا مقارنةل بالجراسات الدابقةالسػضػع. و 

معطع الجراسـات الدـابقة ركـدت عمـى أثـخ الإدارة الإلكتخونيـة  :التخرز في جػدة الخجمة .1
عمــى الأداء العــام أو رضــا العســلاء، لكــغ دراســتشا تخكــد بذــكل محــجد عمــى جــػدة الخجمــة فــي 

 .سياق أكاديسي محجد )كمية العمػم الاقترادية(
نصـت بيشسـا الجراسـات الأخـخى  :السػقـع السحـجد )كميـة العمـػم الاقترـادية بجامعـة الـػادي( .2

مجسػعــة واســعة مــغ السؤسدــات والقصاعــات، دراســتشا تخكــد عمــى كميــة معيشــة ضــسغ جامعــة 
 .محجدة، مسا يػفخ تحميلال أعسق لمتحجيات والفخص الخاصة بحلظ السػقع

عمــى الــخنع مــغ وجــػد بعــس الجراســات التــي  :اســتخجام التكشػلػجيــا فــي الدــياق التعميســي .3
عمـى تـأثيخ الإدارة الخقسيـة فـي تحدـيغ جـػدة الخجمـة  تشاولت الجامعات، إلا أن تخكيد دراسـتشا

ا لكيؽية استخجام التكشػلػجيا بفعالية في الإدارة الأكاديسية  .قج يقجم فيسلا ججيجل
تطيــخ دراســتشا كســلء لفجــػة بحثيــة تتعمــق بفيــع كيؽيــة تحدــيغ جــػدة  :مــلء فجــػة بحثيــة .4

مسـا يسكـغ أن يدـيع فـي تصــػيخ الخجمـة عبـخ الإدارة الخقسيـة فـي كميـة معيشـة بجامعـة محـجدة، 
 .سياسات و جخاءات تعميسية أكثخ فعالية
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 خلاصة الفرل
استعخضـــشا فـــي الفرـــل الأول الإشـــار الشطـــخي لـــلإدارة الخقسيـــة وجـــػدة الخجمـــة. وقـــج 
خمرـــــشا إلـــــى أن إتســـــام العسميـــــات الإداريـــــة الحجيثـــــة بجـــــػدة عاليـــــة يتصمـــــب مػاكبـــــة عرـــــخ 

التقشيات الحجيثـة عمـى كافـة السدـتػيات الإداريـة لزـسان الكفـاءة التكشػلػجيا، وذلظ عبخ دمج 
 والدخعة بتكاليف مشخفزة.

بسا أن مؤسدات التعميع العـالي تعتبـخ مـغ أكثـخ السجـالات حاجـة لاسـتخجام تكشػلػجيـا 
السعمػمات والاترالات لسػاكبة الجامعات العالسية، فجن تصبيـق أحـجث تقشيـات التعمـيع أصـبو 

غ بــيغ ىــحه التقشيــات تقـــجيع الــجروس عبــخ الإنتخنــت أو عــغ ب عــج، وتـــػفيخ ضــخورة ممحــة. ومــ
 خجمات السكتبات الخقسية التي يسكغ الػصػل إلييا مغ أي مكان وفي أي وقت.

بشــاءل عمــى مــا ســبق، يجــب اعتســاد مفيــػم الإدارة الخقسيــة كزــخورة حتسيــة لجسيــع أنــػاع 
ب دعســال حكػميــال مكثفــال لإنذــاء بشيــة السشطســات وخاصــة مؤسدــات التعمــيع العــالي. وىــحا يتصمــ

تحتية متيشة تزسغ أفزـل جـػدة لمخـجمات السقجمـة، خرػصـال لمصـلاب الـحيغ يذـكمػن البشيـة 
 التحتية السدتقبمية لمبلاد.

 



 

 

 

 
 
 

 :الثاويالفصل 

 الدزاطت الخطبيليت
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 الفرلتسييج 
بػيــة الإلســام بسػضــػع الجراســة وتغصيــة الجػانــب الشطخيــة التــي تــع تشاوليــا فــي الفرــل 
الشطخي، وبيجف الإجابة عمى إشكالية الجراسة وأسئمتيا الفخعية، حاولشا مغ خلال ىحا الفرل 
إجــخاء دراســة ميجانيــة، ندــعى مــغ خلاليــا إلــى معخفــة تــأثيخ الإدارة الخقسيــة فــي تحدــيغ جــػدة 

بجامعــة الــػادي، ولتحقيــق ذلــظ عســجنا إلــى إعــجاد اســتسارة احتــػت عمــى مجسػعــة مــغ الخجمــة 
الأسئمة التي تذسل محاور الجراسة، وقج وزعت ىحه الاستسارات عمـى عيشـة الجراسـة، وانصلاقـا 
مغ إجابات أفخاد العيشة تع تحميل الشتائج لمتأكج مغ صحة الفخضيات، وعميو فقج تع تقديع ىحا 

 يغ ىي:الفرل إلى مبحث
 السبحث الأول: الطخيقة والادوات

 السبحث الثاني: نتائج الجراسة التطبيقية واختبار الفخضيات.
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 الطخيقة والأدواتالسبحث الأول: 
مــغ خــلال ىــحا السبحــث ســيتع التعخيــف بالصخيقــة السشتيجــة فــي ىــحه الجراســة ألا وىــي 

بيا مغ خلال إعجاد الاستسارة وشخيقة معخفة السخاحل التي سشقػم  الاستسارة الاستبيانية وأيزا
 تػزيعو وفي الاخيخ سشتصخق الى العيشة السجروسة.

 السطمب الأول: الطخيقة 
 يذسل ىحا العشرخ تحميل مجتسع وعيشة الجراسة.

 مشيجية الجراسة -1
ان السـشيج يسكششــا مــغ تبدــيط مػضــػع البحـث والكذــف عمــى الحقــائق العمسيــة وتحجيــج  

لستختبــة عشيــا، ونطــخا لصبيعــة مػضــػع بحثشــا فــي تــأثيخ الإدارة الخقسيــة فــي الأســباب والشتــائج ا
تحديغ جػدة الخجمة بجامعة الػادي، كسا ان شبيعـة الجراسـة السيجانيـة التـي يتصمبيـا مػضـػع 
بحثشــا فيــػ يختكــد عمــى الاســتبيان، لــحلظ ســشعتسج عمــى الســشيج التحميمــي لمبيانــات والسعمػمــات 

 لاستبيان.التي تع جسعيا عغ شخيق ا
 مجتسع الجراسة-2

يقرــج بسجتســع الجراســة: ك جسيــع وحــجات السعايشــة التــي تشتســي الــى مجتســع الجراســة، 
 حيث يتع تحجيج وحجة السعيشة والخرائز التي نـػد ؾياسـيا والستغيـخات التـي نـػد اسـتخجامياك

الجراسـة يتسثـل فـي شـلاب وأسـاتحة قدـع عمـػم ، فسجتسـع ىـحه (18، صـفحة 2013)عـاروري، 
 التدييخ بكمية العمػم الاقترادية والتجارة وعمػم التدييخ، جامعة الذييج حسو لخزخ بالػادي.

نبحة عن  مية العمـهم الاقترـادية والتجاريـة وعمـهم التدـييخ بجامعـة الذـييج حسـو لخزـخ -
 بالهادي

 03أنذــأت ممحقــة السعيــج الــػششي لمتجــارة بــالػادي بسػجــب قــخار وزاري مذــتخك مــؤرخ فــي -
كشـــــػاه  1996/1995وانصمقـــــت الجراســــة لأول مـــــخة خــــلال السػســـــع الجــــامعي  1995جــــػان 

 .     1998جامعية أولى بالػادي مقخىا ثانػية تكدبت، ثع تحػلت إلى مخكد الذيجاء 
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السؤرخ في  01/277بسػجب السخسػم التشفيحي  2001شة انذاء السخكد الجامعي بالػادي س-
حيـــث تحـــػل السمحـــق الجـــامعي إلـــى مخكـــد جـــامعي ويزـــع معيـــج العمـــػم  2001ســـبتسبخ 18

 الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ.
تحػل السعيج إلى كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ بسػجب  2012وفي سشة -

 .2012جػان  14السؤرخ في  12-243ع السخسػم التشفيحي رق
حػلـــت كميـــة العمـــػم الاقترـــادية إلـــى القصـــب الجـــامعي  2016نـــػفسبخ 27وفــي يـــػم الأحـــج -

 بالذط.
وتزــع الكميــة أربعــة أقدــام وىــي قدــع العمــػم الساليــة والسحاســبية وقدــع عمــػم التدــييخ، وقدــع -

ل م د ونعشـي بـو تدـييخ سـشة  العمػم الاقترادية، وقدع العمـػم التجاريـة. بالإضـافة إلـى مجـال
 (https://faculty.univ-eloued.dz)مػقع الكمية،  أولى جحع مذتخك.

(: الييكل التشعيسي لكمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التدييخ 01-02الذكل رقم )
 بالهادي

 
 https://faculty.univ-eloued.dzمػقع الكمية بجامعة الػادي: السرجر: 
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 الجراسةعيشة -3
تعج العيشة الصخيقة الأكثخ شـيػعا فـي معطـع البحـػث العمسيـة، وتعـخف بأنيـا: كنسػذجـا 
يذسل ويعكذ جانبا أو جدءا مغ وحـجات السجتسـع الأصـمي السعشـي بالبحـث، تكـػن مسثمـة لـو 
بحيث تحسل صفاتو السذتخكة، وىحا الشسـػذج أو الجـدء يغشـي الباحـث عـغ دراسـة كـل وحـجات 

الأصـــل، خاصـــة فـــي حالـــة صـــعػبة او اســـتحالة دراســـة كـــل تمـــظ وحـــجات  ومفـــخدات السجتســـع
، أمــا عيشــة الجراسـة فقــج اقترــخت (186، صـفحة 2013)قشــجيجمي، السجتسـع السعشــي بالبحثك

عمــى شــلاب وأســاتحة قدــع عمــػم التدــييخ بكميــة العمــػم الاقترــادية والتجــارة وعمــػم التدــييخ، 
الذــييج حســو لخزــخ بــالػادي، وقــج تــع تػزيــع اســتسارة الكتخونيــا عمــى مجتســع الجراســة،  جامعــة

 استسارة. 51حيث تسثمت عجد الاستسارات السجسعة 
 السطمب الثاني: الأدوات

يذسل ىحا العشرخ الأدوات السدتخجمة فـي جسـع السعمػمـات وكـحلظ البـخامج والأدوات 
 الإحرائية السدتعسمة في تحميل الجراسة.

 الأدوات السدتخجمة في جسع السعمهمات-1
تعتبــخ الاســتسارة الالكتخونيـــة مــغ أىــع أدوات جســـع السعمػمــات، وتعــخف: ك أداة لجســـع 
البيانــات الستعمقــة بسػضــػع بحــث محــجد وعــادة مــا تكــػن عبــارة عــغ نســػذج يحتــػي عــجدا مــغ 

، (205، صــفحة 2011)الـػادي و الدعبــي،  الأسـئمة يصمــب مـغ عيشــة الجراســة الإجابـة عشيــاك
 وقج تصمب بشاء الاستسارة عجة مخاحل ىي:

 مخحمة ترسيم الاستسارة 1-1
تـــع إعـــجاد الاســـتسارة خررـــت لجســـع السعمػمـــات الستعم قـــة بتـــأثيخ الإدارة الخقسيـــة فـــي 
تحدـــيغ جــــػدة الخجمـــة بجامعــــة الـــػادي، بحيــــث تغصـــي ىــــحه السعمػمـــات فخضــــيات وأىــــجاف 
الجراســـة، وقـــج اجتيـــجنا عمـــى أن تكـــػن ىـــحه السعمػمـــات واضـــحة ومفيػمـــة مـــغ قبـــل الأفـــخاد 

  السدتجػبيغ.
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شـــسمت السعمػمــــات الــــػاردة فـــي الاســــتسارة أىــــع الأســــئمة التـــي يسكــــغ أن تجيــــب عمــــى 
البحث، حيث راعيشا أثشاء إعجاد الاستسارة تختيـب السحـاور والأسـئمة بسـا يتشاسـب مـع  فخضيات

 الجراسة. تختيب فخضيات
ســـبقت محـــاور الاســـتسارة ديباجـــة تزـــسشت مػضـــػع البحـــث واليـــجف مشـــو، مـــع تقـــجيع 

لمذــيادة العمسيــة الســخاد الحرــػل عمييــا، والسؤسدــة الجامعيــة السانحــة ليــحه الذــيادة  مخترــخ
إعـــلام الأفــخاد السدــتجػبيغ بأىسيـــة رأييــع فــي السػضـــػع  والتــي يشتســي إلييــا الباحـــث، كســا تــع

التأكيج ليـع بـأن السعمػمـات التـي  عمى أسئمة الاستسارة بجقة ومػضػعية، معورجائيع للإجابة 
فقــط، وفــي  يقــجمػىا ســػف تحطــى بالدــخية التامــة ولا يــتع اســتخجاميا إلا فــي إشارىــا العمســي

 الأخيخ تع شكخىع عمى حدغ تعاونيع.
 محتهى الاستسارة 1-2

احتــػت الاســتسارة عمــى مجسػعـــة مــغ الأســئمة يقــػم أفـــخاد العيشــة بالإجابــة عشيــا وفـــق 
بجائل )نيخ مػافق بذجة، نيخ مػافق، محايج، مػافـق، مػافـق بذـجة(، وقـج  5اختيار بجيل مغ 

 (.02تع تقديسيا إلى جدئيغ عمى الشحػ التالي: )أنطخ لمسمحق رقـــع 
  :مـق بالبيانـات الذخرـية لأفـخاد العيشـة ويتكـػن مـغ يتكػن مغ أسئمة عامة تتعالجدء الأول

 سبعة فقخات )الجشذ، السؤىل العمسي، العسخ، الػضيفة، سشػات الخبخة(.
  :يشاقر فخضيات الجراسة وقج تع تقديسو إلى محػريغ كسا يمي:الجدء الثاني 
 :دـسة فقـخة، مق 16(، ويتكـػن مـغ الستغيـخ السدـتقل) معا يخ الإدارة الخقسية السحهر الأول

 عمى أربعة أبعاد:
 فقخاتد 04يتكػن مغ البعج الأول: السقهمات البذخية: -
 فقخاتد 04يتكػن مغ البعج الثاني: معجات تكشهلهجية: -
 فقخاتد 04يتكػن مغ البعج الثالث: البخمجيات: -
 فقخاتد 04يتكػن مغ البعج الخابع: شبكات الاترال: -
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 ،فقخة، مقدسة عمى أربعة أبعاد: 16ػن مغ ويتك السحهر الثاني: معا يخ جهدة الخجمة 
 فقخاتد 04يتكػن مغ البعج الأول: الاعتسادية: -
 فقخاتد 04يتكػن مغ البعج الثاني: الاستجابة: -
 فقخاتد 04يتكػن مغ البعج الثالث: السمسهسة: -
 فقخاتد 04يتكػن مغ البعج الخابع: الأمن والدلامة: -
 مخحمة صجق الاستسارة1-3

الفخضيات قام الباحـث بالتأكـج مـغ مػثػؾيـة الأداة السدـتخجمة فـي الؿيـاس، قبل اختبار 
إذ تعكـــذ السػثػؾيـــة درجـــة ثبـــات أداة الؿيـــاس: الثبـــات الـــجاخمي والثبـــات الخـــارجيد فالثبـــات 
الــجاخمي ؼي قرــج بــو مــجى اترــاف عبــارات الؿيــاس بالتشاســق الــجاخمي، أمــا الثبــات الخــارجي 

بسخور الػقت، وقـج اقترـخت ىـحه الجراسـة عمـى اختبـار درجـة  فيتعمق بجرجة ثبات أداة الؿياس
مـغ الاسـاتحة  مجسػعـةالثبات الجاخمي للاستبانة فقط، وذلظ بالاعتساد عمى تحكيسيـا مـغ قبـل 

 وكحلظ حداب معامل ألفا كخونباخ.
 التحكيم من قبل الاساتحة-أ

الجراسـة، تـع بعج الانتيـاء مـغ ترـسيع الاسـتسارة وصـيانة الأسـئمة التـي تخـجم مػضـػع 
الأســـاتحة السحكســـيغ بػيـــة التأكـــج مـــغ ســـلامة بشائـــو، وترـــحيو  عخضـــو عمـــى مجسػعـــة مـــغ

الأىجاف السخجػة مغ البحث، وقج تـع الأخـح  الأخصاء التي قج تحػل دون الػصػل إلى تحقيق
 :بالتػجييات السقجمة مغ الأساتحة الحيغ قجمػا عجة ملاحطات أىسيا

 صيا حتى تكػن مفيػمة مغ شخف الأفخاد السدتجػبيغدإعادة صيانة بعس الأسئمة وتبدي -
 تفادي وتجشب استخجام الأسئمة السخكبة والصػيمة. -
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مباخ لسحاور الاستبانة و يطيخ الججول التالي معامل الفا كخ حداب معامل الفا  خومباخ: -ب
 ولإجسالي فقخاتيا: 

  خونباخ(.معامل الثبات لفقخات الاستسارة )ألفا (: 01-02الججول رقم )
 الرجق الثبات عجد الفقخات الاستسارة

 0.917 0.841 16 السحهر الأول: معا يخ الإدارة الخقسية
 0.946 0.895 16 السحهر الثاني: معا يخ جهدة الخجمة

 0.957 0.917 32 الإستسارة  ميا
 (.spssمغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج )السرجر: 

( الحي يػضو معامل الثبات لفقخات الاستسارة )معامل 01-02رقع )مغ خلال الججول 
 ألفا كخونباخ(، نلاحم ما يمي:

لمسحـــػر الأول الخـــاص بسعـــاييخ الإدارة الخقسيـــة فقـــج جـــاء معامـــل الثبـــات بــــ  بالشدـــبة
، أمــا السحــػر الثــاني الخــاص بسعــاييخ جــجوة الخــجمات، فقــج حقــق 0.917، والرــجق 0.841
 بالرجق. 0.946و معامل ثباتو، 0.895

معامـل  0.957، و0.917أما الاسـتسارة ككـل فقـج بمـغ معامـل الثبـات لسحـاور الاسـتبانة ككـل 
 الرجق.

ومــغ خــلال مــا ســبق نلاحــم أن معامــل الثبــات لكــل الحــػر والاســتسارة قــج جــاءت بــيغ 
مسـا يـجل عمـى تـػفخ درجـة  0.6وىي ؾيع مستازة تديـج عـغ الؿيسـة السقبػلـة  0.917و 0.841

 عالية ججا مغ الثبات الجاخمي، وىػ مؤشخ عمى قجرة الأداة عمى تحقيق أىجاف الجراسة.
 الاستسارةتهزيع  1-4

بعج الانتياء مـغ ترـسيع و عـجاد الاسـتسارة جـاءت مخحمـة تػزيعيـا عمـى عيشـة الجراسـة، 
 أفخاد العيشة، مع حخص الباحث عمىتػزيعيا الكتخونيا عمى العسمية عغ شخيق  وقج تست ىحه

شخف الأفخاد السعشييغ مغ أجل إزالة المبذ والغسػض المحان قج  التػاجج أثشاء عسمية ممئيا مغ
حتـــــى تكـــــػن إجابـــــاتيع أكثـــــخ دقـــــة  ي رـــــادفان الأفـــــخاد أثشـــــاء عسميـــــة مـــــلء الاســـــتسارة، وذلـــــظ
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ــحر الحزــػر أثشــاء  ومػضــػعية، كســا تــع تــخك الاســتسارات عشــج بعــس افــخاد العيشــة بدــبب تع 
  .عسمية ممئيا

 مقياس ليكارت -3
لقــج تــع اســتخجام مؿيــاس ليكــخت الخساســي السكــػن مــغ خســذ درجــات، وذلــظ لؿيــاس 

 العيشة محل الجراسة لفقخات الاستسارة، والججول السػالي يػضو ذلظ: درجة استجابات أفخاد
 رتا(: درجات مقياس ليك02-02الججول رقم )

 بذجة مهافق مهافق محا ج غيخ مهافق غيخ مهافق بذجة الاستجابة
 5 4 3 2 1 الهزن 
 5-4.20 4.20-3.40 3.40-2.60 2.60-1.80 1.8-1 الجرجة

 مغ إعجاد الصمبة.السرجر: 

بسا أن ؾيسة الستػسط السعيـاري ىـي متػسـط أوزان الـجرجات الخسـذ السذـار إلييـا فـي 
 :الججول أعلاه فجن

وىــي ؾيســـة الستػســط الحدـــابي السعيـــاري، والتــي عمـــى أساســـيا  3=5(/ 1+2+3+4+5)
 سيتع اختبار فخضيات الجراسة في مخاحل لاحقة. 

ومـــغ أجـــل تحجيـــج بجايـــة مشصقـــة كـــل إجابـــة فـــي مؿيـــاس ليكـــارت الخساســـي تـــع إتبـــاع 
 الخصػات التالية:

 (.4=1-5حداب السجى وذلظ بصخح أصغخ ؾيسة مغ أعمى ؾيسة في السؿياس )  -4
( واليجف مغ ذلظ تحجيج الصػل الفعمي لكل خمية 5عمى أكبخ ؾيسة في السؿياس ) 4قدسة  -0

 (.0.8=4/5وىي)
(، وىـحا يعشـي أن 1.80=1+0.8تكػن نياية الخمية الأولى مغ مؿياس ليكـارت الخساسـي )  -0

يعــج ضــسغ الخميــة الأولــى ك نيــخ مػافــق  1.80والؿيســة  1أي وســط حدــابي يقــع بــيغ الؿيســة 
 بذجةك.
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(، وىـحا يعشـي أن أي 2.60=1.8+0.8ونيايتيـا تكـػن ) 1.8ة الخميـة الثانيـة مـغ تكـػن بجايـ -1
 .يعج ضسغ الخمية الثانية كنيخ مػافقك2.60والؿيسة  1.8حدابي يقع بيغ الؿيسة وسط 

(، وىــحا يعشــي أن 3.40=2.60+0.8ونيايتيــا تكــػن ) 2.60تكــػن بجايــة الخميــة الثالثــة مــغ  -2
 .يعج ضسغ الخمية الثالثة كمحايجك3.40والؿيسة  2.60حدابي يقع بيغ الؿيسة أي وسط 

(، وىحا يعشي أن أي 4.20=3.40+0.8ونيايتيا تكػن )3.40تكػن بجاية الخمية الخابعة مغ  -3
 .يعج ضسغ الخمية الخابعة كمػافقك 4.20والؿيسة  3.40حدابي يقع بيغ الؿيسة وسط 

(، وىـحا يعشـي أن أي 5=4.20+0.8ونيايتيا تكـػن ) 4.20تكػن بجاية الخمية الخامدة مغ  -4
 .يعج ضسغ الخمية الخامدة كمػافق بذجةك 5والؿيسة  4.20حدابي يقع بيغ الؿيسة وسط 

 ثالثا: الأدوات الإحرائية والبخامج السدتخجمة
 تتسثل الأدوات الإحرائية والبخامج السدتخجمة في دراستشا في:

 الأدوات الإحرائية -1
 والبخامج السدتخجمة في دراستشا في:تتسثل الأدوات الإحرائية 

 الأدوات الإحرائية -1
تــع اســتخجام مجسػعــة مــغ الأســاليب الإحرــائية مــغ أجــل الؿيــام بقــخاءة ودراســة أجػبــة 

 ، ومغ ىحه الأدوات نجج:الجراسةعيشة الجراسة حػل 
يعــخف بأنــو: ك مجســػع القــخاءات مقدــػما عمــى عــجدىا، وىــػ  الستهســا الحدــا ي الســخج : -

  (96، صفحة 2005)الذسختي،  .مقاييذ الستػسصات استخجاماك أكثخ
الانحخاف السعياري ىػ البعـج عـغ الستػسـط، ويعتبـخ مـغ أىـع مقـاييذ الانحخاف السعياري:  -

التذــتت فــي الإحرــاء وأكثخىــا اســتعسالا، ويعتســج فــي حدــابو عمــى الستػســط، ويعــخف بأنــو: ك 
، صــفحة 2014)ســيف الــجيغ،  التخبيعــي لستػســط مخبعــات الانحــخاف عــغ الستػســطكالجــحر 

13). 
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أو اكثــخ،  ىــػ أداة رياضــية تدــتخجم لتقــجيخ العلاقــة بــيغ متغيــخن الانحــجار الخطــي البدــيا: -
احـج ىـحه التغيـخات يدـسى تابعـا وىـػ الـحي تتـأثخ ؾيستـو فـي حالـة تغيـخ ؾيسـة الستغيـخ السدــتقل 
ويدـسى بـالستغيخ الـجال، وااخـخ يدــسى بـالستغيخ السدـتقل وىـػ يــؤثخ فـي ؾيسـة الستغيـخ التــابع 

 (132، صفحة 2017)بجاوي، دوة،  عشج تغيخه ويدسى بالستغيخ السفدخ.
إن نســػذج الانحــجار الستعــجد ىــػ عبــارة عــغ انحــجار لمستغيــخ لستعــجد: الانحــجار الخطــي ا -

ويدـسى ىـحا بشسـػذج  x1, x2, x3, . . . xkعمـى العجيـج مـغ الستغيـخات السدـتقمة  Yالتـابع 
الانحـــجار الستعــــجد، ويدـــتخجم لسعخفــــة الأثــــخ أو العلاقـــة بــــيغ الستغيـــخات التفدــــيخية والستغيــــخ 

 (244، صفحة 2018)العداوي،  السعتسج )متغيخ واحج(.
 البخامج السدتخجمة في معالجة البيانات:  -2

والـــحي يعشـــي بخنـــامج الحدمـــة الإحرـــائية لمعمـــػم  spss v21تـــع اســـتعسال بخنـــامج 
الاجتساعيــة، حيـــث كــان فـــي بــادئ الأمـــخ يدــتعسل فـــي دراســات العمـــػم الاجتساعيــة، إلا أنـــو 
تصــػر اســتخجامو فــي فــخوع العمــع الأخــخى نطــخا لحاجــة البــاحثيغ لــو وىــػ مــا تــع الؿيــام بــو فــي 

 دراستشا ىحه.
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 واختبار الفخضيات التطبيقيةنتائج الجراسة السبحث الثاني: 
 خرائص عيشة الجراسة التطبيقية   السطمب الأول: 

ســيتع ؼيســا يمــي تحميــل الخرــائز الجيسغخاؼيــة لمعيشــة محــل الجراســة وذلــظ مــغ حيــث 
، مقــخ قدــع عمــػم التدــييخ جامعــة الــػاديمــجة التعامــل مــع  الجــشذ، السدــتػى العمســي، الدــغ،

السدتػى السادي، حيـث تدـاعج ىـحه الخرـائز فـي التحميـل فـي الإقامة، الحالة الاجتساعية، 
 مخاحل لاحقة.

 تحميل خرائص أفخاد حدب الجشذ -1
 الججول السػالي يبيغ تػزيع افخاد العيشة حدب الجشذ:  

 .(: تهزيع العيشة حدب الجشذ03-02الججول رقم )
 الشدبة التكخار البيـــان
 %41.2 21 ذ خ
 %58.8 30 انثت

 %100 51 السجسهع
 (.spssمغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج )السرجر: 

مغ خلال الججول الحي يػضـو تػزيـع أفـخاد العيشـة حدـب الجـشذ، نلاحـم بـأن نالبيـة 
مـغ اجسـالي  %58.8فـخدا أي بشدـبة  30أفخاد عيشة الجراسة ىع إناث وذلظ حيث بمغ عجدىع 

 .%41.2فخدا بشدبة  21افخاد العيشة، ؼيسا كان عجد الحكػر 
 (: تهزيع العيشة حدب الجشذ.02-02الذكل رقم )

 

21 

 ذكر 30

 انثى
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 (.spssمغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ) السرجر:

 تحميل خرائص أفخاد العيشة حدب السؤىل العمسي -2

 العيشة حدب السؤىل العمسي:الججول السػالي يبيغ تػزيع افخاد   
 (: تهزيع أفخاد العيشة حدب السؤىل العمسي04-02الججول رقم )

 الشدبة السئهية التكخار البيان
 00 00 ثانهي 

 00 00 تقشي سامي
 %90.2 46 جامعي

 %09.8 05 دراسات عميا
 %100 51 السجسهع

 .(spssمغ إعجاد الصمبة بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج )السرجر: 

مــغ خــلال الجــجول الــحي يػضــع تػزيــع أفــخاد العيشــة حدــب السؤىــل العمســي، ان أقــل 
، ؼيسـا لـع ندـجل أي فـخد %09.8، ثع دراسات عميا بشدـبة %90.2مدتػى ىػ الجامعي بشدبة 

 في السدتػى الثانػي أو تقشي سامي.
 (: تهزيع العيشة حدب السؤىل العمسي03-02الذكل رقم )

. 
 .(spssمغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ) السرجر:

 
 
 
 

0 0 
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 ثانوي

 تقنً سامً

 جامعً

 دراسات علٌا
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 تحميل خرائص أفخاد العيشة حدب العسخ-3

 الججول السػالي يبيغ تػزيع افخاد العيشة حدب العسخ:  
 .(: تهزيع أفخاد العيشة حدب العسخ05-02الججول رقم )

 الشدبة السئهية التكخار البيان
 %58.8 30 سشة 25أقل من 

 %17.6 09 سشة 35سشة إلت  25من 

 %19.6 10 سشة 45سشة إلت  36من 

 %03.9 02 سشة 45أكبخ من 
 %100 51 السجسهع

  .(spssمغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج )السرجر: 

مغ خلال الججول الحي يػضو تػزيـع أفـخاد العيشـة حدـب العسـخ، يتزـو أن أكبـخ فئـة 
سـشة بشدــبة  45سـشة الـى  36، تمييـا الفئـة مــغ %58.8بشدـبة  ســشة 25عسخيـة ىـي أقـل مـغ 

سـشة  45، وفـي الأخيـخ الأكبـخ مـغ %17.6سـشة بشدـبة  35سـشة الـى  25، ثع مـغ 19.6%
 .%03.9بشدبة 

  (: تهزيع العيشة حدب العسخ04-02الذكل رقم )

 
 .(spssمغ إعجاد الصمبة بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج )السرجر: 
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 خرائص أفخاد العيشة حدب الهظيفةتحميل -4

 الججول السػالي يبيغ تػزيع افخاد العيشة حدب الػضيفة:  
 (: تهزيع أفخاد العيشة حدب الهظيفة06-02الججول رقم )

 الشدبة السئهية التكخار البيان
 %76.5 39 طالب
 %17.6 09 مهظ/
 %05.9 03 أستاذ

 %100 51 السجسهع
 .(spssبالإعتساد عمى مخخجات بخنامج )مغ إعجاد الصمبة  السرجر:

مغ خلال الجـجول الـحي يػضـع تػزيـع أفـخاد العيشـة حدـب الػضيفـة، نلاحـم أن الصمبـة 
 .%05.9، ثع الأساتحة بشدبة %17.6، تمييا السػضفيغ بشدبة %76.5ىع الأكثخ بشدبة 

 (: تهزيع العيشة حدب الهظيفة05-02الذكل رقم )

 
 .(spssبالإعتساد عمى مخخجات بخنامج )مغ إعجاد الصمبة  السرجر:
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 تحميل خرائص أفخاد العيشة حدب سشهات الخبخة-5

 الججول السػالي يبيغ تػزيع افخاد العيشة حدب سشػات الخبخة:  
 (: تهزيع أفخاد العيشة حدب سشهات الخبخة07-02الججول رقم )

 الشدبة السئهية التكخار البيان
 %62.7 32 سشهات 10أقل من 

 %29.4 15 سشة 20الت  10من 
 %07.8 04 سشة 20أكثخ من 

 %100 51 السجسهع
 .(spssمغ إعجاد الصمبة بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج )السرجر: 

مــغ خــلال الجــجول الــحي يػضــع تػزيــع أفــخاد العيشــة حدــب ســشػات الخبــخة، أن معطــع 
ــــختيع أقــــل مــــغ أفــــخاد  ســــشة ندــــبة  20الــــى  10، يمييــــا مــــغ %62.7ســــشػات بشدــــبة  10خب
 .%07.8سشة بشدبة  20، ثع الأكخ مغ 29.4%

 (: تهزيع العيشة حدب سشهات الخبخة06-02الذكل رقم )

 
 .(spssمغ إعجاد الصمبة بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج )السرجر: 
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 : تفديخ وتحميل اتجاىات أفخاد العيشة نحه متغيخات الجراسة الثانيالسطمب 
سيتع مغ خلال ىحا السصمب تفديخ وتحميـل اتجاىـات أفـخاد العيشـة الخاصـة بالاسـتبيان 
نحػ متغيخات الجراسة، وذلظ بحداب الستػسصات الحدابية، واتجاه كل فقخة لكل محـػر وذلـظ 

 اعتسادا عمى مؿياس ليكارت الخساسي.
 ةتفديخ وتحميل اتجاىات فقخات السحهر الأول: معا يخ الإدارة الخقسي -1

ســـيتع ؼيســـا يمـــي تفدـــيخ وتحميـــل اتجاىـــات فقـــخات ابعـــاد محـــػر معـــاييخ الإدارة الخقسيـــة  
 الأربعة.

 تفديخ وتحميل اتجاىات فقخات البعج الأول: السقهمات البذخية 1-1
تكــــخارات وندــــب ومتػســــصات واتجــــاه فقــــخات البعــــج الأول: ؼيســــا يمــــي جــــجول يػضــــو  

 السقػمات البذخية
متهسطات وانحخاف معياري واتجاه فقخات البعج الأول: السقهمات (: 08-02الججول رقم )

 البذخية

 .(spssمغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج )السرجر: 

 العبارات ارقام الفقخات السكهن 
الانحخاف 
 السعياري 

الستهسا 
 الحدا ي

 الختيب
الاتجاه 
 العام

البعج الأول: السقهمات البذخية
 

01 
مػضفػ الادارة يتسيدون بسيارات عالية 

 محايج 04 2.86 1.149 الخقسية بفعاليةلاستخجام الأدوات 

02 
يػجج فعالية في التػاصل الخقسي بيغ 

 السػضفيغ
 محايج 03 2.94 1.066

تتػفخ تجريبات وتكػيشات مغ شخف الإدارة  03
 لتقجيع خجمات ذات جػدة

 محايج 02 2.96 1.232

04 
للإدارة ـياكل بذخية مؤىمة لريانة 

الأجيدة الالكتخونية وتصػيخ البخمجيات 
 السدتخجمة بكل سيػلة

 محايج 01 3.2 1.281

 محا ج 2.99 0.845 مجسهع البعج الأول: السقهمات البذخية



الفصل الثاني  الدراسة التطبيقية
 

 51  
 

يتزــو لشــا مــغ خــلال الجــجول أعــلاه والــحي يبــيغ لشــا كــل خراء افــخاد العيشــة حــػل البعــج 
 الأول: السقػمات البذخية، ما يمي: 

لـــلإدارة ـياكـــل بذـــخية مؤىمـــة لرـــيانة  والتـــي تـــشز عمـــى ك 04الفقـــخة رقـــع السختبـــة الأولـــت: 
ك وذلـــظ بـــانحخاف معيـــاري  الأجيــدة الالكتخونيـــة وتصـــػيخ البخمجيـــات السدـــتخجمة بكـــل ســـيػلة

 محا ج(.أي أن إتجاه الفقخة ىػ ) 3.2، ومتػسط حدابي 1.281
تتػفخ تجريبات وتكػيشات مـغ شـخف الإدارة والتي تشز عمى ك  03الفقخة رقع السختبة الثانية: 

أي أن  2.96، ومتػسـط حدـابي 1.232ك وذلظ بـانحخاف معيـاري  لتقجيع خجمات ذات جػدة
 حا ج(.مإتجاه الفقخة ىػ )
ــة الثالثــة:  يػجــج فعاليــة فــي التػاصــل الخقســي بــيغ والتــي تــشز عمــى ك  02الفقــخة رقــع السختب

أي أن إتجـاه الفقـخة ىـػ  2.94، ومتػسط حدـابي 1.066ك وذلظ بانحخاف معياري  السػضفيغ
 محا ج(.)

ة مػضفــػ الادارة يتسيــدون بسيــارات عاليــ والتــي تــشز عمــى ك 01الفقــخة رقــع السختبــة الخابعــة: 
 2.86، ومتػسط حدـابي 1.149ك وذلظ بانحخاف معياري  لاستخجام الأدوات الخقسية بفعالية

 محا ج(.أي أن إتجاه الفقخة ىػ )
ومتػســــصو  0.845أمــــا البعــــج ككــــل )السقػمــــات البذــــخية( فجــــاء انحخافــــو السعيــــاري 

 (.محا جأي ان اتجاىو ) 2.99الحدابي 
 ثاني: معجات تكشهلهجيةتفديخ وتحميل اتجاىات فقخات البعج ال 1-2

تكخارات وندب ومتػسصات واتجاه فقخات البعج الثـاني: معـجات ؼيسا يمي ججول يػضو  
 تكشػلػجية
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 فقخات البعج الثاني: معجات تكشهلهجية. متهسطات وانحخاف معياري واتجاه(: 09-02الججول رقم )

 .(spssإعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج )مغ السرجر: 
يتزــو لشــا مــغ خــلال الجــجول أعــلاه والــحي يبــيغ لشــا كــل خراء افــخاد العيشــة حــػل البعــج 

 الثاني: معجات تكشػلػجية، ما يمي: 
الإدارة تقـــػم بتصــػيخ وتحـــجيث معـــجاتيا  والتـــي تـــشز عمــى ك 04الفقـــخة رقــع السختبــة الأولـــت: 

 3.04، ومتػسط حدابي 1.131.ك وذلظ بانحخاف معياري التكشػلػجية برفة دورية ومدتسخة
 محا ج(.أي أن إتجاه الفقخة ىػ )

تتـــػفخ لــجى قدـــع عمـــػم التدـــييخ أجيـــدة والتـــي تـــشز عمـــى ك  01الفقـــخة رقــع السختبـــة الثانيـــة: 
أي أن  2.88، ومتػسـط حدـابي 1.336بانحخاف معياري  .ك وذلظتكشػلػجية تمبي احتياجاتو

 محا ج(.إتجاه الفقخة ىػ )
السعجات التكشػلػجية متاحة بدـيػلة لجسيـع والتي تشز عمى ك  02الفقخة رقع السختبة الثالثة: 

أي أن إتجـاه  2.53، ومتػسـط حدـابي 1.189.ك وذلظ بانحخاف معيـاري السػضفيغ والصلاب
 غيخ مهافق(.الفقخة ىػ )

 العبارات ارقام الفقخات السكهن 
الانحخاف 
 السعياري 

الستهسا 
 الختيب الحدا ي

الاتجاه 
 العام

البعج الثاني: معجات تكشهلهجية
 01 

تتػفخ لجى قدع عمػم التدييخ أجيدة 
 تكشػلػجية تمبي احتياجاتو

 محايج 02 2.88 1.336

السعجات التكشػلػجية متاحة بديػلة لجسيع  02
 السػضفيغ والصلاب

نيخ  03 2.53 1.189
 مػافق

البشية التحتية التكشػلػجية نادرا ما تػاجو  03
 أعصالا

نيخ  04 2.45 1.189
 مػافق

الإدارة تقػم بتصػيخ وتحجيث معجاتيا  04
 التكشػلػجية برفة دورية ومدتسخة

 محايج 01 3.04 1.131

 محا ج 2.72 0.863 مجسهع البعج الثاني: معجات تكشهلهجية
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البشيـة التحتيـة التكشػلػجيـة نـادرا مـا تػاجـو  والتـي تـشز عمـى ك 03الفقـخة رقـع السختبة الخابعة: 
أي أن إتجــاه الفقــخة ىــػ  2.45، ومتػســط حدــابي 1.189.ك وذلــظ بــانحخاف معيــاري أعصــالا

 غيخ مهافق(.)
 ومتػســــصو 0.863أمــــا البعــــج ككــــل )معــــجات تكشػلػجيــــة( فجــــاء انحخافــــو السعيــــاري 

 (.محا جأي ان اتجاىو ) 2.72الحدابي 
 تفديخ وتحميل اتجاىات فقخات البعج الثالث: البخمجيات 1-3

تكـــخارات وندـــب ومتػســـصات واتجـــاه فقـــخات البعـــج الثالـــث: ؼيســـا يمـــي جـــجول يػضـــو  
 البخمجيات

 فقخات البعج الثالث: البخمجيات. متهسطات وانحخاف معياري واتجاه(: 10-02الججول رقم )

 .(spssمغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج )السرجر: 
يتزــو لشــا مــغ خــلال الجــجول أعــلاه والــحي يبــيغ لشــا كــل خراء افــخاد العيشــة حــػل البعــج 

 الثالث: البخمجيات، ما يمي: 

 العبارات ارقام الفقخات السكهن 
الانحخاف 
 السعياري 

الستهسا 
 الحدا ي

 الختيب
الاتجاه 
 العام

البعج الثالث: البخمجيات
 

01 
البخامج السدتخجمة في الادارة تتشاسب مع 

 شبيعة العسل السصمػب
 محايج 02 3.24 1.159

02 
يتع تحجيث البخمجيات بانتطام لزسان 
 الحساية اللازمة لمشطام الالكتخوني

 محايج 04 3.16 1.302

03 
البخمجيات سيمة الاستخجام وتداعج عمى 

 فرل السيام وتحجيج الرلاحيات
 محايج 01 3.37 1.149

04 
البخمجيات السدتخجمة تتػاكب مع التصػر 

 السعمػماتي الحجيث
 محايج 03 3.18 0.994

 محايج 3.23 0.892 البعج الثالث: البخمجياتمجسهع 
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البخمجيـات سـيمة الاسـتخجام وتدـاعج عمـى  والتـي تـشز عمـى ك 03الفقخة رقع السختبة الأولت: 
 3.37، ومتػسط حدـابي 1.149ك وذلظ بانحخاف معياري  فرل السيام وتحجيج الرلاحيات

 محا ج(.أي أن إتجاه الفقخة ىػ )
البـخامج السدـتخجمة فـي الادارة تتشاسـب مـع والتي تشز عمى ك  01الفقخة رقع السختبة الثانية: 

أي أن  3.24، ومتػســط حدــابي 1.159بــانحخاف معيــاري .ك وذلــظ شبيعــة العســل السصمــػب
 محا ج(.إتجاه الفقخة ىػ )
البخمجيـات السدـتخجمة تتػاكـب مـع التصـػر والتي تشز عمى ك  04الفقخة رقع السختبة الثالثة: 

أي أن إتجــاه  3.18، ومتػســط حدــابي 0.994وذلــظ بــانحخاف معيــاري  السعمػمــاتي الحــجيث
 محا ج(.الفقخة ىػ )

يــتع تحــجيث البخمجيــات بانتطــام لزــسان  والتــي تــشز عمــى ك 02الفقــخة رقــع الخابعــة:  السختبــة
، ومتػســـط حدــــابي 1.302.ك وذلـــظ بـــانحخاف معيـــاري الحسايـــة اللازمـــة لمشطـــام الالكتخونـــي

 محا ج(.أي أن إتجاه الفقخة ىػ ) 3.16
ومتػســـصو الحدـــابي  0.892أمـــا البعـــج ككـــل )البخمجيـــات( فجـــاء انحخافـــو السعيـــاري 

 (.محا جأي ان اتجاىو ) 3.23
 تفديخ وتحميل اتجاىات فقخات البعج الخابع: شبكات الاترال 1-3

تكخارات وندب ومتػسصات واتجاه فقخات البعـج الخابـع: شـبكات ؼيسا يمي ججول يػضو  
 الاترال
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 الاترال.فقخات البعج الخابع: شبكات  متهسطات وانحخاف معياري واتجاه(: 11-02الججول رقم )

 .(spssمغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج )السرجر: 
يتزــو لشــا مــغ خــلال الجــجول أعــلاه والــحي يبــيغ لشــا كــل خراء افــخاد العيشــة حــػل البعــج 

 الخابع: شبكات الاترال، ما يمي: 
تتـػفخ ؼيـو مختمــف لــجى الادارة مػقـع الكتخونـي  والتـي تـشز عمـى ك 04الفقـخة رقــع السختبـة الأولـت: 

أي أن إتجاه الفقخة ىـػ  3.41، ومتػسط حدابي 1.388ك وذلظ بانحخاف معياري  الاحتياجات
 مهافق(.)

ــة:  ــة الثاني نطــام الاترــال يزــسغ الأمــان والخرػصــية والتــي تــشز عمــى ك  02الفقــخة رقــع السختب

الفقــخة  أي أن إتجــاه 3.61، ومتػســط حدــابي 1.201.ك وذلــظ بــانحخاف معيــاري لمسدــتخجميغ
 مهافق(.ىػ )

 تتـػفخ لـجى الإدارة شـبكات اترـال سـخيعة التـجفقوالتي تشز عمى ك  01الفقخة رقع السختبة الثالثة: 
غيـــخ أي أن إتجـــاه الفقـــخة ىـــػ ) 2.55، ومتػســـط حدـــابي 1.301ك وذلـــظ بـــانحخاف معيـــاري 

 مهافق(.

 العبارات ارقام الفقخات السكهن 
الانحخاف 
 السعياري 

الستهسا 
 الحدا ي

 الختيب
الاتجاه 
 العام

البعج الخابع: شبكات الاترال
 01 

تتػفخ لجى الإدارة شبكات اترال سخيعة 
 التجفق

1.301 2.55 03 
نيخ 
 مػافق

02 
نطام الاترال يزسغ الأمان 

لمسدتخجميغ والخرػصية  مػافق 02 3.61 1.201 

03 
شبكات الاترال متاحة وبديػلة في 

 04 2.53 1.391 جسيع أنحاء القدع/الجامعة
نيخ 
 مػافق

لجى الادارة مػقع الكتخوني تتػفخ ؼيو  04
 مختمف الاحتياجات

 مػافق 01 3.41 1.388

 محا ج 3.02 0.847 البعج الخابع: شبكات الاترال
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ــة الخابعــة:  حــة وبدــيػلة فــي جسيــع شــبكات الاترــال متا والتــي تــشز عمــى ك 03الفقــخة رقــع السختب

أي أن إتجــاه  2.53، ومتػســط حدــابي 1.391ك وذلــظ بــانحخاف معيــاري  أنحــاء القدــع/الجامعة
 غيخ مهافق(.الفقخة ىػ )

ومتػســـصو الحدـــابي  0.847أمـــا البعـــج ككـــل )البخمجيـــات( فجـــاء انحخافـــو السعيـــاري 
 (.محا جأي ان اتجاىو ) 3.02

 لأول: معا يخ جهدة الخجمةتفديخ وتحميل اتجاىات فقخات السحهر ا -1
ســـيتع ؼيســـا يمـــي تفدـــيخ وتحميـــل اتجاىـــات فقـــخات ابعـــاد محـــػر معـــاييخ جـــػدة الخجمـــة  
 الأربعة.

 تفديخ وتحميل اتجاىات فقخات البعج الأول: الاعتسادية 1-1
تكــــخارات وندــــب ومتػســــصات واتجــــاه فقــــخات البعــــج الأول: ؼيســــا يمــــي جــــجول يػضــــو  

 الاعتسادية
 ساديةتفقخات البعج الأول: الاع متهسطات وانحخاف معياري واتجاه(: 12-02الججول رقم )

 .(spssمغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج )السرجر: 

 العبارات ارقام الفقخات السكهن 
الانحخاف 
 السعياري 

الستهسا 
 الحدا ي

 الختيب
الاتجاه 
 العام

البعج الأول: الاعتسادية
 

01 
الخجمات السقجمة مػثػقة ويسكغ الاعتساد 

 عمييا دائسا
 محايج 02 2.84 1.155

02 
تمتدم الادارة بالػعػد والسػاعيج في تقجيع 

 الخجمات
 محايج 04 2.59 1.152

03 
تتع معالجة الصمبات والاستفدارات بجقة 

 وفي الػقت السحجد
 محايج 01 3.04 1.095

04 
تقػم الادارة بتقجيع معمػمات دؾيقة 

 وواضحة
 محايج 03 2.8 1.217

 محا ج 2.81 1.246 البعج الأول: الاعتسادية
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يتزــو لشــا مــغ خــلال الجــجول أعــلاه والــحي يبــيغ لشــا كــل خراء افــخاد العيشــة حــػل البعــج 
 الأول: الاعتسادية، ما يمي: 

تــتع معالجــة الصمبــات والاستفدــارات بجقــة  عمــى كوالتــي تــشز  03الفقــخة رقــع السختبــة الأولــت: 
أي أن إتجـاه  3.04، ومتػسـط حدـابي 1.095ك وذلـظ بـانحخاف معيـاري  وفي الػقت السحجد

 محا ج(.الفقخة ىػ )
الخـجمات السقجمـة مػثػقـة ويسكـغ الاعتسـاد والتي تشز عمـى ك  01الفقخة رقع السختبة الثانية: 

أي أن إتجــاه الفقــخة  2.84، ومتػســط حدــابي 1.155 .ك وذلــظ بــانحخاف معيــاري عمييــا دائســا
 محا ج(.ىػ )

تقــــػم الادارة بتقــــجيع معمػمــــات دؾيقــــة والتــــي تــــشز عمــــى ك  04الفقــــخة رقــــع السختبــــة الثالثــــة: 
أي أن إتجــاه الفقــخة ىــػ  2.8، ومتػســط حدــابي 1.217ك وذلــظ بــانحخاف معيــاري  وواضــحة

 محا ج(.)
تمتــدم الادارة بــالػعػد والسػاعيــج فــي تقــجيع  تــي تـشز عمــى كوال 02الفقــخة رقــع السختبــة الخابعــة: 

أي أن إتجـاه الفقـخة ىـػ  2.59، ومتػسـط حدـابي 1.152ك وذلظ بانحخاف معيـاري  الخجمات
 محا ج(.)

ومتػســـصو الحدـــابي  1.246أمـــا البعـــج ككـــل )الاعتساديـــة( فجـــاء انحخافـــو السعيـــاري 
 (.محا جأي ان اتجاىو ) 2.81

 تجاىات فقخات البعج الثاني: الاستجابةتفديخ وتحميل ا 1-2
الثــــاني: تكـــخارات وندــــب ومتػســـصات واتجــــاه فقـــخات البعــــج ؼيســـا يمــــي جـــجول يػضــــو  

 الاستجابة
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 فقخات البعج الثاني: الاستجابة متهسطات وانحخاف معياري واتجاه(: 13-02الججول رقم )

 .(spssمخخجات بخنامج )مغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى السرجر: 
يتزــو لشــا مــغ خــلال الجــجول أعــلاه والــحي يبــيغ لشــا كــل خراء افــخاد العيشــة حــػل البعــج 

 الثاني: الاستجابة، ما يمي: 
تقـػم الادارة بـالخد الفـػري والسشاسـب عمـى  والتـي تـشز عمـى ك 01الفقـخة رقـع السختبـة الأولـت: 

أي أن إتجــاه الفقــخة  3.8، ومتػســط حدــابي 1.217ك وذلــظ بــانحخاف معيــاري  الاستفدــارات
 مهاق(.ىػ )

لجى الادارة القجرة عمـى التعامـل الفعـال مـع والتي تشز عمى ك  03الفقخة رقع السختبة الثانية: 
ـــانحخاف معيـــاري  كـــل الستصمبـــات والاســـتجابة لمذـــكاوى  ، ومتػســـط حدـــابي 1.114ك وذلـــظ ب

 محا ج(.الفقخة ىػ )أي أن إتجاه  3.14

 العبارات ارقام الفقخات السكهن 
الانحخاف 
 السعياري 

 الستهسا
 الحدا ي

 الختيب
الاتجاه 
 العام

البعج الثاني: الاستجابة
 

01 
تقػم الادارة بالخد الفػري والسشاسب عمى 

 الاستفدارات
 مػافق 01 3.8 1.217

02 
مػضفي الادارة متاحػن ومدتعجون لتقجيع 

 مداعجة عشج الحاجة
 محايج 03 3.2 1.114

03 
القجرة عمى التعامل الفعال مع لجى الادارة 

 كل الستصمبات والاستجابة لمذكاوى 
 محايج 02 3.14 1.114

04 
ىشاك جيػدا كاؼية مغ قبل الادارة لتمبية 

 الاحتياجات
 محايج 04 3.02 1.122

 محا ج 3.29 1.141 البعج الثاني: الاستجابة
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مـػضفي الادارة متـاحػن ومدـتعجون لتقـجيع والتـي تـشز عمـى ك  02الفقخة رقـع السختبة الثالثة: 
أي أن إتجـاه  3.2، ومتػسـط حدـابي 1.114ك وذلـظ بـانحخاف معيـاري  مداعجة عشج الحاجة

 محا ج(.الفقخة ىػ )
كاؼيـة مـغ قبـل الادارة لتمبيـة ىشـاك جيـػدا  والتـي تـشز عمـى ك 04الفقـخة رقـع السختبة الخابعة: 

أي أن إتجــاه الفقــخة  3.02، ومتػســط حدــابي 1.122ك وذلــظ بــانحخاف معيــاري  الاحتياجــات
 محا ج(.ىػ )

 3.29ومتػسصو الحدابي  1.141أما البعج ككل )الاستجابة( فجاء انحخافو السعياري 
 (.محا جأي ان اتجاىو )

 ث: السمسهسةتفديخ وتحميل اتجاىات فقخات البعج الثال 1-3
تكـــخارات وندـــب ومتػســـصات واتجـــاه فقـــخات البعـــج الثالـــث: ؼيســـا يمـــي جـــجول يػضـــو  
 السمسػسة

 فقخات البعج الثالث: السمسهسة متهسطات وانحخاف معياري واتجاه(: 14-02الججول رقم )

 .(spssمغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج )السرجر: 

 العبارات ارقام الفقخات السكهن 
الانحخاف 
 السعياري 

الستهسا 
 الحدا ي

 الختيب
الاتجاه 
 العام

البعج الثالث: السمسهسة
 

السخافق والسعجات الجاعسة لمخجمات  01
 الخقسية في حالة جيجة وتبجو محتخفة

 محايج 04 2.61 1.115

02 
البشية التحتية للإدارة تداىع بذكل فعال 

 محايج 01 3.25 1.214 في تحديغ جػدة الخجمات

03 
الخقسي متػفخ بجػدة أن الخجمات والجعع 

 محايج 03 2.78 1.189 عالية

04 
البيئة الخجماتية مجيدة بذكل يعدز تجخبة 

 محايج 02 2.86 1.149 الخجمة

 محا ج 2.875 1.166 البعج الثالث: السمسهسة
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يتزــو لشــا مــغ خــلال الجــجول أعــلاه والــحي يبــيغ لشــا كــل خراء افــخاد العيشــة حــػل البعــج 
 الثالث: السمسػسة، ما يمي: 

البشيـة التحتيــة لـلإدارة تدـاىع بذـكل فعــال  والتـي تـشز عمـى ك 02الفقـخة رقــع السختبـة الأولـت: 
أي  3.25، ومتػســط حدــابي 1.214ك وذلــظ بــانحخاف معيــاري  فــي تحدــيغ جــػدة الخــجمات

 محا ج(.أن إتجاه الفقخة ىػ )
البيئة الخجماتية مجيـدة بذـكل يعـدز تجخبـة والتي تشز عمى ك  04الفقخة رقع السختبة الثانية: 

أي أن إتجــاه الفقــخة ىــػ  2.86، ومتػســط حدــابي 1.149.ك وذلــظ بــانحخاف معيــاري الخجمــة
 محا ج(.)

أن الخـجمات والـجعع الخقسـي متـػفخ بجـػدة والتـي تـشز عمـى ك  03الفقخة رقـع ة الثالثة: السختب
أي أن إتجـــاه الفقـــخة ىـــػ  2.78، ومتػســـط حدـــابي 1.189ك وذلـــظ بـــانحخاف معيـــاري  عاليـــة

 محا ج(.)
السخافق والسعجات الجاعسة لمخجمات الخقسية  والتي تشز عمى ك 01الفقخة رقع السختبة الخابعة: 

أي  2.61، ومتػسـط حدـابي 1.115ك وذلظ بـانحخاف معيـاري  ة جيجة وتبجو محتخفةفي حال
 محا ج(.أن إتجاه الفقخة ىػ )

ومتػســـصو الحدـــابي  1.166أمـــا البعـــج ككـــل )السمسػســـسة( فجـــاء انحخافـــو السعيـــاري 
 (.محا جأي ان اتجاىو ) 2.87

 تفديخ وتحميل اتجاىات فقخات البعج الخابع: الأمن والدلامة 1-4
تكـخارات وندـب ومتػسـصات واتجـاه فقـخات البعـج الخابـع: الأمـغ ؼيسا يمي ججول يػضـو  
 والدلامة
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 فقخات البعج الخابع: الأمن والدلامة متهسطات وانحخاف معياري واتجاه(: 15-02الججول رقم )

 .(spssبخنامج )مغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 
يتزــو لشــا مــغ خــلال الجــجول أعــلاه والــحي يبــيغ لشــا كــل خراء افــخاد العيشــة حــػل البعــج 

 الخابع: الأمغ والدلامة، ما يمي: 
يـتع السحافطـة عمـى خرػصـية السعمػمـات  والتي تشز عمـى ك 01الفقخة رقع السختبة الأولت: 

، ومتػســط حدـــابي 1.206ك وذلــظ بــانحخاف معيــاري  الذخرــية مــغ التيجيــجات الإلكتخونيــة
 مهافق(.أي أن إتجاه الفقخة ىػ ) 3.47

الجامعة تتخـح خصـػات فعالـة لمتػعيـة حـػل والتي تشز عمى ك  02الفقخة رقع السختبة الثانية: 
أي أن  3.41، ومتػســط حدــابي 1.219.ك وذلــظ بــانحخاف معيــاري الأمــغ والدــلامة الخقسيــة

 مهافق(.إتجاه الفقخة ىػ )
تذـعخ بالاشسئشـان فـي التعامـل عشـج تقـجيع والتـي تـشز عمـى ك  04الفقـخة رقـع السختبة الثالثـة: 

أي أن إتجـاه الفقـخة ىـػ  3.33، ومتػسـط حدـابي 1.125ك وذلظ بانحخاف معيـاري  الخجمات
 محا ج(.)

 العبارات ارقام الفقخات السكهن 
الانحخاف 
 السعياري 

الستهسا 
 الختيب الحدا ي

الاتجاه 
 العام

البعج الخاب
ع

: الأمن والدلامة
 01 

يتع السحافطة عمى خرػصية السعمػمات 
 الذخرية مغ التيجيجات الإلكتخونية

 مػافق 01 3.47 1.206

الجامعة تتخح خصػات فعالة لمتػعية حػل  02
 الأمغ والدلامة الخقسية

 مػافق 02 3.41 1.219

اجخاءات كاؼية لزسان سلامتظ ىشاك  03
 الذخرية داخل الحخم الجامعي

 محايج 04 3.27 1.234

تذعخ بالاشسئشان في التعامل عشج تقجيع  04
 الخجمات

 محايج 03 3.33 1.125

 محا ج 3.37 1.196 : الأمن والدلامةالبعج الخابع
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 ىشــاك اجــخاءات كاؼيــة لزــسان ســلامتظ والتــي تــشز عمــى ك 03الفقــخة رقــع السختبــة الخابعــة: 
 3.27، ومتػسـط حدـابي 1.234ك وذلـظ بـانحخاف معيـاري  الذخرية داخل الحخم الجـامعي

 محا ج(.أي أن إتجاه الفقخة ىػ )
ومتػســصو الحدــابي  1.196أمــا البعــج ككــل )الأمــغ والدــلام( فجــاء انحخافــو السعيــاري 

 (.محا جأي ان اتجاىو ) 3.37
 : اختبار الفخضيات الثالثالسطمب 

السصمب اختبار صحة الفخضيات، حيت سيتع اختبار مجى مػافقة سيتع مغ خلال ىحا 
 او رفس كل مشيا.

 أولا: اختبار التهزيع الطبيعي لمبيانات
يعتبـخ اختبار التػزيـع الصبيعـي لمبيانـات مـغ أىـــع الفـــخوض لسعخفـة شبيعـة الاختبـارات 

بيعــي، تــــع المجــــػء اللاحقـة التــي يجــب اســتخجاميا. مــغ أجــل التحقـــق مــــغ فخضــية التػزيــع الص
-Shapiro( وشــابيخو ويمــظ )Kolmogorov-Smirnovإلــــى اختبــــار كــػلسشجخوف ســسخنػف )

Wilk تسييجا لاسـتخجام أسـمػب تحميل الانحـجار باعتبـاره أحـج الأساليب الإحرـائية السعمسيـة )
ن تػزيــــع فــــي اختبـــــار فخضــــيات الجراســـة الحاليــــةد لأن الاختبــــارات السعمسيـــة تذــــتخط أن يكــــػ 

يسكــغ إجــخاء الاختبــار السدــسى باختبــار جــػدة  SPSSالبيانــات شبيعيــا، ومـــغ خـــلال بخنـــامج 
 كسا يتزو في الججول التالي: (.S.W( و)K.Sالسصابقة )

 (: اختبار التهزيع الطبيعي لمبيانات16-02الججول رقم )
 Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk البيان

 الاستسارة
الجلالة 
مدتهى  درجة الحخية الإحرائية

 الجلالة
الجلالة 
 الإحرائية

درجة 
 الحخية

مدتهى 
 الجلالة

0.074 51 0.2 0.984 51 0.727 
 (.spssمغ إعجاد الصمبة بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج ) السرجر:

 :الججول يختبخ الفخضيتيغ التاليتيغ
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 . يانات العيشة مدحهبة من مجتسع تتبع  ياناتو التهزيع الطبيعي (:H0فخضية العجم )
 بيانات العيشة مدحػبة مغ مجتسع لا تتبع بياناتو التػزيع الصبيعي. H1) الفخضية البج مة )

، مســـا يـــجعػنا إلـــى قبـــػل 0.05يلاحــم أن مــدتػى السعشػية لكــل السحــاور أكبــخ مـــغ 
ـــتخجام  ـــغ اسـ ـــا مـ ـــحا يسكششـ ـــع الصبيعــي، وىـ ـــات لمتػزيـ ـــاع البيانـ ـــالي إتبـ ـــرفخية وبالتـ ـــية الـ الفخضـ

 الاختبــارات السعمسيــة.
 (: التسثيل البياني لمتهزيع الطبيعي07-02الذكل رقم )

 
 (.spssعمى مخخجات بخنامج ) مغ إعجاد الصمبة بالإعتساد السرجر:

  فخضيات الجراسة نتائج اختبار ثانيا:
ســشحاول مــغ خــلال ىــحا الجــدء اختبــار الفخضــيات الجدئيــة ثــع الفخضــية الخئيدــية مــغ 

 خلال ما يمي: 
 نتائج اختبار الفخضية الجدئية الأولت     .1

السقػمــات بــيغ  0.05يػجــج تــأثيخ ذو دلالــة إحرــائية عشــج مدــتػى معشػيــة : نــص الفخضــية
 البذخية في تعديد جػدة الخجمة.

  نقػم بريانتيا إحرائيا كسا يمي:
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 ( الفخضــية الرــفخيةH0):  0.05يػجــج تــأثيخ ذو دلالــة إحرــائية عشــج مدــتػى معشػيــة لا 
 بيغ السقػمات البذخية في تعديد جػدة الخجمة.

 ( الفخضية البج مةH1:)  بيغ  0.05يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية
 السقػمات البذخية في تعديد جػدة الخجمة.

  الفخضية الأولتاختبار (: 17-02الججول رقم )
معامل الارتباط 

R)) 
معامل 
 R² التفديخ

مدتهى  F يسة 
 (sigالجلالة )

 (sigمدتهى الجلالة ) t يسة  معاملات الانحجار 

0.182 0.033 1.685 0.2 
a 2.584 6.91 0.000 
b 0.156 1.298 0.2 

 (.spssمغ إعجاد الصمبة بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج ) السرجر:

يػجـج علاقـة ذو دلالـة إحرـائية عشـج مدـتػى معشػيـة أنو لا تذيخ نتائج الججول أعلاه 
مـا ( R²=0.033)كسـا بمـغ معامـل التفدـيخ ، بسقػمات بذـخيةلجػدة الإدارة الخقسية تقجر  0.05

 F، كسـا أنـو قـجرت ؾيســة (%03.3)تفدـخ جــػدة الخجمـة بشدـبة القػمـات البذـخية يـجل عمـى أن 
 (.0.05)بسدتػى دلالة أكبخ مغ  (F=1.68)الججولية 

( دالــة إحرــائية أكبــخ مــغ (b=0.156كســا بمغــت ؾيســة معامــل الانحــجار التــي بمغــت 
(، ومشو حدب إجابات عيشة الجراسة السدتجػبة أنو لا يػجج تـأثيخ ذو دلالـة إحرـائية 0.05)

 .السقػمات البذخية وجػدة الخجمة 0.05عشج مدتػى معشػية 
ونخفس الفخضية ( 0H)نقبل الفخضية الرفخية  قخار اختبار الفخضية الأولت: شاءا عميو 

لمسقػمات البذخية  0.05يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية لا  (1H)البجيمة 
 .جػدة الخجمةفي تعديد 

 نتائج اختبار الفخضية الجدئية الثانية .2

لمسعجات تكشػلػجية  0.05يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية : نص الفخضية
 .في تعديد جػدة الخجمة

 يمي:نقػم بريانتيا إحرائيا كسا 
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ـــة إحرـــائية عشـــج مدـــتػى معشػيـــة لا  :(H0الفخضـــية الرـــفخية ) ـــأثيخ ذو دلال  0.05يػجـــج ت
 لمسعجات التكشػلػجية في تعديد جػدة الخجمة

لمسعـجات  0.05يػجـج تـأثيخ ذو دلالـة إحرـائية عشـج مدـتػى معشػيـة  (:H1الفخضية البج مة )
 التكشػلػجية في تعديد جػدة الخجمة

 الفخضية الثانيةاختبار (: 18-02الججول رقم )
معامل الارتباط 

R)) 
 معامل التفديخ

R² 
 F يسة 

مدتهى الجلالة 
( sig) 

 t يسة  معاملات الانحجار 
مدتهى الجلالة 

(sig) 

0.64 0.409 33.909 0.000 
a 1.588 6.03 0.000 
b 0.537 5.823 0.000 

 معادلة نسهذج الانحجار البديا:

 (.spssمغ إعجاد الصمبة بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج ) السرجر:

يػجــج علاقــة شخديــة متػســصة ذو دلالــة إحرــائية عشــج أنــو تذــيخ نتــائج الجــجول أعــلاه 
ـــغ معامـــل التفدـــيخ لجـــػدة الخجمـــة تقـــجر بسعـــجات تكشػلػجيـــة،  0.05مدـــتػى معشػيـــة  كســـا بم

(R²=0.409 ) كســا (%40.9)تفدــخ جــػدة الخجمــة بشدــبة  معــجات تكشػلػجيــةمـا يــجل عمــى أن ،
 (.0.05)بسدتػى دلالة أقل مغ  (F=33.909)الججولية  Fأنو قجرت ؾيسة 

( دالــة إحرــائية أقــل مــغ (b=0.537كســا بمغــت ؾيســة معامــل الانحــجار التــي بمغــت 
(، حدــب إجابــات عيشــة الجراســة السدــتجػبة أنــو يػجــج تــأثيخ ذو دلالــة إحرــائية عشــج 0.05)

 .بيغ السعجات التكشػلػجية وجػد الخجمة 0.05مدتػى معشػية 
نقبل الفخضية ( 0H)نخفس الفخضية الرفخية  قخار اختبار الفخضية الثانية: شاءا عميو 

لمسعجات التكشػلػجية  0.05تأثيخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية يػجج  (1H)البجيمة 
 في تعديد جػدة الخجمة.

 نتائج اختبار الفخضية الجدئية الثالثة .3
فــي  لمبخمجيــات 0.05يػجــج تــأثيخ ذو دلالــة إحرــائية عشــج مدــتػى معشػيــة  :نــص الفخضــية

 تعديد جػدة الخجمة.

Y=1.588 +0.537x2+ei  
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 نقػم بريانتيا إحرائيا كسا يمي:
ـــة إحرـــائية عشـــج مدـــتػى معشػيـــة لا  :(H0الرـــفخية ) الفخضـــية ـــأثيخ ذو دلال  0.05يػجـــج ت
 في تعديد جػدة الخجمة. لمبخمجيات

 لمبخمجيات 0.05يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية  (:H1الفخضية البج مة )
 في تعديد جػدة الخجمة.

  الفخضية الثالثة اختبار (:19-02الججول رقم )
معامل الارتباط 

R)) 
 معامل التفديخ

R² 
 F يسة 

مدتهى الجلالة 
( sig) 

 t يسة  معاملات الانحجار 
مدتهى الجلالة 

(sig) 

0.539 0.291 20.107 0.000 
a 1.633 4.983 0.000 
b 0.438 4.484 0.000 

 معادلة نسهذج الانحجار البديا:

 (.spssمغ إعجاد الصمبة بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج ) السرجر:

يػجــج علاقــة شخديــة متػســصة ذو دلالــة إحرــائية عشــج أنــو تذــيخ نتــائج الجــجول أعــلاه 
( R²=0.291)كسـا بمـغ معامـل التفدــيخ لجـػدة الخجمـة فــي البخمجيـات،  0.05مدـتػى معشػيـة 

 F، كســا أنــو قــجرت ؾيســة (%29.1)تفدــخ جــػدة الخجمــة بشدــبة  البخمجيــاتمــا يــجل عمــى أن 
 (.0.05)بسدتػى دلالة أقل مغ  (F=20.107)الججولية 

( دالــة إحرــائية أقــل مــغ (b=0.438كســا بمغــت ؾيســة معامــل الانحــجار التــي بمغــت 
(، حدــب إجابــات عيشــة الجراســة السدــتجػبة أنــو يػجــج تــأثيخ ذو دلالــة إحرــائية عشــج 0.05)

 .جمةالبخمجيات وجػدة الخ 0.05مدتػى معشػية 
نقبل الفخضية ( 0H)نخفس الفخضية الرفخية  قخار اختبار الفخضية الثالثة: شاءا عميو 

في تعديد  لمبخمجيات 0.05يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية  (1H)البجيمة 
 جػدة الخجمة.

 

Y=1.633 +0.438x4+ei  
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 نتائج اختبار الفخضية الجدئية الخابعة .4
 لذـبكات الاترـال 0.05يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرـائية عشـج مدـتػى معشػيـة  :نص الفخضية

 في تعديد جػدة الخجمة.
 نقػم بريانتيا إحرائيا كسا يمي:

ـــة إحرـــائية عشـــج مدـــتػى معشػيـــة لا  :(H0الفخضـــية الرـــفخية ) ـــأثيخ ذو دلال  0.05يػجـــج ت
 في تعديد جػدة الخجمة. لذبكات الاترال

لذـبكات  0.05يػجـج تـأثيخ ذو دلالـة إحرـائية عشـج مدـتػى معشػيـة  (:H1الفخضية البج مـة )
 في تعديد جػدة الخجمة الاترال

  الفخضية الخابعةاختبار (: 20-02الججول رقم )
معامل الارتباط 

R)) 
 معامل التفديخ

R² 
 F يسة 

مدتهى الجلالة 
( sig) 

 t يسة  معاملات الانحجار 
مدتهى الجلالة 

(sig) 

0.644 0.415 34.799 0.000 
A 1.384 4.719 0.000 
B 0.551 5.899 0.000 

 معادلة نسهذج الانحجار البديا:

 (.spssمغ إعجاد الصمبة بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج ) السرجر:

يػجــج علاقــة شخديــة متػســصة ذو دلالــة إحرــائية عشــج أنــو تذــيخ نتــائج الجــجول أعــلاه 
كســـا بمـــغ معامـــل التفدـــيخ لجـــػدة الخجمـــة تقـــجر بذـــبكات الاترـــال،  0.05مدـــتػى معشػيـــة 

(R²=0.415 ) كسا أنو (%41.5)تفدخ جػدة الخجمة بشدبة  شبكات الاترالما يجل عمى أن ،
 (.0.05)بسدتػى دلالة أقل مغ  (F=34.799)الججولية  Fقجرت ؾيسة 

( دالــة إحرــائية أقــل مــغ (b=0.551كســا بمغــت ؾيســة معامــل الانحــجار التــي بمغــت 
(، حدــب إجابــات عيشــة الجراســة السدــتجػبة أنــو يػجــج تــأثيخ ذو دلالــة إحرــائية عشــج 0.05)

 .بيغ شبكات الاترال وجػدة الخجمة 0.05مدتػى معشػية 

Y=1.384 +0.551x4+ei  
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نقبل الفخضية ( 0H)نخفس الفخضية الرفخية  قخار اختبار الفخضية الخابعة: شاءا عميو 
في  لذبكات الاترال 0.05يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية  (1H)البجيمة 

 تعديد جػدة الخجمة.
 نتائج اختبار الفخضية الخئيدية   .5
التـي تـشز عمـى  بعج اختبار الفخضيات الفخعية ندتشتج قخار اختبار الفخضية الخئيدية   
مـغ  تعديـد جـػدة الخجمـة يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية حػل مدـاىسة الإدارة الخقسيـة فـيأنو 

. وعميـو السقػمـات البذـخية، معـجات تكشػلػجيـة، البخمجيـات، شـبكات الاترـال خلال كل مـغ:
 سػف ندتخجم تحميل الانحجار الستعجد

دارة السعخفـة فـي لإ 0.05يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرـائية عشـج مدـتػى معشػيـة  :نص الفخضية
 تعديد جػدة الخجمة.

 نقػم بريانتيا إحرائيا كسا يمي:  
يػجـج تـأثيخ ذو دلالـة إحرـائية لـلإدارة الخقسيـة فـي تعديـد جـػدة لا  :(H0الفخضية الرـفخية )

 0.05الخجمة عشج مدتػى معشػية 
ـــة ) جـــػدة يػجـــج تـــأثيخ ذو دلالـــة إحرـــائية لـــلإدارة الخقسيـــة فـــي تعديـــد  (:H1الفخضـــية البج م

 .0.05الخجمة عشج مدتػى معشػية 
 .الفخضية الخئيديةاختبار  (:21-02الججول رقم )

 معامل الارتباط
(R) 

معامل 
 R² التفديخ

 F يسة 
مدتهى الجلالة 

( sig) 
 t يسة  معاملات الانحجار

مدتهى الجلالة 
(sig) 

0.741 0.55 14.027 0.000 

A 1.121 3.312 0.002 
b1 -0.122 -1.265 0.212 
b2 0.339 3.102 0.003 
b3 0.171 1.592 0.118 
b4 0.271 2.315 0.025 

 معادلة نسهذج الانحجار الستعجد:

 (.spssمغ إعجاد الصمبة بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج ) السرجر:

Y= 1.121+0.339x2+0.271x4ei  
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 لـلإدارة الخقسيـة إحرـائية دلالـة ذي أثـخ وجـػد إلـى الإحرـائي التحميـل نتـائج تذـيخ
ببعــجييا معــجات تكشػلػجيــة وشــبكات الاترــال عمــى جــػدة الخجمــة، ولا يػجــج أثــخ لمسقػمــات 

الستعـجد  الخصـي الارتبـاط معامـل ؾيسـة بمغـت البذـخية والبخمجيـات عمـى جـػدة الخجمـة حيـث
وىـحا مـا  0.05، وىػ ارتباط شخدي وقػي وذي دلالة إحرـائية عشـج مدـتػى معشػيـة 0.741

( وىــي أقــل مــغ 0.000بسدــتػى معشػيــة )، 14.027السحدــػبة السقــجرة ب  Fدعستــو ؾيســة ك 
مــغ التغيــخات التــي تصــخأ  %55، أي أن مــا ندــبتو 0.55أمــا معامــل التحجيــج فقــج بمــغ  0.05

عغ التغيخ في مدتػيات الإدارة الخقسية بأبعادىـا وىـي ندـبة  عمى مدتػى جػدة الخجمة ناتجة
ـــع تـــجخل فـــي نســـػذج 45متػســـصة، أمـــا الشدـــبة الستبؿيـــة أي  ـــى متغيـــخات أخـــخى ل % تعـــػد إل

 الجراسة.
ى مــع لخقسيــةك لكــل مــغ أبعــاد إدارة ا Bكســا بمغــت درجــة التــأثيخ )ميــل معادلــة الانحــجار( ك - 

 التػالي:
، شـــــبكات 0.171، البخمجيـــــات 0.339معـــــجات تكشػلػجيـــــة ، 0.122-السقػمـــــات البذـــــخية 

عمـى التـػالي، أي  0.025، 0.118، 0.003، 0.212، بسدـتػى معشػيـة 0.271الاترال 
أي أنـــو دال إحرـــائيا، أمـــا  0.05البعـــجيغ معـــجات تكشػلػجيـــة وشـــبكات الاترـــال أقـــل مـــغ 

 دال احرائيا. وىػ نيخ 0.05فكانػا أكبخ مغ  البعجيغ السقػمات البذخية والبخمجيات
نقبل الفخضية ( 0H)نخفس الفخضية الرفخية  :الخئيديةقخار اختبار الفخضية  شاءا عميو 
للإدارة الخقسية  0.05يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية  (1H)البجيمة 

 في تعديد جػدة الخجمة. عجات تكشػلػجية وشبكات الاترالبالبعجيغ م
 التفديخ الاقترادي لمشتائج الستهصل الييا: ثالثا
 عجم وجػد تأثيخ ذو دلالة إحرائية لمسقػمات البذخية في تعديد جػدة الخجمة:-1
قج يذيخ ىحا إلى أن العامل البذخي ليذ العامل الحاسع في تحديغ جػدة الخجمة  التفديخ:-

 بجامعة الػادي، عمى الأقل في الدياق الخقسي.
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 : الرمةالشعخيات ذات  -
ـــال البذـــخي:- ـــة رأس الس ( وثيـــػدور شـــػلتد Gary Beckerروادىـــا نـــاري بيكـــخ ) نعخي
(Theodore Schultz ربســا يذــيخ ىــحا إلــى عــجم تػافــق بــيغ السيــارات البذــخية الحاليــة .)

 ومتصمبات الإدارة الخقسية، مسا يقمل مغ تأثيخ العامل البذخي في تحديغ جػدة الخجمة.
 إحرائية لمسعجات التكشػلػجية في تعديد جػدة الخجمة: وجػد تأثيخ ذو دلالة-2
ىــحا يذــيخ إلــى أن تــػفيخ السعــجات التكشػلػجيــة السشاســبة يدــيع بذــكل كبيــخ فــي  التفدــيخ:-

 تحديغ جػدة الخجمة.
 الشعخيات ذات الرمة:-
 Paul( وبـػل رومـخ )Robert Solowروادىـا روبـخت سـػلػ )نعخيـة الشسـه الاقترـادي: -

Romer .) ،يتػافــق ىــحا مــع دور التكشػلػجيــا والبشيــة التحتيــة فــي تحدــيغ الكفــاءة والإنتاجيــة
حيــث أن الاســـتثسار فـــي السعـــجات التكشػلػجيـــة يـــؤدي إلـــى تحدـــيغ العسميـــات وتقـــجيع خـــجمات 

 أفزل.
 وجػد تأثيخ ذو دلالة إحرائية لمبخمجيات في تعديد جػدة الخجمة:-3
خمجيات السشاسـبة لـو تـأثيخ إيجـابي كبيـخ عمـى جـػدة ىحا يجل عمى أن استخجام الب :خالتفدي-

 الخجمة.
 الشعخيات ذات الرمة:-
(. تذـيخ Joseph Schumpeterرائـجىا جػزيـف شـػمبيتخ ) نعخية الا تكار التكشهلهجي: -

ىـــحه الشطخيـــة إلـــى أن الابتكـــار، بســـا فـــي ذلـــظ تصـــػيخ البخمجيـــات، يسكـــغ أن يحدـــغ الكفـــاءة 
 ا يؤدي إلى خجمات ذات جػدة أعمى.التذغيمية ويقمل الأخصاء، مس

 :ات الاترال في تعديد جػدة الخجمةوجػد تأثيخ ذو دلالة إحرائية لذبك-4
ىــحا يذــيخ إلــى أن البشيــة التحتيــة لذــبكات الاترــال تمعــب دورال ىامــال فــي تحدــيغ  التفدــيخ:-

 جػدة الخجمة.
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 الشعخيات ذات الرمة:-
تصػيخىـا عمـى يـج العجيـج مـغ الاقترـادييغ والعمسـاء فـي مجـال  نعخية الذبكات الاقترادية:-

-Manuela Gonzalezبخوتــػ )-تكشػلػجيــا السعمػمــات، بســا فــي ذلــظ مــانػيلا جــػنداليذ
Proto تؤكـج ىـحه الشطخيـة أن البشيـة التحتيـة الجيـجة لذـبكات الاترـال تتـيو تػاصـل أفزـل .)

 ات والخجمات.وتبادل سخيع لمسعمػمات، مسا يحدغ مغ كفاءة العسمي
ت وجــػد تــأثيخ ذو دلالــة إحرــائية لــلإدارة الخقسيــة بسكػنييــا )السعــجات التكشػلػجيــة وشــبكا-5

 :الاترال( في تعديد جػدة الخجمة
يذــــيخ إلــــى أن الإدارة الخقسيــــة الذــــاممة التــــي تجســــع بــــيغ السعــــجات التكشػلػجيــــة  التفدــــيخ:-

 مة.وشبكات الاترال تداىع بذكل كبيخ في تحديغ جػدة الخج
 الشعخيات ذات الرمة:-
(. تذـيخ Ludwig von Bertalanffyرائـجىا لػدؼيـغ فـػن بيختـالانفي ) الشعخيـة الشعاميـة:-

ىــحه الشطخيــة إلــى أن الأنطســة الستكاممــة والذــاممة تعســل بذــكل أفزــل مــغ الأجــداء الفخديــة. 
ة تحقــق تحدــيشال الإدارة الخقسيــة الفعالــة التــي تجســع بــيغ جسيــع السكػنــات التكشػلػجيــة والبذــخي

 شاملال في جػدة الخجمة.
 التحميل الاقترادي العام:

بذـكل عـام، تؤكـج نتـائج الجراسـة عمــى أىسيـة الاسـتثسار فـي البشيـة التحتيـة التكشػلػجيــة 
والبخمجيات وشبكات الاترال لتحديغ جػدة الخجمة. وىحا يتساشى مع الشطخيات الاقترـادية 

تحدــيغ الكفــاءة والشســػ الاقترــادي. كســا يذــيخ إلــى أن التــي تخكــد عمــى دور التكشػلػجيــا فــي 
 التحديشات التكشػلػجية قج تكػن أكثخ تأثيخلا في سياقات محجدة مغ التحديشات البذخية.

ىحه التحميلات والشطخيات الاقترادية تدمط الزػء عمى ضخورة التخكيد عمى تصـػيخ 
لتحدــيغ جــػدة الخــجمات فــي السؤسدــات التكشػلػجيــا والبشيــة التحتيــة الخقسيــة كاســتثسار مــخبو 

 التعميسية مثل جامعة الػادي.
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 خلاصة الفرـــل الثاني
مغ الجراسة التصبيؿية التي تع الؿيام بيا عغ شخيق اعجاد استسارة استبيان والتي تيجف   

إلـى معخفـة تـأثيخ الإدارة الخقسيـة فـي تحدـيغ جـػدة الخجمـة بجامعـة الـػادي، حيـث تـع تػزيعيــا 
عمــى عيشــة مــغ شــلاب وأســاتحة قدــع عمــػم التدــييخ بكميــة العمــػم الاقترــادية والتجاريــة وعمــػم 

والسجرجـة فـي بخنـامج الإسـتسارة امعة الػادي، وبعـج جسـع البيانـات التـي جـاءت بيـا التدييخ بج
(Spss)  والتصــخق إلــى السشيجيــة والأدوات السدــتخجمة فــي الجراســة السيجانيــة، وتحميــل وتفدــيخ

الشتــائج الستػصـــل إلييـــا ومعالجتيــا، و ختبـــار صـــحة فخضــيات الجراســـة التـــي تــع وضـــعيا فـــي 
 صل إلى الشتائج التالية:مقجمة الجراسة، تع التػ 

لمسقػمـات البذـخية فـي تعديـد  0.05لا يػجج تـأثيخ ذو دلالـة إحرـائية عشـج مدـتػى معشػيـة -
 جػدة الخجمة.

لمسعـجات التكشػلػجيـة فـي تعديـد  0.05يػجج تأثيخ ذو دلالـة إحرـائية عشـج مدـتػى معشػيـة -
 جػدة الخجمة.

لمبخمجيـــات فـــي تعديـــد جـــػدة  0.05يػجـــج تـــأثيخ ذو دلالـــة إحرـــائية عشـــج مدـــتػى معشػيـــة -
 الخجمة.

لذــبكات الاترــال فــي تعديــد  0.05يػجــج تــأثيخ ذو دلالــة إحرــائية عشــج مدــتػى معشػيــة -
 جػدة الخجمة.

لـلإدارة الخقسيـة بالبعـجيغ معـجات  0.05يػجج تأثيخ ذو دلالـة إحرـائية عشـج مدـتػى معشػيـة -
 تكشػلػجية وشبكات الاترال في تعديد جػدة الخجمة.
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 خاتدة
نقصة تحػل حاسسة في الانتقال نحػ الخجمات الخقسية والتحػل  الإدارة الخقسيةتسثل   

بيغ السدتفيجيغ ومؤسدات الخجمة العسػمية إلى التػاصل الافتخاضي  مغ التفاعل السباشخ
عبخ الذبكات الخقسية السختمفة. إن الجخػل في مخحمة تصبيق الإدارة الخقسية وتبشي تكشػلػجيا 
السعمػمات والاترال أصبو مصمبلا ضخوريلا لكل الحكػمات بيجف تحديغ جػدة الخجمة 

 السقجمة لمسدتفيجيغ.
لى ىحا الدياق، ىجفت الجراسة الحالية إلى بيان الأثخ السحتسل للإدارة استشادال إ  

الخقسية عمى جػدة الخجمة مغ خلال جدئييا الشطخي والتصبيقي. وفي الجدء التصبيقي، تع 
التخكيد عمى قدع التدييخ بكمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ بجامعة الػادي 

 اقع الشطخي عسميال.كحالة دراسية لتػضيو الػ 
أثارت الجراسة سمدمة مغ التداؤلات وقجمت فخضيات تختبط بصبيعة العلاقة بيغ   

متغيخاتيا. خمرت نتائج الجراسة إلى مجسػعة مغ الاستشتاجات التي تداىع في حل مذكمة 
البحث والإجابة عغ تداؤلاتو وفخضياتو، كسا قجمت تػصيات مػجية لأصحاب القخار بشاءل 

 ىحه الشتائج. ؼيسا يمي عخض لسختمف تمظ الشتائج والتػصيات:عمى 

 أولا: اختبار الفخضيات
للإدارة الخقسية  0.05يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية الفخضية الخئيدية: 

يػجج تأثيخ ذو ، مغ خلال الجراسة التصبيؿية تػصمشا الى في تعديد جػدة الخجمة بأبعادىا
للإدارة الخقسية بالبعجيغ معجات تكشػلػجية  0.05إحرائية عشج مدتػى معشػية دلالة 

 .وشبكات الاترال في تعديد جػدة الخجمة
بيغ السقػمات  0.05يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية الفخضية الأول: 

، مغ خلال الجراسة التصبيؿية لمجراسة، تػصمشا الى ان ىحه البذخية في تعديد جػدة الخجمة
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بيغ  0.05يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية أي لا الفخضية خاطئة، 
 السقػمات البذخية في تعديد جػدة الخجمة

لمسعجات  0.05يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية الفخضية الثاني: 
، مغ خلال الجراسة التصبيؿية لمجراسة، تػصمشا الى ان تعديد جػدة الخجمة التكشػلػجية في

 الفخضية صحيحة.ىحه 
لمبخمجيات في  0.05يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية الفخضية الثالثة: 

الفخضية مغ خلال الجراسة التصبيؿية لمجراسة، تػصمشا الى ان ىحه  تعديد جػدة الخجمة.
 صحيحة.

لذبكات الاترال  0.05يػجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػى معشػية لفخضية الخابعة: ا
الفخضية . مغ خلال الجراسة التصبيؿية لمجراسة، تػصمشا الى ان ىحه في تعديد جػدة الخجمة

 صحيحة.

 جراسةال نتائج: ثانيا
  عمػم التدييخ العامل الحاسع في تحديغ جػدة الخجمة بقدع   لا يعتبخ العامل البذخي

 .بجامعة الػادي، عمى الأقل في الدياق الخقسي
 تػفيخ السعجات التكشػلػجية السشاسبة بذكل كبيخ في تحديغ جػدة الخجمة يديع. 
 استخجام البخمجيات السشاسبة لو تأثيخ إيجابي كبيخ عمى جػدة الخجمة يعتبخ 
  وشبكات الاترال تداىع بذكل الإدارة الخقسية الذاممة التي تجسع بيغ السعجات التكشػلػجية

 .كبيخ في تحديغ جػدة الخجمة
  تعسل الكمية إلى تشفيح استخاتيجيات الإدارة الخقسية في مختمف نذاشاتيا وعسمياتيا، مغ

 مغ معجات وشبكات وبخمجيات.، خلال تػفيخ البشية التحتية السصمػبة
  عبخ عخوض الباوربػيشت يقػم الأساتحة باستخجام التقشيات الخقسية، مثل تقجيع الجروس

 وعخض نتائج الامتحانات عمى السػقع الإلكتخوني لمكمية.
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  ؼيسا يتعمق بسشرةMoodle  الخاصة بشذخ الجروس عمى الإنتخنت، فجن استخجاميا لا
يدال في مخاحمو الأولى. وتػاصل الكمية بحل جيػد حثيثة لتػسيع نصاق استخجام ىحه السشرة 

 ليذسل جسيع الأقدام.
  أما بالشدبة لسشرةMooc  لمجروس السخئية والسدسػعة، فيي تقشية ججيجة قامت الجامعة

 بتبش ييا مؤخخال. وسيتع العسل عمى تعسيع استخجاميا في كافة الكميات والأقدام قخيبال.
 ثالثا: التهصيات

 لحجيثة.تعديد الؿيادة الإدارية الػاعية لسػاكبة التصػرات والتعامل بكفاءة مع التكشػلػجيا ا 
 .زيادة التخكيد عمى الإدارة الخقسية باعتبارىا الأداة الأساسية لتحديغ جػدة الخجمات 
  تػفيخ بشية تحتية ملائسة لتصبيق الخقسشة الإدارية أو تحـجيث البشيـة التحتيـة البخمجيـة لتـػائع

 مع الخجمات الخقسية.
 زـــلال عـــغ تأىيـــل وتـــجريب تقـــجيع الأجيـــدة والبـــخامج الحجيثـــة اللازمـــة وتحـــجيثيا باســـتسخار، ف

 العشرخ البذخي لتحقيق الأىجاف بفعالية تزسغ استجامتيا.
  ـــى التقشيـــات الحجيثـــة مثـــل الحاســـػب والبخمجيـــات الاىتســـام بتـــجريب وتأىيـــل الســـػضفيغ عم

 السختمفة.
  ضخورة اعتساد التحػل الخقسي بكافة أبعاده في السؤسدة محل الجراسة نطخال لأىسيتو الكبيخة

 خجمات وتعديد إدارة الجػدة الخقسية.في تحديغ ال
  تػجيــو التــجريب السيشــي لمســػضفيغ الإداريــيغ لكــػنيع القــائسيغ عمــى تشفيــح إجــخاءات التحــػل

 الخقسي، بالإضافة إلى تجريب رؤساء الأقدام السخصصيغ لمتحػل الخقسي ومتابعة الدياسات.
 ـــد مػضـــػعاتيا عمـــى تحدـــيغ خـــجمات ا لعســـلاء وتشسيـــة ترـــسيع بـــخامج تجريبيـــة خاصـــة تخك 

 قجرات وميارات السػضفيغ لاكتداب السعخفة الججيجة.
 .رصج السيدانيات الكاؼية لتمبية متصمبات الإدارة الخقسية 
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  ـــى السحافطـــة عمـــى ســـسعة الإدارة الجيـــجة والسكانـــة السخمػقـــة التـــي تتستـــع بيـــا الحـــخص عم
 والعسل الجؤوب لمحفا  عمييا وتعديد مدتػى الجػدة السدتسخ.

  اســـتفادة مـــغ تجـــارب السؤسدـــات الخائـــجة وششيـــال ودوليـــال فـــي مجـــال الإدارة الخقسيـــة لتعديـــد
 الابتكار والتشفيح الفع ال. 

  متابعة خراء السختفقيغ وملاحطاتيع حػل نػعية الخـجمات السقجمـة لزـسان تصـػيخ وتحدـيغ
 مدتسخ لمخجمات. 

  الخقسيـــة وشخيقـــة اســـتخجاميا تشطـــيع نـــجوات وأيـــام مفتػحـــة لمتعخيـــف بأســـمػب إدارة الأنطســـة
 بذكل أكثخ شسػلال لمسدتفيجيغ.

 رابعا: آفاق الجراسة
في إشار معالجة إشكالية الجراسة، تع تشاول العجيج مغ السػاضيع التي استخمرت 
ا لأبحاث مدتقبمية تدعى إلى إيجاد حمػل للإشكاليات  مشيا نتائج يسكغ أن تذكل أساسل

 تمخيز ىحه السػاضيع عمى الشحػ التالي:السختبصة بيحه السحاور. ويسكغ 
 تحميل واقع تصبيق الإدارة الخقسية في الجامعة وسبل تصػيخىا. -
 بحث مداىسة تصبيقات الإدارة الخقسية في تحديغ جػدة السشاخ التشطيسي. -
 دراسة عغ الإدارة الخقسية كسجخل استخاتيجي لتحقيق الجػدة الذاممة. -
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I-السخاجع بالمغة العخبية 
 أولا: الكتب

(. الادارة الالكتخونيــة مــجخل 2013أســامة محمد عبــجالعميع الذــخيف، و ىذــام محمد بيــػمي. ) .1
 الى الادارة التعميسية الحجيثة )السجمج الأولى(. عسان، الأردن : دار السشاىج لمشذخ والتػزيع.

القـخار: تصبيقـات فـي مشطسـات  (. الأسـاليب الإحرـائية فـي اتخـاذ2005حامج الذـسختي. ) .2
 أعسال إنتاجية وخجمية. الاردن: دار مججلاوي لمشذخ والتػزيع.

(. عػلســــة جــــػدة الخجمــــة السرــــخؼية. عســــان، الاردن: دار 2007رعــــج حدــــغ الرــــخن. ) .3
 التػاصل العخبي لمصباعة و مؤسدة الػراق لمشذخ والتػزيع.

ــــــاس العــــــلاق. ) .4 ــــــة (. الأع2006ســــــعج ياســــــيغ نالــــــب، و بذــــــيخ عب -eســــــال الإلكتخوني
busness.عسان، الأردن: دار السشاىج لمشذخ والتػزيع . 

. Management quality services(. ادارة جـػدة الخـجمات 2016عـادل عبـج  . ) .5
 عسان، الأردن: مؤسدة الػراق لمشذخ والتػزيع.

يع قشجيجمي. ) .6  لعمسية.(. مشيجية البحث العمسي. الاردن: دار اليازوري ا2013عامخ ابخاـ
. عســـان، e-management(. الإدارة الالكتخونيـــة 2006عـــلاء عبـــج الـــخزاق الدـــالسي. ) .7

 الأردن: دار وائل لمشذخ.
(. الأساليب الكسية الإحرائية في الجغخاؼية. الاردن: دار اليازوري 2018عمي العداوي. ) .8

 لمشذخ والتػزيع.
واســتخجاماتيا. الاردن: دار (. السعايشـة الاحرــائية: شخقيـا 2013فتحـي أحسـج عــاروري. ) .9

 الأكاديسيػن لمشذخ والتػزيع.
(. الادارة الالكتخونيـة الأسـذ الشطخيـة والتصبيؿيـة )السجمـج الأولـى 2015فـجاء حامـج. ) .10

 (. عسان، الأردن: دار ومكتبة الكشجي لمشذخ والتػزيع .
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لــى(. (. الأدارة الالكتخونيــة )السجمــج الأو 2015فخيــج كػرتــل، و خســيا تــير ســميسان. ) .11
 عسان، الأردن: دار زمدم لمشذخ والتػزيع.

(. الادارة الالكتخونيــــة. الــــجمام، الدــــعػدية : مكتبــــة 2021محمد بــــغ فــــػزي الغامــــجي. ) .12
 السمظ فيج الػششية لمشذخ.

(. الإحراء السصبق في العمػم الاجتساعية. عسـان: دار 2017محمد بجاوي، محمد دوة. ) .13
 اليازوري العمسية لمشذخ والتػزيع.

ـــي فـــلاح الدعبـــي. ) .14 (. أســـاليب البحـــث العمســـي: 2011محســـػد حدـــيغ الـــػادي، و عم
 مجخل مشيجي تصبيقي. الاردن: دار السشاىج.

(. الادارة الالكتخونية وتصبيقاتيا الػضيؽية )السجمج 2014محسػد رضػان عبج الفتاح. ) .15
 (. القاىخة، مرخ: السجسػعة العخبية لمتجريب والشذخ .2

 الخسائل الجامعيةثانيا: السح خات و 
(. دور الادارة الالكتخونيـــة فـــي تحدـــيغ 2023ابخادشـــة عبـــج الشـــػر، و مخشـــج مـــالجي . ) .16

بـخج بـػعخيخج. -جػدة الخجمة العسػمية دراسة حالة الػكالـة السحميـة لمرـشجوق الـػششي لمتعاقـج
يسـي  يــة كم-بــخج بـػعخيخج -مـحكخة ماسـتخ اكــاديسي . بـخج بــػعخيخج، جامعـة محمد البذــيخ الابخاـ

 العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ، الجدائخ.
(. أثـــخ جـــػدة الخجمـــة عمـــى رضـــا الدبـــػن دراســـة ميجانيـــة عمـــى 2013حدـــان بػزيـــان. ) .17

سصيف. البميجة، كمية العمػم الاقترـادية التجاريـة وعمـػم -العمسة -مؤسدة اترالات الجدائخ 
 التدييخ، الجدائخ: جامعة سعج دحمب البميجة.

(. دور تصبيقات الادارة الالكتخونية في تحديغ جػدة الخجمات 2023حسيج قارة عذيخة. ) .18
السرخؼية دراسة عيشة مغ البشػكالجدائخيـة )أشخوحـة دكتـػراه(. كميـة العمـػم الاقترـادية وعمـػم 

 التدييخ، الجدائخ : جامعة حديبة بغ بػعمي بالذمف.
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تخجام الادارة الالكتخونيــة مــغ شــخف (. أثــخ اســت2016حػريــة قــارشي، و ايســان مــجاوي. ) .19
دراسـة اسـتصلاعية -مرالو الخجمة العسػمية في تحدـيغ جـػدة الخجمـة العسػميـة فـي الجدائـخ

 حػل خجمة استخخاج جػاز الدفخ البيػمتخي.
(. أثخ جـػدة الخجمـة عمـى مدـتػى 2017حيجر سامي عبج الػىاب، و أحسج رعج ناضع. ) .20

 ي كمية دجمة الاىمية.شمب الخجمة الجامعية بحث تصبيقي ف
(. معػقـــات تصبيـــق الادارة الالكتخونيـــة فـــي الجامعـــات 2011ســـاري عـــػض الحدـــشات. ) .21

الفمدــــصيشية )رســــالة ماجدــــتيخ(. السشطســــة العخبيــــة لمتخبيــــة والثقافــــة والعمــــػم معيــــج البحــــػث 
 مرخ: جامعة الجول العخبية.-والجراسات العخبية، القاىخة 

(. دور الخقابة الادارية فـي تحدـيغ جـػدة الخجمـة 2020شييشاز زيغة، و أميشة زعيسغ. ) .22
ـــع -دراســـة ميجانيـــة بالسجيخيـــة العسميةلاترـــالات الجدائـــخ وكالـــة جيجـــل. مـــحكخة ماســـتخ فـــي عم

 الاجتساع. جيجل، الجدائخ.
(. الادارة الالكتخونية ودورىا في تحديغ الخجمة العسػمية دراسة حالة 2018قادة دليمة. ) .23

اعــات السحميــة فــي الجدائــخ )أشخوحــة دكتــػراه(. كميــة العمــػم الاقترــادية وزارة الجاخميــة والجس
 .3والتجارية وعمػم التدييخ، الجدائخ: جامعة الجدائخ 

(. دور الثقافة التشطيسية في تفعيل تصبيـق الادارة 2011مرباح العاجد ايياب فاروق. ) .24
حافطـات نـدة رسـالة ماجدـتيخ. الالكتخونية دراسة تصبيؿية عمى وزارة التخبية والتعمـيع العـالي م

 ندة، فمدصيغ: الجامعة الاسلامية ندة.
(. فجػة جػدة الخجمة في مرارف القصـاع الخـاص فـي 2014مرصفى وليج نػر   . ) .25

 محافطة اللاذؾية ,سػرية.
(. جػدة الخجمات الالكتخونية وأثخىا عمى رضا 2017مػمغ عبج الدسيع حدغ الحمبي. ) .26

نـــدة )رســـالة ماجدـــتيخ. نـــدة، فمدـــصيغ: -عمـــى بخنـــامج بـــخق بمـــذالسدـــتخجميغ دراســـة حالـــة 
 الجامعة الاسلامية.
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(. جــػدة الخــجمات وأثخىــا فــي تحقيــق رضــا الدبــائغ 2017نــػر محــي الــجيغ محمد ســعج. ) .27
دراســـــة ميجانيـــــة : البشـــــظ الاســـــلامي الدـــــػداني وبشـــــظ الادخـــــار والتشسيـــــة الاجتساعية)رســـــالة 

 لبحث العمسي، الدػدان : جامعة ششجي.ماجدتيخ(. كمية الجراسات العميا وا
 ثالثا: السجلات

فـي  servqual(. اسـتخجام نسـػذج الادراكـات والتػقعـات 2019أمل محمد حدـغ البـجوي. ) .28
الحزـــخية. كميــة التخبيـــة  ؾيــاس جـــػدة الخــجمات التعميسيـــة بســجارس التعمـــيع العــام بسجيشـــة أبيــا

 الجدء الثاني . 184جامعة الأزىخ العجد
(، كدور الإدارة الإلكتخونيـــة فـــى تحقيــق جـــػدة الخجمـــة التعميسيـــة 2019إيشــاس عذـــخي،) .29

 .بجامعة شيبة بالسجيشة السشػرة مغ وجية نطخ العسيل الخارجيك
فـــي وزارة الجاخميــــة  (. دور الخقسشـــة فـــي تحدـــيغ جـــػدة الخجمـــة2022حشـــان أبـــػ ديـــة. ) .30

 .(57إدارة)العجد (. مجمة call centerالحالة الجراسية)الفمدصيشية، 
تــأثيخ التػجــو (. 2017ســعجون حســػد جثيــخ الخبيعــاوي، شــخوق جاســع ؼيرــل الــجراجي. ) .31

، التدػيقي في تحديغ جػدة الخجمـة بحـث تصبيقـي فـي بعـس شـخكات اليـاتف الشقـال العخاؾيـة
 .100( 23مجمة العمػم الاقترادية والإدارية )

يـــة فـــي تصـــػيخ أداء مؤسدـــات ( كدور الإدارة الإلكتخون2018/ 2017ســـسيخ عســـاري ) .32
 .لة مجسػعة مغ الجامعات الجدائخيةدراسة حا-التعميع العالي 

(، كالادارة الالكتخونيـة كسـجخل 2021صلاح عبـج الدـلام ضـػ، سـالسة مفتـاح السرـخاتي) .33
لتحدــيغ جـــػدة مؤسدـــات التعمـــيع العـــالي فـــي ليبيـــا دراســـة نطخيـــو لمتجـــارب العخبيـــة والاجشبيـــة 

 الك.الخائجة في ىحا السج
(. أميـة جـػدة الخجمـة فـي تحقيـق الخضـا 2017سـيام مخمـػف. )جـػان, يدـى مخازقـة، و ع .34

 .12لجى العسيل. مجمة الاقتراد الرشاعي ,العجد 
(. العلاقــة التفاعميــة بــيغ أبعــاد جــػدة الخجمــة ورضــا 2017أســساء مخايســي. )محمد خثيــخ، و  .35
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 : الاستمارة01الدلحق رقم 
 جامعة الشهيد حمه لخضر بالوادي

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 قسم علوم التسيير

 استبيان
ــــــــــــيكم  اتوجــــــــــــه ــــــــــــا والاحــــــــــــترام التقــــــــــــدير بفــــــــــــا   إلــــــــــــيكم الســــــــــــوم عل  تعــــــــــــاو كم حســــــــــــ  راجي

ــــــــــ  لاســــــــــتكمال  الميدا يــــــــــة الدراســــــــــة هــــــــــذ  لإنجــــــــــا  الماســــــــــتر  شــــــــــهادةمتطلبــــــــــات ا صــــــــــول عل
 :بعنوان الموسومة إدارة الأعمال في علوم التسيير تخصص

 بجامعة الوادي تأثير الإدارة الرقمية في تحسين جودة الخدمة
 دراسة حالة في قسم علوم التسيير

 ( في المو ـــــــــــ  الــــــــــذي تـــــــــــرا  مناســــــــــ   مـــــــــــ xلــــــــــذا  رجــــــــــو مـــــــــــنكم التكــــــــــرم بو ـــــــــــ  عومــــــــــة  
  العلمــــــــــــــي البحــــــــــــــ  لأغــــــــــــــرا  إلا تســــــــــــــت دم ولــــــــــــــ  تبقــــــــــــــ  ســــــــــــــرية ان المعلومــــــــــــــات العلــــــــــــــم
 م.تعاو ك حس  لكم شاكري 

 البيانات الشخصية
 الجنس:  -1

ـ أ ثـــ                         ـر             ذكـــ  

 الدستوى العلمي:  -2

          ثا وي     الدراسات عليا                      جامعي                      تقني سامي             

 السن:  -3

  سنة 45سنة            أكثر م   45سنة الى  36م             سنة 45الى  25م         سنة  25أقل م  
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 : الخبـــــرة الدهنية -4

سنوات 20سنوات               أكثر م   20سنوات الى  10م                  سنوات 10أقل م            

 الوظيفة-5

 طال                                أستاذ

 المحور الأول: معايير الإدارة الرقمية

ــــــارةالعـبـــــــــــــــ الرقم  
موافق 
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

البشريةالدقومات  البعد الأول:  

موظفو الادارة يتميزون بمهارات عالية لاست دام الأدوات الرقمية  01
      بفعالية 

      يوجد فعالية في التواصل الرقمي بين الموظفين 02

تتوفر تدريبات وتكوينات م  طرف الإدارة لتقديم خدمات ذات  03
 جودة

     

تطوير الالكترو ية و لة لصيا ة الأجهزة للإدارة هياكل بشرية مؤه 04
      البرمجيات المست دمة بكل سهولة

معدات تكنولوجيةالبعد الثاني:   
      تتوفر لدى قسم علوم التسيير أجهزة تكنولوجية تلبي احتياجاته  01
      المعدات التكنولوجية متاحة بسهولة لجمي  الموظفين والطوب  02
      البنية التحتية التكنولوجية نادرا ما تواجه أعطالا  03

الإدارة تقوم بتطوير وتحدي  معداتها التكنولوجية بصفة دورية  04
 ومستمرة 

     

 البرمجيات :الثالثالبعد 
      البرامج المست دمة في الادارة تتناس  م  طبيعة العمل المطلوب  01
     يتم تحدي  البرمجيات با تظام لضمان ا ماية الوزمة للنظام   02



 الدلاحق 
 

 88  

 

 الالكتروني 

البرمجيات سهلة الاست دام وتساعد عل  فصل المهام وتحديد   03
      الصوحيات 

      البرمجيات المست دمة تتواك  م  التطور المعلوماتي ا دي  04
الرابع: شبكات الاتصالالبعد   

      تتوفر لدى الإدارة شبكات اتصال سريعة التدف   01
       ظام الاتصال يضم  الأمان والخصوصية للمست دمين  02
      شبكات الاتصال متاحة وبسهولة في جمي  أنحاء القسم /الجامعة  03
      لدى الادارة موق  الكتروني تتوفر فيه مختلف الاحتياجات  04

 معايير جودة الخدمةالمحور الثاني: 

ــــــارةالعـبـــــــــــــــ الرقم موافق  
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة
الاعتمادية البعد الأول:  

ويمك  الاعتماد عليها دا ما  ةالخدمات المقدمة موثوق 01       
       تتلتزم الادارة بالوعود والمواعيد في تقديم الخدما  02
      تتم معالجة الطلبات والاستفسارات بدقة وفي الوقت المحدد  03
      تقوم الادارة بتقديم معلومات دقيقة ووا حة  04

الاستجابةالبعد الثاني:   
      تقوم الادارة بالرد الفوري والمناس  عل  الاستفسارات  01
      موظفي الادارة متاحون ومستعدون لتقديم مساعدة عند ا اجة  02

لدى الادارة القدرة عل  التعامل الفعال م  كل المتطلبات  03
 والاستجابة للشكاوى

     

      هناك جهودا كافية م  قبل الادارة لتلبية الاحتياجات  04
 الدلموسة :الثالثالبعد 

المراف  والمعدات الداعمة لل دمات الرقمية في حالة جيدة وتبدو  01
 محترفة 

     

     البنية التحتية للإدارة تساهم بشكل فعال في تحسين جودة  02
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 الخدمات 
      أن الخدمات والدعم الرقمي متوفر بجودة عالية  03
      البيئة الخدماتية مجهزة بشكل يعزز تجربة الخدمة  04

الرابع: الأمن والسلامةالبعد   

التهديدات يتم المحافظة عل  خصوصية المعلومات الش صية م   01
  ةالإلكترو ي

     

      الجامعة تت ذ خطوات فعالة للتوعية حول الأم  والسومة الرقمية  02

هناك اجراءات كافية لضمان سومتك الش صية داخل ا رم  03
 الجامعي 

     

       تتشعر بالاطمئنان في التعامل عند تقديم الخدما 04
 

 SPSS: مخرجات 02الدلحق رقم 
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 41.2 41.2 41.2 21 ذكر

 100.0 58.8 58.8 30 أثنى

Total 51 100.0 100.0  

 

 

 المؤهر العلمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 90.2 90.2 90.2 46 جامعً

 100.0 9.8 9.8 5 دراسات علٌا

Total 51 100.0 100.0  
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 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

سنة 52أقل من   30 58.8 58.8 58.8 

سنة 52الى  52من   9 17.6 17.6 76.5 

36-45 10 19.6 19.6 96.1 

+445 2 3.9 3.9 100.0 

Total 51 100.0 100.0  

 

 الوظيفة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 76.5 76.5 76.5 39 طالب

 94.1 17.6 17.6 9 موظف

 100.0 5.9 5.9 3 أستاذ

Total 51 100.0 100.0  

 

 

 سنوات الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

-10 32 62.7 62.7 62.7 

10-20 15 29.4 29.4 92.2 

+20 4 7.8 7.8 100.0 

Total 51 100.0 100.0  
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Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Valid Missing 

 1.149 2.86 0 51 موظفو الادارة ٌتمٌزون بمهارات عالٌة لاستخدام الأدوات الرقمٌة بفعالٌة

الرقمً بٌن الموظفٌنٌوجد فعالٌة فً التواصل   51 0 2.94 1.066 

 1.232 2.96 0 51 تتوفر تدرٌبات وتكوٌنات من طرف الإدارة لتقدٌم خدمات ذات جودة

للإدارة هٌاكل بشرٌة مؤهلة لصٌانة الأجهزة الالكترونٌة و تطوٌر 

 البرمجٌات المستخدمة بكل سهولة

51 0 3.20 1.281 

تكنولوجٌة تلبً احتٌاجاتهتتوفر لدى قسم علوم التسٌٌر أجهزة   51 0 2.88 1.336 

 1.189 2.53 0 51 المعدات التكنولوجٌة متاحة بسهولة لجمٌع الموظفٌن والطلاب

 1.189 2.45 0 51 البنٌة التحتٌة التكنولوجٌة نادرا ما تواجه أعطالا

 1.131 3.04 0 51 الإدارة تقوم بتطوٌر وتحدٌث معداتها التكنولوجٌة بصفة دورٌة ومستمرة

 1.159 3.24 0 51 البرامج المستخدمة فً الادارة تتناسب مع طبٌعة العمل المطلوب

 1.302 3.16 0 51 ٌتم تحدٌث البرمجٌات بانتظام لضمان الحماٌة اللازمة للنظام الالكترونً 

 1.148 3.37 0 51 البرمجٌات سهلة الاستخدام وتساعد على فصل المهام وتحدٌد الصلاحٌات 

 994. 3.18 0 51 البرمجٌات المستخدمة تتواكب مع التطور المعلوماتً الحدٌث

 1.301 2.55 0 51 تتوفر لدى الإدارة شبكات اتصال سرٌعة التدفق

 1.201 3.61 0 51 نظام الاتصال ٌضمن الأمان والخصوصٌة للمستخدمٌن

 1.391 2.53 0 51 شبكات الاتصال متاحة وبسهولة فً جمٌع أنحاء القسم /الجامعة

 1.388 3.41 0 51 لدى الادارة موقع الكترونً تتوفر فٌه مختلف الاحتٌاجات

 1.200 3.20 0 51 الخدمات المقدمة موثوقة وٌمكن الاعتماد علٌها دائما

 1.155 2.84 0 51 تلتزم الادارة بالوعود والمواعٌد فً تقدٌم الخدمات 

الوقت المحدد تتم معالجة الطلبات والاستفسارات بدقة وفً  51 0 2.59 1.152 

 1.095 3.04 0 51 تقوم الادارة بتقدٌم معلومات دقٌقة وواضحة

 1.217 2.80 0 51 تقوم الادارة بالرد الفوري والمناسب على الاستفسارات

 1.114 3.20 0 51 موظفً الادارة متاحون ومستعدون لتقدٌم مساعدة عند الحاجة

التعامل الفعال مع كل المتطلبات والاستجابة لدى الادارة القدرة على 

 للشكاوى

51 0 3.14 1.114 

 1.122 3.02 0 51 هناك جهودا كافٌة من قبل الادارة لتلبٌة الاحتٌاجات

 1.115 2.61 0 51 المرافق والمعدات الداعمة للخدمات الرقمٌة فً حالة جٌدة وتبدو محترفة

فً تحسٌن جودة الخدمات البنٌة التحتٌة للإدارة تساهم بشكل فعال  51 0 3.25 1.214 

 1.189 2.78 0 51 أن الخدمات والدعم الرقمً متوفر بجودة عالٌة

 1.149 2.86 0 51 البٌئة الخدماتٌة مجهزة بشكل ٌعزز تجربة الخدمة

ٌتم المحافظة على خصوصٌة المعلومات الشخصٌة من التهدٌدات 

 الإلكترونٌة

51 0 3.47 1.206 

تتخذ خطوات فعالة للتوعٌة حول الأمن والسلامة الرقمٌةالجامعة   51 0 3.41 1.219 

 1.234 3.27 0 51 هناك اجراءات كافٌة لضمان سلامتك الشخصٌة داخل الحرم الجامعً

 1.125 3.33 0 51 تشعر بالاطمئنان فً التعامل عند تقدٌم الخدمات
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.917 32 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.841 16 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.895 16 

 

 

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

200. 51 074. الاستمارة
*
 .984 51 .727 

 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 
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[DataSet0]  

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

المقوماتالبشرٌة 1
b
 . Enter 

 

a. Dependent Variable: ًالمحورالثان 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .182
a
 .033 .014 .72005 

 

a. Predictors: (Constant), المقوماتالبشرٌة 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .874 1 .874 1.685 .200
b
 

Residual 25.405 49 .518   

Total 26.279 50    

 

a. Dependent Variable: ًالمحورالثان 

b. Predictors: (Constant), المقوماتالبشرٌة 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2.584 .374  6.910 .000 

 200. 1.298 182. 120. 156. المقوماتالبشرٌة

 

a. Dependent Variable: ًالمحورالثان 

 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

معداتتكنولوجٌة 1
b
 . Enter 

 

a. Dependent Variable: ًالمحورالثان 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .640
a
 .409 .397 .56299 

 

a. Predictors: (Constant), معداتتكنولوجٌة 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 10.748 1 10.748 33.909 .000
b
 

Residual 15.531 49 .317   

Total 26.279 50    

 

a. Dependent Variable: ًالمحورالثان 

b. Predictors: (Constant), معداتتكنولوجٌة 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.588 .263  6.030 .000 

 000. 5.823 640. 092. 537. معداتتكنولوجٌة

 

a. Dependent Variable: ًالمحورالثان 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

البرمجٌات 1
b
 . Enter 

 

a. Dependent Variable: ًالمحورالثان 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .539
a
 .291 .276 .61666 

 

a. Predictors: (Constant), البرمجٌات 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 7.646 1 7.646 20.107 .000
b
 

Residual 18.633 49 .380   

Total 26.279 50    

 

a. Dependent Variable: ًالمحورالثان 

b. Predictors: (Constant), البرمجٌات 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.633 .328  4.983 .000 

 000. 4.484 539. 098. 438. البرمجٌات

 

a. Dependent Variable: ًالمحورالثان 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

شبكاتالاتصال 1
b
 . Enter 

 

a. Dependent Variable: ًالمحورالثان 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .644
a
 .415 .403 .56000 

 

a. Predictors: (Constant), شبكاتالاتصال 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 10.913 1 10.913 34.799 .000
b
 

Residual 15.366 49 .314   

Total 26.279 50    

 

a. Dependent Variable: ًالمحورالثان 

b. Predictors: (Constant), شبكاتالاتصال 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.384 .293  4.719 .000 

 000. 5.899 644. 093. 551. شبكاتالاتصال

 

a. Dependent Variable: ًالمحورالثان 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 

شبكاتالاتصال, 

المقوماتالبشرٌة, 

معداتتكنولوجٌة, 

البرمجٌات
b
 

. Enter 

 

a. Dependent Variable: ًالمحورالثان 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .741
a
 .550 .510 .50731 

 

a. Predictors: (Constant), شبكاتالاتصال, المقوماتالبشرٌة, معداتتكنولوجٌة, البرمجٌات 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 14.440 4 3.610 14.027 .000
b
 

Residual 11.839 46 .257   

Total 26.279 50    

 

a. Dependent Variable: ًالمحورالثان 

b. Predictors: (Constant), شبكاتالاتصال, المقوماتالبشرٌة, معداتتكنولوجٌة, البرمجٌات 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.121 .338  3.312 .002 

 212. 1.265- 142.- 096. 122.- المقوماتالبشرٌة

 003. 3.102 403. 109. 339. معداتتكنولوجٌة

 118. 1.592 210. 107. 171. البرمجٌات

 025. 2.315 317. 117. 271. شبكاتالاتصال

 

a. Dependent Variable: ًالمحورالثان 

 

Statistics 

 شبكاتالاتصال البرمجٌات معداتتكنولوجٌة المقوماتالبشرٌة 

N 
Valid 51 51 51 51 

Missing 0 0 0 0 

Mean 2.9902 2.7255 3.2353 3.0245 

Std. Deviation .84552 .86350 .89220 .84743 

 

 
 
 
 
 



 

 

 
 

 


