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  شكر وعرفان 

الصلاة والسلام إلى كل من  أفضللصلاة والسلام على السيد الخلق أجمعين محمد عليه ا

المشرف السيد عادل بومجان الذي لم يبخل عليا  أستاذيساعدني من قريب أو بعيد خاصة 

التوجهات ويجعلها في منزل حسناته ويجعله نبراس لكل طالب علم وكل  أوبالنصيحة 

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير خاصة حساني بشير  وأساتذةالموظفين 

  

  

  

  

  

  

  



  

  الإهداء

أهدي هذا العمل إلى والدي أبي رحمه اله الذي جعلني رجل يتحمل 

يطيل في عمرها ويملئ حيا�ا الصحة  أنالغالية أدعو االله  وأميالمسؤولية 

وائل ونور الهدى وملاك  الأعزاءوقرة عيني زوجتي العزيزة وأبنائي .والسعادة 

وزملائي في العمل خاصة مرابطي إسماعيل  أصدقائيوآلاء الرحمان كل  وأريج

  وبلقاسم بن عبد االله رشيد عباس ونعيمي شمس الدين

  

  

  

  

  



 
I 

 :ملخص

  

كلیة العلوم في  المقدمة على جودة الخدمة اأثرهو الإدارة الإلكترونیة،  تطبیق متطلبات البحث اهذ تناول

 من عشوائیة عینةعلى ستبانة ا) 30(لهذا الغرض قد قمنا بتوزیع ، والتجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیة

  .والتحلیل الاحصائيستبانة كاملة وكانت كلها صالحة للدراسة ا 30 استرجاع، وقد تم الموظفین

وهذا راجع لعدم . كبیر بمتطلبات الإدارة الإلكترونیة بكل أبعادها اهتمامأظهرت هذه الدراسة أنه لا یوجد 

متطلبات الإدارة لوجود ثقافة ترسخها الكلیة برغم وجود بعض المتطلبات فیها، كما بینت النتائج وجود اثر 

  .جودة الخدمةعلى   - على نحو عام- الإلكترونیة

سیما المتطلبات البشریة كل المتطلبات تمام بالاهیقتضي  المقدمة ن تحسین الجودةأ إلىخلصت الدراسة 

الإدارة  لتطبیقبها من طرف الكلیة من خلال  بجمیع أبعادها خاصة توفیر دورات تكوینیة  والاهتمام، والامنیة

  .الإلكترونیة

 .المقدمة متطلبات الإدارة الإلكترونیة، جودة الخدمةالإدارة الالكترونیة،  :الكلمات المفتاحیة

 

 

Abstract : 
In this study, we discussed the term "Electronic Management Requirements" and tried to 

explain its effect on quality of service  provided by applying to the Faculty of Economic, 

Commercial and Management Sciences to address the following problems: 

The impact of electronic management requirements on quality of service For this purpose 

we have distributed (30) sample questionnaire to the employees of this college, and 30 full 

questionnaires have been retrieved and were valid for study. This study showed that there is no 

great interest in the requirements of electronic management in all its dimensions. This is due to the 

absence of a culture established by the college despite the existence of some requirements in it. The 

results also showed a relative effect of the requirements of electronic management on the quality of 

service. The study concluded that the improvement of quality requires that all requirements must be 

adopted without exception. Especially the provision of training courses for the use of electronic 

management. 

 

Keywords: Electronic Management, E-Management Requirements, Quality of Service Provided. 
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 أ 

صغیرة  قریة إلىتحول العالم   ،وبروز الثورة المعلوماتیة بدایة القرن الحادي والعشرین منذ

وبشكل أسرع من  رستمراإبمع سرعة تقدم و ، المعلومات تكنولوجیاظل التقدم الهائل في وذلك في 

هذه التطورات        ةالإلكترونیأو  الرقمیةظل هذا التقدم العلمي وظهور التقنیات الحدیثة  يفو ذي قبل 

من هذه التقنیة في  ستفادةالإ إلىأدى بدول العالم  ،رعة في نكنولوجیا اللأعلام والأنصالالمتسا

 إلىالإدارة الحكومیة حتى تتجه الدول والتجاري و  ،الإداري بما في ذلك المجال ،كافة المجالات

ومن  ،لكي تتخلص من الإدارة التقلیدیة والتعاملات على كل المستویات ؛ةالإلكترونیتطبیق الإدارة 

 .هو بتأكید ثورة حقیقیة في الإدارة الحدیثة ،تصالاتالإالتقنیات المعلومات و  إدخالهنا نتأكد بأن 

تعني تحول من العمل التقلیدي  ،ةالإلكترونیومن هنا نقول الإدارة  وتغیر أسلوب العمل الإداري

ولربطها بالوحدات التنظیمیة مع  ،بما فیها شبكات الحاسب الآلي .التطبیقات المعلوماتیة إلى

 وانجاز ،القرارات الصحیحة اتخاذوكذلك  ،بعضها البعض لتسهیل الحصول البیانات والمعلومات

ل تكلفة وبسرعة وهو بعبارة أخرى قبأمنها و  ؛ت جودة وكفاءة للمستفدیینالأعمال وتقدیم خدمات ذا

وهذا بطبیعة الحال یترتب علیه  ،إلیكترونينمط  إلىتحویل نمط العمل من الإداري العادي الیدوي 

 ،التخلص من مشكل البعد الجغرافي والزماني وكذالك ،الأعمال فوائد كثیرة مثل السرعة في أنجاز

نشاء إوكذالك  ،لوجود توفر الدائم للمعلومات بین ید متخذي القرارات ،القرارات تخاذإوالمساعدة في 

وما تحتویه من جمیع  ةالإلكترونی الإدارة لاستخداممما أدى  .بنیة تحتیة معلوماتیة مؤمنة وقویة

 إدخالوأجهزة  ،تصالالإمن الحواسیب وشبكات  تصالاتوالإ للمعلومات ،التكنولوجیة ستعمالاتالإ

العمل في  إجراءاتمن أجل تبسیط  ،ستعمال أجهزة الفاكسإ و  ،المعلومات السلكیة واللاسلكیة

منها بصورة مباشرة بقلة  للمستفدین ،على مستوى جودة الخدمات إیجاباینعكس  مما .المنظمات

علیه أصبح مستوى جودة الخدمات یعد أحد الأسلحة ، و والتكلفة لمتلقي الخدمةوالوقت  ،الجهد

 الخصوصوجه  الجامعة علىو  ،النمو لمؤسسات الخدمات عموماة في تأمین و القوی ،افسیةالتن

   .یحقق میزة تنافسیة فریدة حیث أن الأهتمام بتقدیم خدمة متمیزة للعملاء ،المتمثلة في الكلیةو 

  :مشكلة الدراسة -1

 مختلف اهتمامأصبح یستحوذان على  المقدمة جودة الخدمةو  ةالإلكترونیإن موضوع الإدارة 

، لأهمیتها في تطویر تلك المؤسسات ، وذلكسیما الخدماتیة المستویات الإداریة في المؤسسات

جودة  على وأثرها ةالإلكترونیالإدارة  متطلبات لهذا جاءت هذه الدراسة للتعرف على واقع تطبیق



 مقدمة
 

 
 ب 

والتجاریة وعلوم  الاقتصادیةكلیة العلوم ب - بسكرة -رضجامعة محمد خی في المقدمة الخدمة

  :والتي یمكن صیاغتها على النحو التالي ،وتأسیسا على ما تقدم نبرز إشكالیة دراستنا -التسییر

كلیة العلوم المقدمة ب على جودة الخدمة ةالإلكترونیالإدارة تطبیق متطلبات ل أثر هل یوجد

  ؟ -  بسكرة -رضجامعة محمد خی والتجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیة

  :ح مجموعة من الأسئلة الفرعیة وهيضوء الإشكالیة السابقة یمكن طر وفي 

من وجهة نظر العاملین في كلیة العلوم  ةالإلكترونیما مستوى تطبیق متطلبات الإدارة  -

  التجاریة وعلوم التسییر؟و  الاقتصادیة

تجاریة وعلوم وال قتصادیةالا في كلیة العلومالمقدمة من قبل الاداریین ما مستوى جودة الخدمة  -

  ؟التسییر

كلیة المقدمة ب على جودة الخدمة ةالإلكترونیالإدارة الاداریة لتطبیق  متطلبات لل أثر هل یوجد -

  ؟والتجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیةالعلوم 

المقدمة حسب  على جودة الخدمة ةالإلكترونیالإدارة التقنیة لتطبیق  متطلباتلل أثر هل یوجد -

  ؟والتجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیةكلیة العلوم تصورات الموظفین ب

المقدمة من  على جودة الخدمة ةالإلكترونیالإدارة لتطبیق  البشریة متطلباتلل أثر هل یوجد -

  ؟والتجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیةكلیة العلوم وجهة نظر عینة المبحوثین ب

كلیة المقدمة ب على جودة الخدمة ةالإلكترونیالإدارة لتطبیق  المالیة لباتمتطلل أثر هل یوجد -

  ؟والتجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیةالعلوم 

المقدمة حسب  على جودة الخدمة ةالإلكترونیالإدارة لتطبیق  الأمنیة متطلباتلل أثر هل یوجد -

  والتجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیةكلیة العلوم آراء ووجهة نظر المبحوثین ب

  :أهمیة الدراسة -2

كبیر في  هتمامانالت  التيمن الموضوعات الحیویة الحدیثة  ةالإلكترونییعتبر موضوع الإدارة  -

  .الفكر الإداري الحدیث لأهمیتها في مساعدة المؤسسات في تحقیق أهدافها بأقل وقت وجهد وتكلفة

  .وأثرها على جودة الخدمة ةالإلكترونیفي إثراء الدراسات المتعلقة بالإدارة تكمن في إسهام و  -

  .تطبیقاتهامن  ستفادةوالا الافتراضيوولوجها في العامل  كترونیةلالإ ةأهمیة الإدار 

في  ةالإلكترونیالإدارة متطلبات تستمد هذه الدراسة أهمیتها من أنها تقدم تحلیل لواقع تطبیق  -

  .من الكلیات الهامة في الجامعة عتبارهابإالتجاریة وعلوم التسییر و  الاقتصادیةكلیة العلوم 



 مقدمة
 

 
 ج 

أثرها و  ةالإلكترونیالإدارة  متطلبات قبتطبی العلاقةمساهمة هذه الدراسة في التوصل لفهم طبیعة  -

  .على جودة الخدمة

  

  :نموذج الدراسة -3

  یبین نموذج الدراسة :)01(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 .اعداد الطالب بالاعتماد على بعض الدراسات السابقة من: المصدر

 :أهداف الدراسة -4

إن أي بحث علمي یسعى لتحقیق أهداف معینة سواء في الجانب النظري أو الجانب 

 :التطبیقي ودراستنا هذه، تسعى لتحقیق مجموعة من الأهداف أبرزها

وم والتجاریة وعل الاقتصادیةفي كلیة العلوم  ةالإلكترونی متطلبات الإدارة معرفة مستوى تطبیق•

 .التسییر حسب تصورات المبحوثین

 حسب والتجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیة في كلیة العلوم المقدمة  معرفة مستوى جودة الخدمة•

 .المبحوثین صوراتت

في كلیة العلوم  بأبعادها المختلفة على جودة الخدمة ةالإلكترونی التعرف على أثر الإدارة•

 .والتجاریة وعلوم التسییر قتصادیةالا

 التابع المتغیر المستقلالمتغیر 

  إداریة  متطلبات -

  متطلبات تقنیة  -

  متطلبات بشریة -

  متطلبات مالیة - 

  أمنیة متطلبات -

  

الجوانب المادیة الملموسة  

   الاعتمادیة

  الاستجابة

  الأمان 

  التعاطف

 

 المقدمة جودة الخدمة الإلكترونیة الإدارة 
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والتجاریة وعلوم  الاقتصادیةتكون ذات فائدة للإدارة في كلیة العلوم  التيتقدیم عدد من التوصیات •

 .التسییر

 :فرضیات الدراسة -5

 :من أجل الإجابة على الإشكالیة الرئیسیة وضعنا الفرضیات التالیة

 :الفرضیة الرئیسیة -أ

  المقدمة على جودة الخدمة الإدارة الإلكترونیةتطبیق لمتطلبات  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لا"•

 ".جامعة محمد خیضر بسكرة والتجاریة وعلوم التسییر قتصادیةلااكلیة العلوم ب

 :وینبثق عنها الفرضیات الفرعیة التالیة

على جودة الخدمة  الالكترونیة الإدارةلتطبیق  ات الإداریةلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلب"•

 ".والتجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیةكلیة العلوم في 

 الاقتصادیةلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلبات التقنیة على جودة الخدمة في كلیة العلوم "•

 ".التجاریة وعلوم التسییرو 

لبشریة على جودة الخدمة في كلیة العلوم لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلبات ا" •

 ".و التجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیة

 الاقتصادیةعلى جودة الخدمة في كلیة العلوم  لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلبات المالیة"•

 ".التجاریة وعلوم التسییرو 

على جودة الخدمة  الالكترونیة الإدارةلتطبیق  لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلبات الأمنیة"•

 ".التجاریة وعلوم التسییرو  الاقتصادیةفي كلیة العلوم 

 :دوافع اختیار الموضوع -6

 .التعرف أكثر على الموضوع لأهمیته في الوقت المعاصر -

 .لها أثر كبیر على مستوى جودة الخدمةالإدارة الإلكترونیة بأن  اقتناعنا -

 .الوثیق بین متغیري الدراسة ومجال تخصصنا في تسییر الموارد البشریة الارتباط -

  .همیة المورد البشري داخل المؤسسةأ -
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  : منهج الدراسة -7

صف كل  و ، والذي یمكن من خلاله على المنهج الوصفياعتمدنا في دراستنا هذه 

 استخدام أسلوبین رئیسین في جمع، وعلى هذا الأساس فقد تم كیفیاو  المتغیرات الدراسة وصفا كمیا

  :المعلومات هماالبیانات و 

من خلاله تم جمع البیانات الثانویة للبحث وذلك بالاعتماد على العدید من :الأسلوب الوصفي-

  .الكتب والرسائل الجامعیة والمجلات بغیة توضیح مفهوم المتغیرین محل الدراسة

وذلك بتوزیع الاستبانة على جمیع مفردات  من خلاله تم جمع بیانات، :الأسلوب التحلیلي -

  .وهذا بهدف معرفة تصوراتهم حول محاور الدراسة) 30( الدراسة والبالغ عددهم 

 :الدراسـات السابقة -8

 لإثراءومصدرا غني  اللاحقةتعتبر الدراسات السابقة أساسا مهما تبنى علیه الدراسات 

فیها من تحلیل  ضویعر ودراساتهم ة حول مواضیع أبحاثهم البحوث وتزوید الباحثنین بأفكار جدید

 :وتوصیات من هذه الدراسات نذكر ما یلي

 بالإدارة الالكترونیةالدراسات المتعلقة  :أولا

مساهمة الإدارة الالكترونیة في : بعنوان)  2011(محمد قریشي دراسة موسى عبد الناصر و   -1

العالي، دراسة حالة كلیة العلوم والتكنولوجیا بجامعة تطویر العمل الإداري بمؤسسات التعلیم 

  .09بسكرة، الجزائر، مجلة الباحث، العدد

  : هدفت هذه الدراسة إلى

  الإدارة الالكترونیة وما یتعلق بها من مفاهیم نظریة  توضیح مفهوم -1

  .الإدارة الالكترونیة على العملیات الإداریة  تحدید اثر إستخدام -2

  :هذه الدراسة إلى العدید من النتائج من أبرزهاولقد خلصت  -3

الالكترونیة یؤدي إلى التغلب على العدید من المشاكل التي كانت تعیق الإدارة أن إستخدام  -

  الزمان ت، أمن المعلومات حواجز المكان و مسیرة العمل مثل عامل الوق

أداء العاملین بدرجة كبیرة من   أن تطبیق الإدارة الالكترونیة یعمل على زیادة فعالیة وكفاءة  -4

  .خلال المساهمة الجادة في رفع إنتاجیة العاملین، توفیر وقت وجهد العاملین، وتقلیل التكالیف

تقنیة، ( أن لتطبیق الإدارة الالكترونیة في أي مؤسسة یستلزم توفر مجموعة من المتطلبات  -5

  ).إداریة، بشریة، مالیة، أمنیة



 مقدمة
 

 
 و 

متطلبات تنمیة الموارد البشریة لتطبیق : بعنوان) 2007(احمد المییر دراسة إیهاب خمیس  -2

دراسة تطبیقیة على العملین بالإدارة الداخلیة بالوزارة الداخلیة في مملكة : الإدارة الالكترونیة

البحرین، مذكرة ماجستیر في العلوم الإداریة، جامعة نایف للعوم الأمنیة، كلیة الدراسات العلیا، 

  .م الإداریة، المملكة العربیة السعودیةقسم العلو 

  :وهدفت هذه الدراسة إلى

  .تحدید سیاسات تنمیة الموارد البشریة المطلوبة لتطبیق الإدارة العامة للمرور بوزارة الداخلیة -1

التعرف على كیفیة متابعة وتقویم جهود التدریب للتحول إلى إدارة الكترونیة بالإدارة العامة   -2

  .زارة الداخلیة في مملكة البحرینللمرور بالو 

العامة  بالقیادةالوقوف على تباین آراء مفردات البحث نحو متطلبات تنمیة الموارد البشریة  -3

العمر، ( الشخصیة التالیةالمتغیرات الوظیفیة و  للمرور بوزارة الداخلیة في مملكة البحرین، تعزى إلى

  .التدریبیة في مجال الإدارة الالكترونیةالجنس، المستوى التعلیمي، عدد الدورات 

المتطلبات الإدارة و الأمنیة لتطبیق الإدارة : بعنوان) 2002( دراسة سعید معلا العمري -3

الالكترونیة،   دراسة مسحیة على المؤسسة العامة للموانئ، قسم العلوم الإداریة، كلیة الدراسات 

  ).الریاض ( ة العلیا، أكادیمیة نایف العربیة للعلوم الأمنی

وتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على المتطلبات الإداریة  والأمنیة لتطبیق الإدارة 

الالكترونیة في المؤسسة العامة للموانئ واهم فوائد ذلك التطبیق وأبرز المعوقات في ذلك، وقد 

  .استخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي مستخدما

  الخدماتبجودة الدراسات المتعلقة : ثانیا

، أطروحة لنیل "واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة العمومیة" دراسة عدمان مریزق،  -

توصل الباحث إلى  ، حیث2007/2008 منجمانت، الجزائرشهادة الدكتورة في علوم التسییر 

الاهتمام أكثر بجودة الخدمات الصحیة داخل المؤسسات الصحیة وتبني استراتجیات وسیاسات 

  .أكثر فاعلیة

تقییم جودة خدمات الرعایة الصحیة في المؤسسات الصحیة للتعلیم " دراسة أسامة الفراج،  -

الاهتمام أكثر  ، حیث توصل الباحث إلى ضرورة"العالي في سوریا من وجهة نظر المرضى

  .بالمرضى ومحاولة إرضائهم بشتى الطرق



 مقدمة
 

 
 ز 

إمكانیة إقامة أسباب جودة " دراسة أكرم احمد كویل ، ألاء حبیب الجلیل، ریاض جمیل وهاب،  -

لصحیة في العراق، كلیة ، دراسة میدانیة لمجموعة مختار من المؤسسات ا'الخدمات الصحیة 

، أستنتج فیها الباحث انه بالإمكان 2008/2009ق، الاقتصاد، جامعة الموصل بالعراالإدارة و 

إقامة أسباب الجودة الصحیة بانتهاج سیاسات وإستراتجیات وبرامج خاصة بالمؤسسات الصحیة 

  .لما لها من خصوصیة یكون محورها الأساسي هو المریض

 :اسةحدود الدر -9

 :تتحدد الدراسة بمایلى

كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التجاریة  موظفین وأساتذةتم إجراء الدراسة على  :الحدود البشریة -أ

 .وعلوم التسییر جامعة بسكرة

كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التجاریة وعلوم التسییر  تم إجراء الدراسة داخل: الحدود المكانیة- ب

 .جامعة بسكرة

   2019-2018المیدانیة خلال الفصل الدراسي الثاني لعام الدراسة  إجراء تم :الحدود الزمانیة -ج

تتركز الدراسة الحالیة على متطلبات الإدارة الالكترونیة وأثرها على جودة  :الحدود الموضوعیة -د

  . الخدمة

  هیكل الدراسة  -10

متطلبات الإدارة  المتمثلتینتماشیا مع متغیر في الدراسة  لمعالجة هذا الموضوع

منها ارتبط بالجانب النظري  ،وكذا جودة الخدمة خصصنا لهذه الدراسة فصلان ،الالكترونیة

بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر جامعة  ،تعلق بالدراسة المیدانیة الثانيفصل الو 

في الخاتمة إلى مجموعة من النتائج النظریة والتطبیقیة مع تقدیم  لنتوصلمحمد خیضر بسكرة 

  .لتوصیات جملة من ا

  



 

 

   :الأولل  ــــــالفص
  الإطار النظري لمتغيرات الدراسة 

  

  
  



 الإطار النظري لمتغیرات الدراسة                                             :      الأولالفصل 
 

 

9 

          :تمهید

أدى تطور تكنولوجیا المعلومات والإتصالات في عصرنا الراهن وكذلك النمو المتسارع في المعطیات 

خاصة في إنجاز أعمال ،جذري في ممارسة المهام الإداریةالمعرفیة والتقنیة وانتشار شبكة الأنترنت إلى تغییر 

هذه المؤسسات ومما وجب على الإدارة الحالیة أن تعتمد اعتمادا كبیرا على تكنولوجیا المعلومات، لأن استخدام 

هذه التكنولوجیا المتطورة تساعد على تبسیط الإجراءات وتقلیل استخدام الورق إلى أقل ما یمكن، بعدما لم تعد 

لإدارة التقلیدیة قادرة على الإستجابة لمتغیرات العصر ومتطلباته، ومن هنا تحاول الإدارة الإلكترونیة إحداث ا

التكلفة وجودة  ،الجهد ،حقق التمیز من ناحیة توفیر الوقتتغیر جذري من أجل تحسین جودة الخدمات والذي ت

ي ولیس مخیر أي أنه یجب أستعمال أدواتها في الخدمات ولهذا أصبح تبني فكرة الإدارة الإلكترونیة أمر حتم

 .العمل الیومي للموظف من أجل الإستفادة من مزایاها المتعددة كتقلیل النفقات وتخفیض وقت إنجاز معاملاتها 

  : بناء على ما تقدم یتضمن هذا الفصل على ثلاثة مباحث والمتمثلة في

   ة؛جودة الخدم: المبحث الأول

   ؛الإدارة الإلكترونیةماهیة : المبحث الثاني

   .ة المقدمةكترونیة وتأثیرها على جودة الخدممتطلبات تطبیق الإدارة الإل: المبحث الثالث

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الإطار النظري لمتغیرات الدراسة                                             :      الأولالفصل 
 

 

10 

   ةجودة الخدم: المبحث الأول

شغل إهتمام العدید من الباحثین والممارسین، وقد تولد عن هذا الإهتمام الكثیر  ةإن موضوع جودة الخدم

من الدراسات تحدید مفهومه، رغم ذلك یبقى یعاني من صعوبة التحدید لهذا سوف نتطرق في المبحث إلى 

  . مفهوم جودة الخدمات ومستویات جودة الخدمات وأبعاد ومعاییر جودة الخدمات

   ةجودة الخدم مفهوم: المطلب الأول

  .مفهوم الجودة: فرع الأولال

الدرجة التي تشبع فیها الحاجات والتوقعات الظاهریة :" بأنها) إیزو(عرفتها المنظمة الدولیة للتقییس 

والضمنیة ومن خلال جملة الخصائص الرئیسیة وتؤكد المواصفة على ضرورة تحدید تلك الحاجات والتوقعات 

  1"وكیفیة إشباعها

  2".لتطابق التي تحقق الرغبات وتلبي الاحتیاجات للوصول إلى رضا العمیل وتحقیق توقعاتههي درجة ا"

إن الجودة یفترض أن تكون نضاما متكاملا ومتصلا یهدف إلى تحقیق حد تنافسي والإحتفاظ به بشكل "

  3.مستمر

مرة الأولى مع أداة العمل الصحیح بشكل صحیح من ال"یعرفها معهد الجودة الفدرالي الأمریكي بأنها 

  4".الإعتماد على تقییم المستفید في معرفة مدى تحسین الأداء

وهي كذلك المطابقة مع المتطلبات فكلما كانت مواصفات المنتج مطابقة لمتطلبات العمیل كلما كان هذا 

  المنتج ذات نوعیة جیدة

الجودة إلى القیمة التي یجدها المستخدم القوة الأساسیة التي تمكن وراء التفوق في المنافسة، وتشیر : "الجودة هي

النهائي في المنتج أو الخدمة، وبالتالي فإن المنتج أو الخدمة تقدم الجودة إذا ما كانت خصائصها ترضي 

  5".إحتیاجات وتوقعات العمیل

  .مفهوم جودة الخدمات: الثانيلفرع ا

  : لقد تعدد تعریف جودة الخدمات ویمكن نذكر بعضها كالأتي

                                                           
  .19، ص، 2002، 1، طالأردن، أنظمة إدارة الجودة والبیئة، دار وائل، عمان العزاويمحمد عبد الوهاب  1
تاریخ  WWW.Kau.edu.sa :خالد بن سامي محمد حسین، إدارة الجودة الشاملة جامعة الملك عبد العزیز، على الموقع الالكتروني2

 .2019، 04،02الاطلاع، 
  2012، الأردنعادل محمد عبد االله، إدارة جودة الخدمات، دار الوراق، عمان،  3
، أطروحة مقدمة للحصول على درجة الدكتوراه على إدارة تعبد العزیز عبد العال زكي عبد العال، إدارة الجودة ودورها في بناء الشركا 4

،على الموقع 07.، ص2010كز الإستشاري البریطاني، الجامعة الافتراضیة الدولیة بالمملكة المتحدة الأعمال قسم التعلم عن بعد المر 

  .05/03/2019تاریخ الاطلاع  www.Kbahe.co.uK:فتراضيلإا
  .71. ، ص2008، 1،ط الأردن، الإدارة بالثقة والتمكین ،عالم الكتب الحدیث، معایعةرامي جمال اندراوس وعادل  سالم  5
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مستوى متعادل لصفات تتمیز بها الخدمة مبنیة على قدرة المنظمة الخدمیة واحتیاجات "رو بأنها عرفتها بادی

العملاء ویضیف إن مجموعة الصفات التي تحدد قدرة جودة الخدمة على إشباع حاجات العملاء هي مسؤولیة 

  1".كل مستخدم أو عامل في المنظمة

المتوقعة والمدركة التي تمثل المحرز الرئیسي لرضا المنتفع أو نوعیة الخدمات المقدمة و "وتعرف كذلك على أنها 

  2".عدم الرضاء

  .یمثل علاقة جودة الخدمة بالأداء الفعلي): 02(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .337، ص، 1990، 1عرض بدر الحداد، تسویق الخدمات المصرفیة البیان للطباعة والنشر، ط :المصدر

  3:ویمكن التعبیر عن ذلك ریاضیا كالتالي

توقعات العمیل لمستوى للأداء وفي ضوء هذه المعادلة بمعنى  -إدراك العمیل للأداء الفعلي = جودة الخدمة 

  : نصور ثلاث مستویات للخدمة هي

وهي تلك الخدمة التي تحقق عندما تساوي إدراك العمیل لأداء الخدمة مع التوقعات المسبقة : لعادلةالخدمة ا   . أ

 .عنها

وهي تلك الخدمة التي تحقق بتحقق تدني الأداء الفعلي للخدمة على المستویات المتوقعة : الخدمة الردیئة  . ب

 .عنها

 .تتجاوز الأداء الفعلي لها توقعات العمیلوهي تلك الخدمة التي تتحقق عندما یفوق أو : الخدمة المتمیزة  . ت

  

                                                           
  .52. ، ص2006، الأردنقاسم نایف علوان المحیاوني، إدارة الجودة في الخدمات، دار الشورى  1
  .410. ، ص2002التسویق الشامل والمتكامل، دار المناهج، دون بلد نشر،  أساسیاتمحمود جاسم الصمیدي وبشیر عباس العلاق،  2
دراسة حالة كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم (المستمر  الأداءع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقیق قفلیسي لندة، وا 3

العلوم الاقتصادیة، تخصص تسییر منظمات،  الماجستیر درجة مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل )التسییر، جامعة محمد بوقرة بومرداس

  .04.، ص2011جامعة محمد بوقرة، بومرداس، 

 جودة الخدمة

ادراكات العمیل 

 الفعلي للأداء

مستوى الجودة 

 )الفجوة(

توقعات العمیل 
 للخدمة
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  .أهمیة جودة الخدمات: ثالثال فرعال

تحقیق جودة الخدمة لا یعد أمرا لازما في حد ذاته فحسب بل تعتبر أیضا من أنجح الطرائق لتحسین 

  : الإنتاجیة وخفض التكالیف ومحددا إستراتجیا لبقاء المؤسسة واستمرارها وعلیه أهمیة جودة الخدمة فیما یلي

حیة مؤسسة الخدمات وذلك من إن توفیر خدمات ترضي العملاء من شانها أن تزید من رب: تحقیق الربح -1

كما أن الربح .خلال تخفیض تكالیف الخطأ وكذلك معالجة الإنحرافات عن العمل ومعالجة وإدارة الشكاوي 

یتحقق من خلال الإحتفاظ بالعمل الذي یساعد على جذب عملاء جدد الأمر الذي یقلل من تكالیف استخدام 

 1.لدى العملاء من شأنه إن تحقق زیادة في الإرباحالوسائل الترویجیة وكذلك ترسیخ صورة المؤسسة 

إن تحسین أداء العاملین ومهاراتهم وكفاءتهم وإستخدام طاقاتهم الخلاقة ومعاملتهم : الإحتفاظ بالعاملین-2

بأحترام وتقدیر یساعد على تقلیل معدل دورانهم وتقلیل تكالیف تدریبهم وتغییر مؤسسات الخدمة من أكثر 

 .هتم بتوجیه عمل موظفیها نحو خدمة العملاء وإرضائهمالمؤسسات التي ت

لقد أدركت مؤسسات الخدمات أهمیة التركیز على العمیل بعتباره المحور الرئیسي : الاحتفاظ بالعملاء -3

لنشاطها كما أدركت أهمیة الإحتفاظ به للمنافع التي یمكن تجنبها المؤسسة من ذلك فجوة الخدمة تسعى لإبقاء 

 2.مراره في التعاملالعمیل واست

 .وذلك من خلال إصراره على التعامل بنفس المؤسسة: الوصول إلى ولاء العملاء -4

 .خلق صورة إجابیة واسعة للمؤسسة في أذهان العملاء ویعني ترك صورة حسنة لدى العملاء -5

 .وسائل عالیة الجودةبمعنى تقدیم الخدمات ب: تحسین التكنولوجیا المستخدمة والعمل على تطویرها باستمرار-6

 .ویعني ذلك رضا العمیل برضا المجتمع ككل: الإسهام فیها یعود بالنفع على المجتمع -7

  مستویات جودة الخدمات : المطلب الثاني

إن جودة الخدمات تصنف ضمن عدة مستویات أو أنواع والتي یمكن إدراجها ضمن تصنیف 

)PARASURAMAN 1985 (هي خمسة مستویات هي كما یلي :  

وتمثل توقعات العمیل لمستوى جودة الخدمة وتعتمد على ما یحتاجه العمیل وخبرته وكذا  :الجودة المتوقعة- 1

 3.مع الآخرین أي أنها الجودة الواجب توفرها عند أداء الخدمة واتصالهتجربته السابقة وبالإضافة إلى ذلك ثقافته 

وتمثل مدى إدراك البنك لأحتیاجات وتوقعات عملائه وتقدیم الخدمة : قبل الإدارةالجودة المدركة من  - 2

المصرفیة التي أدركها لتكون في المستوى الذي یرضى العمیل والتي تبنى غالبا على تجارب سابقة مع زبائن 

                                                           
عیادة الرازي ومصطفى البشیر بن ناصر : دراسة مقارنة(سعدیة محبوب، علاقة جودة الخدمة برضا العملاء في المؤسسات الصحیة  1

لتسییر تخصص تسییر مؤسسات غیر منشورة، جامعة محمد خیضر في علوم ا الماجستیر، مذكرة المقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة )بسكرة

  .20، ص، 2009-2008بسكرة، 
  .21، ص، نفس المرجع 2
  .82العلمیة للتسویق المصرفي، ص  الأصولناجي معلا،  3
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في السوق  آخرین وبناء على شكاوي واقتراحاتهم أیضا إن وجدت إضافة إلى الأخذ بعین الاعتبار ما یتوفر

 1.المنافسة من خدمات

ونقصد بها المعلومات التي تخص الخدمة وكذا خصائصها وتعتمد البنك بتقسیمها والتي : الجودة المروجة - 3

 .یتم نقلها للعملاء من خلال المزیج الترویجي من إعلان وترویج شخصي وكذا مطبوعات

التي تؤدي بها الخدمة ونعني أداء العاملین بالبنك ونقصد هنا الجودة : الجودة الفعلیة المقدمة للعمیل - 4

للخدمة وتقدیمها طبقا للمواصفات التي حددها البنك وهي بلا شك تتوقف على مهارات العاملین وحسن تكوینهم 

 2.وتدریبهم وقد تختلف بالنسبة للعامل الواحد وذلك حسب حالته ونفسیته ومدى إرهاقه في العمل

والتي تعتمد ) الخدمة الفعلیة المقدمة له(وهي تقدیر الأداء الخدمة الفعلي  :ف العمیلالجودة المدركة من طر  - 5

ویتم تقدیمها ) دقائق10(إلى حد كبیر على مدى توقع العمیل فمثلا إذ كان یتوقع الحصول على خدمة في مدة 

 ) دقیقة 15(فعلیا له في مدة تزید عن 

یعد هذا النوع من أنواع الجودة الأكثر استحواذا على نخفاض جودة الخدمات و إفأن العمیل هنا یحكم ب

اهتمام الباحثین وذلك بأعتباره معیار أساسي لإكتساب المیزة التنافسیة، من خلال إستخدام حاجات الزبائن 

  3.وتوقعاتهم كأساس لتصمیم الخدمات وكافة نظم البنك

  .أبعاد ومعاییر جودة الخدمات: المطلب الثالث

الخدمات كغیرها من المنتجات لها أبعاد ومعاییر تقاس بها جودة تلك الخدمة وبمكن أن نذكر هذه الأبعاد 

  : والمعاییر كالأتي

  4:هناك عدة أبعاد رئیسیة تقاس بها جودة الخدمات نذكرها كما یلي :أبعاد جودة الخدمات: فرع الأولال

   أبعاد الجودة) 03(رقم لشكل ا

  

                                                           
  .24.حلوز وفاء، تدعیم الجودة الخدمة البنكیة وتتبعها من خلال ولاء العمیل، ، ص1
، بدون تاریخ، 03بریش عبد القادر، جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیدة القدرة التنافسیة للبنوك، مجلة اقتصادیات شمال افریقیا العدد  2

  .258. ص
  .24حلزون وفاء، مرجع سابق، ص،  3
  .110، ص، )مدخل نظریة تطبیق(أحمد محمود احمد تسویق الخدمات المصرفیة 4



 الإطار النظري لمتغیرات الدراسة                                             :      الأولالفصل 
 

 

14 

  المقاعد، الكراسي، المعدات، والمكاتب،(وهي تشمل كل العناصر المادیة للخدمة  :الأشیاء الملموسة .1

 ).الخ....المباني .2

 .بمعنى درجة الإعتماد على مورد الخدمة ودقة إنجازه للخدمة المطلوبة :الإعتمادیة .3

 .سرعة الإنجاز ومستوى المساعدة المقدمة للعمیل من قبل مورد الخدمة :الإستجابة .4

ات حول القائمین على تقدیم الخدمة وقدرتهم على استلهام الثقة والأمان للعملاء وهناك أیضا معلوم :العهد .5

 1:من الأبعاد ما یلي

 .وتعني إحساس العمیل اتجاه المنظمة والخدمة بالإطمئنان النفسي والجسدي :الأمان  .6

من خلال أبداء روح  ویعني الحرص على إحساس العمیل بقیمته ومحاولة مساعدته لتحقیق ذاته :التعاطف  .7

 .الصداقة وإشعاره بأهمیته والرغبة في تقدیم الخدمة وفقا لحاجاته ومتطلباته

  2:وتعرف جودة الخدمات كذلك أبعاد تتعلق برضا العمیل وهي كما یلي

التشطیب النهائي : ویعني هذا البعد الخصائص الأساسیة في المنتج أو الخدمة مثل :الأداء  .8

 .إلخ...التنافسیة

 .وتعني مدة بقاء المنتج أو الخدمة ):الفترة الزمنیة(الصلاحیة   .9

ویشیر هذا البعد إلى خصائص إضافة للمنتج أو الخدمة مثل الأمان أو سهولة  :الخصائص الخاصة  .10

 .الإستخدام أو تكنولوجیا عالیة 

المستهلك والأداء وتعني المدى الذي تستجیب فیه أو كیف یتوافق المنتج أو الخدمة مع توقعات  :التوافق .11

 .الصحیح من أول مرة وماله من أثر على تحسین وفاعلیة العملیة التسویقیة

و یشیر هذا البعد إلى بعض أنواع خدمات ما بعد البیع مثل معالجة شكاوي :  خدمات ما بعد البیع  .12

 .المستهلكین أو التأكد من رضا المستهلك

توافق والخصائص الخاصة في الحكم، على ملائمة المنتج وعادة ما تستخدم أبعاد الأداء والإعتمادیة وال

والإعتمادیة في الحكم على جودة السلعة أو  للإستخدام بواسطة المستهلك ویلاحظ أیضا أن البعد الخاص بالثفة

الخدمة له أهمیة خاصة في مفهوم الجودة الحدیثة خصوصا في مجال جودة الخدمات خاصة تلك التي تتعلق 

الخ، فغالبا ما یهتم المستهلك بقدرة المنظمة على أداء الخدمة بالشكل الذي دعت به ...أو المال بحیاة المستهلك

 3.درجة عالیة من الصحة والدقة وخلوها من الأخطاء

 

  

                                                           
، جامعة محمد خیضر 2017، جوان 1العدد الإنسانیةم عبد الوهاب، قیاس جودة الخدمات المصرفیة، مجلة العلوم غیشي عبد العالي وشما1

  .109بسكرة، ص، 
  .16. 15، ص، 2002، الإسكندریةسونیا محبد البكري، إدارة الجودة الكلیة ،الدار الجامعیة،  2
  .16نفس المرجع، ص،  3
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  .معاییر جودة الخدمات: فرع الثانيال

  1:تقاس جودة الخدمة بالاعتماد على مجموعة من المعاییر التي تمیزها ونذكر أهمها كما یلي

 .أن تتم الخدمة بدقة وبدون خطأ لتقدم متوافقة مع رغبة العمیل: الدقة .1

 .إي تقدیم الخدمة في الوقت الذي یحتاجها العمیل وفي أقصر وقت ممكن: السرعة  .2

 .إي ثقة العملاء في عدم تعرضهم لمخاطر أثناء تعاملهم مع مقدمة الخدمة: الأمان  .3

 .ورغبات وتطلعات العمیل بل تفوقهاأي تقدیم الخدمة التي تتوافق : الإشباع .4

 .إي اهتمام الموظفین بالعملاء ومحاولة فهم جمیع رغباتهم ومتطلباتهم والعمل على تلبیتها: الإتصال .5

 . إي الإستمرار بتقدیم الخدمة بنفس الكفاءة والفاعلیة طوال الوقت: الاستمراریة  .6

  .ماهیة الإدارة الإلكترونیة: المبحث الثاني

  .مفهوم الإدارة الإلكترونیة: لالمطلب الأو

تعد الإدارة الإلكترونیة نقلة حضاریة وثقافیة للمجتمعات حیث یتسع نطاق تأثیرها لیشمل كافة الجوانب 

والإجتماعیة لذا فإن تقییم السریع لها التي یعطي مؤشرا عل نجاح هذه المشاریع إلا بعد  السیاسیة والإقتصادیة

قییم تعد نمطا جدیدا ترك أثاره التكنولوجیة على إدارة المؤسسات وعلى وظائفها إنقضاء فترة زمنیة كافیة في ت

وهذا ما دفع الكثیر من منظري الفكر الإداري المعاصر لننظر إلیها من عدة زوایا ومن بین هذه التعاریف منهم 

م أو الإجراءات أو هي إستخدام الوسائل والتقنیات الإلكترونیة بكل ما تقضیه الممارسة أو التنظی"من یقول 

  2"التجارة أو الإعلان ویطال هذا المعنى حتى الأمور غیر الإداریة

هي العملیة الإداریة القائمة على الإمكانیات المتمیزة للأنترنت وشبكات الأعمال في التخطیط والتوجیه "

  3".والوقایة على القدرات الجوهریة للمؤسسة بدون حدود من أجل تحقیق أهداف المؤسسة

هي عملیة مكنة جمیع مهام ونشاطات المؤسسة الإداریة بالإعتماد على كافة تقنیات المعلومات "

الضروریة وصولا إلى تحقیق أهداف الإدارة الجدیدة في تقلیل إستخدام الورق وتبسیط الإجراءات والقضاء على 

  4".الروتین والإنجاز السریع والدقیق للمهام والمعاملات

ارة العملیات بین مجموعة الشركاء من خلال إستخدام تكنولوجیا المعلومات متطورة إد"ومنهم من یراها 

  5".بغیة زیادة وكفاءة وفعالیة الأداء

  

                                                           
، بحث مقدم للحصول )دراسة بنوك سوریا(ور إدارة الجودة الشاملة منظ لكفاءة والفاعلیة المصرفیة منلمى فیصل اسبر، مدخل مقترح لرفع ا 1

 www.9alam.com/ ، على الموقع الالكتروني03، ص، 2009في إدارة الإعمال، جامعة تشرین الادقیة، سوریا،  على درجة الماجستیر

  .08/03/2019طلاع لإتاریخ ا
  .25، ص، 20119، 1، طالأردنمحمد سمیر أحمد، الإدارة الالكترونیة، دار المسیرة،  2
  .127، ص، 2005والوظائف والمشكلات، دار المریخ، الریاض، المملكة العربیة السعودیة،  الإستراتجیة ،الإدارة الالكترونیةنجم عبود نجم،  3
  .34، ص، 2008، الأردننیة، دار وائل للنشر، عمان، لكترو لإ،الإدارة اق السالميعبد الرزا 4
  .127نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص،  5
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  التطور التاریخي للإدارة الإلكترونیة : الفرع الأول

إن التغیر الجدید في الإدارة ینقلها من طبیعتها التقلیدیة إلى الطبیعة الالكترونیة أدى إلى ظهور 

هذا المصطلح أو التغیر الذي هو مع الانترنت الذي شاع ) الإدارة الإلكترونیة(طلح معرفي جدید هو مص

استخدامه في منتصف التسعینیات من القرن الماضي والأغراض العامة مع أن كان محددا في المجالات أو 

لكترونیة تعود إلى ثمانینات القرن القطاعات العسكریة والعلمیة، والحقیقة خلاف ذلك تماما لأن بدایات الإدارة الا

 الكمبیوترالماضي عندما بدأت المنظمات باستخدام أتمه المكتب واعتماد أنظمة التصمیم والتصنیع بمساعدة 

)CAM/CAD( والتوسع في استعمالها.  

باستفادة من تطبیقات الذكاء الاصطناعي في مجالات الإنتاج والخدمات أن النماذج سابقة الذكر تعد 

إلغاء ممارساتها التقلیدیة في مجال كثافة العمل  الإدارةثابة مؤشرات إحلال الأنشطة الحاسوبیة في ممارسات بم

الإدارة الالكترونیة تعد حقلا معرفیا حدیثا وامتدادا طبیعیا التطور الفكري  فإنهذا الأساس  لىوالتراكم الورقي وع

  1.الإداري

الالكترونیة لا یقتصر فقط على مكتبة الوظائف والمعاملات بل یتركز على  الإدارةومن هنا ترى أن دور 

  .تحصیل الاتصال والتعامل بالشركاء باستعمال تكنولوجیا متطورة وذلك بهدف تحسین جودة الخدمات

الالكترونیة نظام یعتمد على قیام  الإدارة أنومنه نستنتج أن التعریفات السابقة جمیعها تؤكد على 

باستخدام الوسائل الالكترونیة في إجراءات معاملاتها أو التواصل مع العاملین في ما بینهم وذلك  المؤسسات

مجال تكنولوجیا  في مع التطور الحادث ببما یتناس ةالأعمال الإداریبهدف تحسین وتسییر وإجراء وتنفیذ 

  المعلومات 

  .أهمیة الإدارة الإلكترونیة: الفرع الثاني

  2:الإدارة الالكترونیة في ما یأتيوتكمن أهمیة 

داخل المؤسسات وهذا ینعكس إیجابیا على مستوى الخدمات التي تقدم إلى الموظفین  الإجراءاتتبسیط 

 .كما تكون الخدمات المعتمدة أكثر جودة

  اختصار وقت تنفیذ إنجاز المعاملات الإداریة المحتملة 

 قي مخاطر التعامل الورقيالدقة والموضوعیة في العملیة داخل المنظمة تلا. 

  3:كما تعین أهمیتها كذلك في

                                                           
، الإدارة الالكترونیة مركزات فكریة ومتطلبات تأسیس عملیة ،المنظمة، العربیة للتنمیة الإداریة القاهرة، وآخرونالمفرجي،  عادل حرحوش1

  .6، ص2007
ة یوسف محمد یوسف أبو أمونة، واقع الموارد البشریة إلكترونیا في الجامعات الفلسطنیة النظامیة، مذكرة ماجیستیر في إدارة الاعمال، كلی 2

  .34، ص، 2009الدراسات العلیا، الجامعة الاسلامیة غزة، فلسطین، 
ة، مركز المستنصریة للدراسات العربیة والدولیة، الجامعة المستنصریة، سحر قدوري، الإدارة الإلكترونیة وإمكانیاتها في تحقیق الجودة الشامل 3

  .6. ، ص2010الجزء الاول،  14مجلة منصور،عدد 
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إنشاء قنوات اتصال إضافیة بین الزبائن ومؤسسات الأعمال ومنظمات المجتمع المختلفة من جهة والحكومة 

 .من إجراءات معتمدة

 ةمالتوسع في استخدام تكنولوجیا المعلومات لسد فجوة الرقمیة مع المجتمعات المتقد

  
، 2004والوظائف المتكلات، دار المریخ، المملكة العربیة السعودیة، 

، 1الالكترونیة وتطبیقاتها المعاصرة، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ط

      :                                            
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إنشاء قنوات اتصال إضافیة بین الزبائن ومؤسسات الأعمال ومنظمات المجتمع المختلفة من جهة والحكومة 

 .توفیر المعلومات للزبائن داخل الوطن وخارجه

من إجراءات معتمدةتقلیل تكلفة الخدمات والأعمال والمعلومات وما یصاحبها 

التوسع في استخدام تكنولوجیا المعلومات لسد فجوة الرقمیة مع المجتمعات المتقد

 .التأهیل والتنمیة المهنیة والترتیب والعلم المستمد

  .شكل یوضح تطورات المدارس الإداریة

والوظائف المتكلات، دار المریخ، المملكة العربیة السعودیة،  الإستراتجیةالالكترونیة  الإدارةنجم عبود نجم، 

  أهداف الإدارة الإلكترونیة و مبادئها

  أهداف الإدارة الإلكترونیة

  1:هناك أهداف كثیرة تسعى الإدارة الإلكترونیة والتي من بینها

 .موحدة الأصلیةتجمیع البیانات من مصادرها 

                                         
الالكترونیة وتطبیقاتها المعاصرة، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ط الإدارةو  محمود حسین الوادي، بلال محمود الوادي، المعرفة

:      الأولالفصل 

  إنشاء قنوات اتصال إضافیة بین الزبائن ومؤسسات الأعمال ومنظمات المجتمع المختلفة من جهة والحكومة

 من جهة أخرى 

  توفیر المعلومات للزبائن داخل الوطن وخارجه

   تقلیل تكلفة الخدمات والأعمال والمعلومات وما یصاحبها

 التوسع في استخدام تكنولوجیا المعلومات لسد فجوة الرقمیة مع المجتمعات المتقد

  التأهیل والتنمیة المهنیة والترتیب والعلم المستمد

شكل یوضح تطورات المدارس الإداریة): 04(الشكل رقم 

نجم عبود نجم،  :المصدر

  .129ص،

أهداف الإدارة الإلكترونیة و مبادئها: الفرع الثالث

أهداف الإدارة الإلكترونیة: أولا

هناك أهداف كثیرة تسعى الإدارة الإلكترونیة والتي من بینها

تجمیع البیانات من مصادرها   .1

                                                          
محمود حسین الوادي، بلال محمود الوادي، المعرفة 1

  .291، ص، 2011
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 .إدارة ومتابعة الإدارات المختلفة للمؤسسات و كأنها وحدة مركزیة  .2

 .توظیف تكنولوجیا المعلومات من أجل دعم وبناء ثقافة مؤسسة إجابیة لدى كافة العاملین  .3

 .ومتابعة وإدارة كافة الموارد. زیادة الترابط بین العاملین والإداراة العلیا .4

 .  فیر البیانات وربطهاتقلیص معوقات إتخاذ القرار عن طریق تو   .5

  :مبادئ الإدارة الإلكترونیة: ثانیا

   1تتمثل مجموعة المبادىء المتعلقة بالتوجه وتبني الادارة الالكترونیة في 

وهذا الإهتمام بخدمة المواطن یتطلب خلق بیئة عمل فیها تنوع من المهارات  للمواطنیینتقدیم أحسن الخدمات  - 

والكفاءات المهیأة مهنیا لإستخدام التكنولوجیا الحدیثة، بشكل یسمح بالتعریف على كل مشكلة یتم تشخیصها 

رة مع تحدید وضرورة إنتقاء المعلومات حول جوهر الموضوع والقیام بتحلیلات دقیقة، وصادقة للمعلومات المتوف

 .نقاط القوة والضعف واستخلاص النتائج واقتراح الحلول المناسبة لكل مشكلة

حیث ینصب إهتمام الإدارة الإلكترونیة على تحویل الأفكار ألى نتائج مجسدة  في أرض : التركیز على النتائج - 

 .على مدار الساعةالواقع، وأن تخفیف العبئ عن العمال من حیث الجهد والوقت وتوفیر خدمة مستمرة 

 .للجمیع أي إتاحة تقنیات الإدارة الإلكترونیة للجمیع والإتاحةسهولة الاستعمال  - 

 بأسعارویعني أن الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات وتعدد المنافسین على تقدیم الخدمات : تخفیض التكالیف - 

 .زهیدة، یؤدي إلى تحقیق  تخفیض التكالیف

الإلكترونیة بحكم أن تسعى بانتظام لتحسین وإثراء ما هو موجود  الإدارةومبدأ أساسي في : التغیر المستمر - 

  .ورفع مستوى الاداء

  .الإنتقال من الإدارة التقلیدیة إلى الإدارة الالكترونیة: المطلب الثاني

  .دواعي التحول إلى الإدارة الإلكترونیة: الفرع الأول

ترونیة توجها عصریا یتماشى مع طبیعة العصر ومتطلباته، وتسعى جمیع المنظمات تعد الإدارة الإلك

الأخذ به من أجل الإسراع لتحقیق أهدافها، ولقد أصبحت التحولات التكنولوجیا في الإدارات أمرا واقعیا مع 

  2:إنتشار الأنترنت وبمعنى تلخیص الأسباب الداعیة للتحول الإلكتروني في النقاط التالیة

  لإجراءات والعملیات المعقدة وأثرها على زیادة تكلفة الأعمالا. 

  القرارات والتوصیات الفوریة والتي من شأنها إحداث عدم توازن في التطبیق. 

   الاستجابة والتكیف مع متطلبات البیئة المحیطة فإنتشار مفهوم وأسالیب الإدراة الإلكترونیة وتطبیقه في

 .كثیر من المنظمات والمجتمعات أي مواكبة عصر السرعة والمعلوماتیة

                                                           
 .39، ص، الأردنعلاء عبد الرزاق السالمي، الإدارة الإلكترونیة، دار وائل،  1

معلومات رأفت رضوان، الإدارة الإلكترونیة، الإدارة والمتغیرات العالمیة الجدید، الملتقى الإداري الثاني للجمعیة السعودیة للإدارة، مركز ال 2

  .5.،ص2004المصري القاهرة،  الوزراءودعم إتخاذ القرار بمجلس 
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 طبیقاتها تسارع التقدم التكنولوجي والثورة المعرفیة المرتبطة به حیث أدى ذلك إلى إظهار مزایا بینیة عدیدة لت

 .العكسیة في مختلف مجالات الحیاة

  ضرورة توحید البیانات على مستوى المؤسسة. 

  صعوبة الوقوف على معدلات قیاس الأداء. 

  ضرورة توفیر البیانات المتداولة للعاملین في المؤسسة. 

  حتمیة تحقیق الإتصال المستمر بین العاملین على أتساع نطاق العمل. 

 المؤسسات وضرورة وجود آلیات للتمیز داخل كل مؤسسة والتوجه نحو توظیف تطبیق  إزدیاد المنافسة بین

 . القرارات إستخدام التطور التكنولوجي والإعتماد على المعلومات في إتخاذ

  .الإدارة الإلكترونیة  إلىمراحل التحول : الفرع الثاني

كل یحقق الأهداف الموجودة ومن تلك المراحل التحول إلى الإلكترونیة یحتاج إلى عدة مراحل كي تتم العملیة بش

  1:ما یلي

  قناعة ودعم الإدارة العلیا بالمنشاة : 

ینبغي على المسؤولین بالمنشاة أن یكون لدیهم القناعة التامة والرؤیة الواضحة لتحویل المعاملات الورقیة إلى 

  .اللازمة لدخول إلى الإدارة الإلكترونیة والإمكاناتالإلكترونیة كي یقدموا الدعم الكامل 

   الموظفینتدریب وتأهیل : 

الموظف هو العنصر الأساسي للتحول إلى الإدارة الإلكترونیة لذا لابد من تدریب وتأهیل الموظفین كي تختار 

ى طرق الأعمال عبر الوسائل الإلكترونیة المتوفرة وهذا یتطلب عقد دورات تدریبیة للموظفین أو تأهیلهم عل

  .العمل بها

العمل،  بإجراءاتمن المعروف أن لكل منشأة من العملیات الإداریة أو ما یسمى  :العمل إجراءاتتوثیق وتطویر 

فبعض تلك الإجراءات غیر مدونة على ورق أو أن بعضها مدون منذ سنوات طویلة، ولم یطرأ علیها أي تطویر 

یم منها كي توافق مع كثافة العمل ویتم ذلك تحدید الهدف لكل لذا لابد من توثیق جمیع الإجراءات وتطویر القد

 .عملیة إداریة ،مع الأخذ بالإعتبار قلة التكلفة و وجود الإنتاجیة

  توفیر البنیة التحتیة للإدارة الإلكترونیة : 

ات یقصد بالبنیة أي الجانب المحسوس في الإدارة الإلكترونیة من تأمین أجهزة الحاسب اللآلي وربط لشبك

  .الحاسوبیة السریعة والأجهزة المرفقة مع تأمین وسائل الإتصال الحدیثة

  البدء بتوثیق المعاملات الورقیة القدیمة الإلكترونیة : 

المعاملات الورقیة القدیمة المحفوظة في الملفات الورقیة ینبغي حفظها ألكترونیا بواسطة الماسحات الضوئیة 

  .وتصنیفها لتسهیل الرجوع إلیها

  لبدء ببرمجة المعاملات أكثر انتشاراا : 

                                                           
  .25. ، ص2009محمد سمیر أحمد، الإدارة الإلكترونیة، دار المسیرة، عمان،  1
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وبرمجتها إلى معاملات إلكترونیة لتقلیل الجهد في  الأقسامانتشارا في جمیع  الأكثرالبدء بالمعاملات الورقیة 

  .استخدام الورق

  .الأخرىعناصر الإدارة الإلكترونیة وعلاقاتها بالمصطلحات : المطلب الثالث

  .الإلكترونیةعناصر الإدارة : الفرع الأول

، وشبكة الاتصالات والبرمجیاتتشمل عناصر الإدارة الإلكترونیة أربع مكونات أساسیة هي عتاد الحاسوب، 

  .ویقع في قلبها صناع المعرفة

الملموسة من الحاسوب وقد كانت  الأجزاءویعرف أیضا بالمكونات المادیة الصلبة أو : عتاد الحاسوب -1

 1:والأهم في بدایة ظهور الحاسوب في العالم ویمكن أن تقسمها إلى الآتي الأساسيالأجهزة الجزء 

 .وتتمثل في أجهزة إدخال البیانات مثل لوحة المفاتیح والماسح: أجهزة الإدخال  - 

 .وهي الأجزاء الصلبة المستخدمة لإسترجاع البیانات مثل الطابعة: أجهزة الإخراج  - 

الجزء الأساسي في الحاسوب ویتم فیه خزن البیانات والمعلومات في حین تعد : وحدة المعالجة المركزیة - 

 ...الأشرطة، الأقراصمثل : الأجزاء الأخرى مكملة وحدات والوسائل التخزینیة

 : البرمجیات والشبكات - 2

كترونیة، وأدوات التدقیق وتشمل برامج النظام مثل نظام التشغیل ونظم إدارة الشبكة، والجداول الإل

إدارة المشروعات  البرمجة، وكما یضم أیضا التطبیقات، مثل برامج البرید الإلكترونیة قواعد البیانات، وبرامج

  2.الإكسترانت الإنترانتإضافة إلى مختلف الشبكات الإنترنت 

 digital» الرقمیةهو العنصر الأهم في منظومة الإدارة الإلكترونیة من القیادة : صناع المعرفة - 3

leaderships »   والمدرین والمحللون للموارد المعرفیة ورأس المال الفكري في المؤسسة، ویتولى صناع المعرفة

لعناصر الإدارة الإلكترونیة من جهة وتغییر طرق التفكیر السائد للوصول إلى ثقافة  الإستراتیجيإدارة التعاضد 

 3.المعرفة من جهة أخرى

لتأكید ضرورة وجود عنصر التكامل أثناء التأسیس الفعلي لنموذج الإدارة الإلكترونیة، عن طریق وعلیه یتطلب ا

ات، ومناهج العمل، وهذا مإعطاء الأولیة لتكامل العملیات، التي تمثل وسیلة تتحدد من خلالها أنظمة معلو 

  .بهدف تجزئة المصالح مما یسمح للمستخدمین بالتوجیه إلى شباك واحد

  

  

                                                           
  .192، ص، 2004، 1، طنالأردالإداریة، دار صفاء، عمان،  إیمان فاضل السمراني، هیثم محمد الزغبي، نظم المعلومات 1
والجزائر، مذكرة ماجستیر في العلوم  الأمریكیةفي ترشید الخدمة العمومیة في الولایات المتحدة  عاشور عبد الكریم، دور الإدارة الإلكترونیة 2

  .28. ، ص2010الدیمقراطیة والرشادة، جامعة منتوري، قسنطینة،  تخصصالسیاسیة والعلاقات الدولیة، 
بمؤسسات التعلیم العالي، كلیة العلوم والتكنولوجیا  داريالإفي تطویر العمل  الإدارة الإلكترونیةموسي عبد الناصر، محمد قریشي، مساهمة  3

  .91.، ص2011، الجزائر، 9مجلة الباحث جامعة بسكرة، العدد
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، الممثلة العربیة السعودیة، معهد الإدارة الإلكترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیة

  .العلاقة بین الإدارة الإلكترونیة والحكومة الإلكترونیة والتجارة الإلكترونیة

سمیات أخرى كالحكومة یرى بعض الكتاب أنه نظرا لحداثة مصطلح الإدارة الإلكترونیة فقد تتداخل مع ت

، التجارة الإلكترونیة والأعمال الإلكترونیة وأعتبرت كمصطلحات مرادفة لها، من أجل ذلك سنعمل 

مصطلح شامل یصف الأسلوب الذي تستخدمه المنظمة في مواكبة ومزاولة أعمالها بأستخدامهم 

من أجل تحقیق الأغراض والأهداف بكفاءة 

كل الوسائل المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات التي تستخدم للتبادل إما بین 

تقدم  إلىالمنظمات، أو مع علاقات المنظمات بالبیئة الخارجیة ومتغیراتها المختلفة والذین منهم جملة، إضافة 

كترونیة بقواعدها الجدیدة وخصائص الأنترنیت تمثل الخیار الجدید للأعمال القابلة للبقاء 

في حین أن نموذج الأعمال التقلیدي لقواعده القدیمة أصبح خیارا غیر قابل للبقاء وتصنیف، الأعمال 

الانترانت ات الإتصالات ولاسیما شبكات 

والاكسترانات لأداء الأنشطة المتمثلة في إدارة العلاقات مع الزبائن أو تخطیط موارد المشروع، وإدارة التحویلات 

  .86، ص، 2008، 1، طالأردنغسان عیسى العمري، سلوى أمین السامراني، نظم المعلومات الإستراتجیة، دار وائل، عمان، 

الإعمال عبر الإنترنت، ملتقى حول الأداء المتمیز للمنظمات والحكومات، كلیة الحقوق والعلوم 
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    .عناصر الإدارة الإلكترونیة

الإدارة الإلكترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیةسعد غالب یاسین، 

  .24، ص، 

العلاقة بین الإدارة الإلكترونیة والحكومة الإلكترونیة والتجارة الإلكترونیة

یرى بعض الكتاب أنه نظرا لحداثة مصطلح الإدارة الإلكترونیة فقد تتداخل مع ت

، التجارة الإلكترونیة والأعمال الإلكترونیة وأعتبرت كمصطلحات مرادفة لها، من أجل ذلك سنعمل 

  .أهم الفرقات بینها كما یلي لأدراكعلى توضیح مفهوم كلا منهم 

 : الأعمال الإلكترونیة

مصطلح شامل یصف الأسلوب الذي تستخدمه المنظمة في مواكبة ومزاولة أعمالها بأستخدامهم 

من أجل تحقیق الأغراض والأهداف بكفاءة  نالمستفیدیالاتصالات الإلكترونیة المعتمدة على الأنترنیت مع 

كل الوسائل المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات التي تستخدم للتبادل إما بین "بینما یراها البعض على أنها 

المنظمات، أو مع علاقات المنظمات بالبیئة الخارجیة ومتغیراتها المختلفة والذین منهم جملة، إضافة 

  2".الأعمال الواسعة على عملیة المنظمة

كترونیة بقواعدها الجدیدة وخصائص الأنترنیت تمثل الخیار الجدید للأعمال القابلة للبقاء 

في حین أن نموذج الأعمال التقلیدي لقواعده القدیمة أصبح خیارا غیر قابل للبقاء وتصنیف، الأعمال 

  

ات الإتصالات ولاسیما شبكات المقصود بها إستخدام شبك: الأعمال الإلكترونیة الغیر تجاریة

والاكسترانات لأداء الأنشطة المتمثلة في إدارة العلاقات مع الزبائن أو تخطیط موارد المشروع، وإدارة التحویلات 

                                         
غسان عیسى العمري، سلوى أمین السامراني، نظم المعلومات الإستراتجیة، دار وائل، عمان، 

الإعمال عبر الإنترنت، ملتقى حول الأداء المتمیز للمنظمات والحكومات، كلیة الحقوق والعلوم  إستراتجیةیوسف أحمد أبو الفأرة، 

  .37. ، ص2005الاقتصادیة، جامعة ورقلة، الجزائر، 

:      الأولالفصل 

عناصر الإدارة الإلكترونیة :)05(رقم الشكل 

سعد غالب یاسین، : المصدر

، ص، 2005العامة،  الإدارة

العلاقة بین الإدارة الإلكترونیة والحكومة الإلكترونیة والتجارة الإلكترونیة: الفرع الثاني

یرى بعض الكتاب أنه نظرا لحداثة مصطلح الإدارة الإلكترونیة فقد تتداخل مع ت

، التجارة الإلكترونیة والأعمال الإلكترونیة وأعتبرت كمصطلحات مرادفة لها، من أجل ذلك سنعمل الإلكترونیة

على توضیح مفهوم كلا منهم 

الأعمال الإلكترونیة- 1

مصطلح شامل یصف الأسلوب الذي تستخدمه المنظمة في مواكبة ومزاولة أعمالها بأستخدامهم "  

الاتصالات الإلكترونیة المعتمدة على الأنترنیت مع 

  1".وفعالیة

بینما یراها البعض على أنها 

المنظمات، أو مع علاقات المنظمات بالبیئة الخارجیة ومتغیراتها المختلفة والذین منهم جملة، إضافة 

الأعمال الواسعة على عملیة المنظمة

كترونیة بقواعدها الجدیدة وخصائص الأنترنیت تمثل الخیار الجدید للأعمال القابلة للبقاء ومن ثم فالأعمال الإل

في حین أن نموذج الأعمال التقلیدي لقواعده القدیمة أصبح خیارا غیر قابل للبقاء وتصنیف، الأعمال 

  .إلى فئتین الإلكترونیة

الأعمال الإلكترونیة الغیر تجاریة

والاكسترانات لأداء الأنشطة المتمثلة في إدارة العلاقات مع الزبائن أو تخطیط موارد المشروع، وإدارة التحویلات 

                                                          
غسان عیسى العمري، سلوى أمین السامراني، نظم المعلومات الإستراتجیة، دار وائل، عمان،  1
یوسف أحمد أبو الفأرة،  2

الاقتصادیة، جامعة ورقلة، الجزائر، 
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الحالیة، الفردیة ولهذا تصنف الأعمال الإلكترونیة الغیر التجاریة بحسب نمط التكنولوجیا المستخدمة ونوع 

  .ري إسناده وطبیعتهالنشاط الذي یج

وهي عملیة بیع وشراء السلع والخدمات الإلكترونیة وإتمام صفقات الأعمال المحسوبة  :التجارة الالكترونیة

  1بأستخدام الانترنیت والشبكات التكنولوجیا الرقمیة الاخرى 

 ،ة الموجهة للمواطنینهي أیضا الإدارة العامة الإلكترونیة للأعمال والوظائف الحكومی :الحكومة الالكترونیة- 2

أو لقطاع الإعمال، أو بین مؤسسات الدولة ووكلائها وأجهزتها، على إستخدام نظم تكنولوجیا المعلومات 

یتاح الخدمة العامة وتوزیعها على المواطنین  والاتصالات بكثافة یجعل من الحكومة الإلكترونیة نموذجا فعالا لا

  2.والعاملین، والمؤثرین من خلال تنفیذ على الشبكة والأعمال

أتمة التعامل لتنظیم العلاقات بین مؤسسات الدولة بعضها البعض أو بینها "وتعرف كذلك على انها 

وبین القطاع الخاص والهیئات الرسمیة وغیر الرسمیة أو بینها وبین المواطنین محققة بذلك إنخفاظا كبیرا في 

  . 3"لات وتكلفتها في تسلیم مبسط للخدمات إلى المواطنین بإستخدام الوسائل الالكترونیةأوقات إنجاز المعام

  4:بناء على ما سبق نجد أن

تعني إدارة الأعمال إلكترونیا على مستوى المشروعات أو المنظمات الخاصة، وهو  :الأعمال الإلكترونیة - 3

لكترونیة غیر التجاریة مثل تورید، تجهیز، تسویق، أما التجارة الإلكترونیة والأعمال الإ: ینقسم إلى فئتین هما

بالوظائف العامة أو الخدمات الحكومیة، التي تجري تنفیذها إلكترونیا عبر الشبكات : الحكومة الإلكترونیة تعني

  : هما رئیسیینوتتكون الإدارة الإلكترونیة من بعدین 

  .الأعمال الإلكترونیة والحكومة الإلكترونیة

یمكن القول أن الأعمال الإلكترونیة هي بعد مهم من أبعاد الإدارة الإلكترونیة التي تنطوي في وأخیرا    

داخلها الإدارة العامة الإلكترونیة أیضا، ومع ذلك فإن هناك قاسم مشترك یجمع كل هذه المنظومات والمفاهیم مع 

  .ا، منظومة متكاملة، وبنیة وظیفیة وتقنیةبعضها وهو شبكة الانترنت وهكذا نرى أن الإدارة الإلكترونیة باعتباره

  : ویمكن توضیح ما سبق في شكل التالي

  

  

  

  

                                                           
  .18.المفرجي، مرجع سابق، ص  عادل حرحوش 1
، 2005، 2لوطنیة ،الریاض المملكة العربیة السعودیة، طفهد ین ناصر العبود، الحكومة الإلكترونیة بین التخطیط والتنفیذ ،مكتبة الملك فهد ا 2

  .26. ص
  .17، ص، 2005سعد غالب یاسین، الإدارة الإلكترونیة، الإدارة العامة للطباعة والنشر، الریاض، المملكة العربیة السعودیة،  3
، قسم علوم التسییر، كلیة العلوم ماجستیررة، رحماني سناء، الإدارة الإلكترونیة كخیار استراتجي للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة، مذك 4

  .50. ، ص2008الاقتصادیة، والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة، 
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  .علاقة الإدارة الإلكترونیة بالمصطلحات الأخرى :)06(رقم الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .411، ص، 2005، القاهري، مصر، 1مجموعة النیل العربیة، ط الحكومة الإلكترونیةالهوش، ابو بكر محمود،  :المصدر

  .متطلبات تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتأثیرها على العملیات الإداریة وتحسین جودة الخدمات: المبحث الثالث

والإجراءات والهیاكل والتشریعات  والأسالیبتمثل الإدارة الإلكترونیة تحولا شاملا في المفاهیم والنظریات 

التي تقوم علیها الإدارة التقلیدیة وهي لیس وصفة جاهزة أو خبرة یمكن نقلها أو تطبیقها بل إنها عملیة معقدة 

والبشریة وغیرها وبالتالي لابد من توفر  والبیئیةونظام متكامل من مكونات التقنیة والمعلوماتیة والمالیة والتشریعیة 

یدة، ومتكاملة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة وإخراجها مع الحیز الواقع في حین یواجه تطبیق لإدارة متطلبات عد

الإلكترونیة تحدیات مختلفة تتباین من نموذج إلى آخر لنوع البیئة التي تعمل في محیطها وعموما یمكن التطرق 

  1. جملة المتطلبات والمعوقات الإدارة الإلكترونیة إلى

بد من توفیر متطلبات عدیدة ومتكاملة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة وإخراجها إلى حیز الواقع وبالتالي لا

  : العملي وهي مجموعة من المتطلبات التي تتمثل فیما یلي

  : المتطلبات الإداریة: أولا

تطویر تحتاج الإدارة الإلكترونیة لكي تحقق للمؤسسات الأهداف المبتغاة منها، إلى إدارة جیدة تساند ال

 والتغییر، وتدعمه وتأخذ بكل جدید ومستحدث في الأسالیب الإداریة مع ضرورة وجود قیادات على الإبتكار

                                                           
  .5. محمد الصیرفي، الإدارة الإلكترونیة، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، مصر، ص1

 الإدارة الإلكترونیة

الحكومة 
 الإلكترونیة

 الأعمال الإلكترونیة

 غیرالأعمال  التجارة الإلكترونیة
 تجاریةال
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وهناك مجموعة من متطلبات الإدارة اللازمة للتحول إلى الإدارة الإلكترونیة وهي  ،وإعادة هندسة الثقافة التنظیمیة

  1:كما یلي

 .السلطات والمسؤولیات والوجباتإعادة تشكیلة الهرم الإداري وبناء حدود  - 

 .تغییر شكل الإجراءات الإداریة لتناسب مع مبادئ الإدارة الإلكترونیة  - 

 .الحصول على دعم القطاع الخاص لتنفیذ بعض المراحل من المشروع أو المشاركة في بعضها - 

 .إجراءا ودعم الدراسات والبحوث المتعلقة بمجال تقنیات المعلومات  - 

 .اهمة في كل عملیة أو وظیفة في تحقیق الأهداف المطلوبةتحدید درجة المس  - 

  .المتطلبات البشریة: ثانیا

یعتبر العنصر البشري من أهم العناصر في المنظمات ،إن بدونه لا یمكن للمنظمات من تحقیق أهدافها حتى لو 

ریة تأهیلا جیدا وعلى أكبر وأحسن المعدات والألات والأجهزة، لذا یجب ولابد من تأهیل العناصر البش امتلكت

مستوى عالي من الكفاءات من خلال تنفیذ مجموعة من البرامج التدریبیة والتي تساعد في إعداد إطارات البشریة 

لإدارة الإلكترونیة هناك جملة من االفنیة المطلوبة لمسایرة التطور الفني لتحقیق الكفاءة عند تنفیذ تطبیقات 

  2:یما یليالمتطلبات البشریة حددها البعض ف

 .حتیاجات الحالیة والمستقبلیة من الأفراد المؤهلین في مجالات نظم المعلومات والبرمجیاتلإتحدید ا  - 

 .إیجاد نظم فعالة للمحافظة على الإداریین وتطوریهم وتحفیزهم  - 

 .التمكن الإداري للأفراد من أجل إتاحة الفرصة لتعامل السریع مع المتغیرات في البیئة التكنولوجیة - 

  3.متطلبات تقنیة: ثالثا

تتمثل في توفیر البنیة التحتیة للإدارة الإلكترونیة والتي تشمل تطویر وتحسین شبكة الإتصالات بحیث تكون 

متكاملة وجاهزة للإستخدام شبكة الإنترنت، بالإضافة إلى توفیر التكنولوجیا الرقمیة الملائمة من تجهیزات 

قواعد البیانات والبرامج، وتوفیر خدمات البرید الرقمي، والفردي أو وحاسبات آلیة وأجهزة ومعدات وأنظمة و 

  4:المؤسسي على أوسع نطاق ممكن وعلى العموم فأن البیئة التحتیة التقنیة تنقسم إلى

وتتمثل في كل التوصیلات الأرضیة والخلویة عن بعد وأجهزة  :الالكترونیة للأعمالالبنیة التحتیة الصلبة 

وتكنولوجیا المعلومات المادیة الضروریة لممارسة الأعمال الإلكترونیة وتبادل البیانات الحاسوب والشبكات 

 الإلكترونیة

                                                           
هیئة  توعضویام القرى بمدینة مكة المكرمة من وجهة نظر الإدارة منى عطیة البشري، معوقات الإدارة الإلكترونیة في أدوات جامعة أ 1

  .46، ص، 2009في الإدارة التربویة، جامعة أم القرى، الریاض، السعودیة،  ماجستیرالتدریس في الجامعة، رسالة 
المملكة العربیة الریاض،  ،التجاریة قالفرزدمطابع  ،6الإدارة العامة الأسس والوظائف، الطبعة د النمر،سعود محم2

  .432.،ص2006السعودیة،
  .75. ، ص2002، مجلة الإداري معتمد الإدارة العامة، عمان، 91محمد صدام جبر، الموجة الإلكترونیة القادمة الحكومة الإلكترونیة، العدد 3
التعلیمي العالي، دراسة حالة كلیة ، مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تطویر العمل الإداري بالمؤسسات موسى عبد الناصر، محمد قریشي 4

  .91. ، ص2011، مجلة الباحث ورقلة، الجزائر، 9العلوم التكنولوجیا، بجامعة بسكرة، العدد
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  النظم  وبرمجیاتوتشمل مجموعة الخدمات والمعلومات : البنیة التحتیة الناعمة للأعمال الإلكترونیة

 .التشغیلیة للشبكات وبرمجیات التطبیقات التي یتم من خلالها إنجاز وظائف الأعمال الإلكترونیة

  1.أهم هذه الشبكات الإنترنت والإنترانت والإكسترانت: شبكات الأتصال 

لومات لكترونیا، بمعنى أن المعإتعد مسألة أمن المعلومات من أهم معضلات العمل : المتطلبات الأمنیة: رابعا

لكترونیا لتنفیذ متطلبات العمل یجب إوالوثائق التي تجري حفضها وتطبیق إجراءات المعالجة والنقل علیها 

الحفاظ على أمنها حیث یجب توفر الأمن الإلكتروني والسریة الإلكترونیة على مستوى عالیا لحمایة المعلومات 

أما بوضع  الأفرادالتركیز على أمن الدولة أو الوطنیة والشخصیة ولصون الأرشیف الإلكتروني من أي عبث و 

  2.الأمن في برمجیات البروتوكول للشبكة أو بأستخدام التوقیع الإلكتروني أو بكلمة المرور

  3:وهناك عدة متطلبات لحمایة أمن نظام المعلومات

 لأشخاص یجب على الإدارة العلیا في المؤسسة دعم أمن نظام المعلومات لها وإن توكل هذه المسؤولیة - 

 .محددین

 .تحدید الحمایة اللازمة لنظم التشغیل والتطبیقات المختلفة  - 

 .تحدید آلیات المراقبة والتفتیش لنظم المعلومات والشبكات الحاسوبیة  - 

 .حتفاظ بنسخ احتیاطیة لنظم المعلومات بشكل آمنلإا  - 

 .تستفید المعلومات التي تم حفظها وتخزینها ونقلها على مختلف الوسائل  - 

  :متطلبات مالیة: خامسا

بعد تطبیق الإدارة الإلكترونیة في المؤسسات التعلیمیة في المشاریع الضخمة التي تحتاج إلى أموال طائلة لكي 

یتحقق له الاستمرار والنجاح وبلوغ الأهداف المنشودة فتوفیر البنیة التحتیة وتوفیر الأجهزة والأدوات اللازمة 

ا بین وقت لآخر وإعداد البرامج التدریبیة والتأهیلیة للعناصر البشریة یحتاج إلى والبرامج الإلكترونیة وتحدیده

تكلفة الكافیة للتحول نحو الإدارة الإلكترونیة تحول یمكن من الأنظلاق نحو تحقیق الأهداف المرجوة بالكفاءة 

  .4التي تسمح بأستمرار تأیید المتعاملین معها

  .الإلكترونیة على العملیات الإداریة تأثیر تطبیق الإدارة: المطلب الثاني

إن الإدارة الإلكترونیة هي عبارة عن نموذج جدید ترك بصمة واسعة على المنظمات و وظائفها والواقع 

إن التأثیرات لا تعود فقط إلى البعد التكنولوجي والذي یتمثل في التكنولوجیا الرقمیة وإنما أیضا إلى البعد الإداري 

                                                           
 ماجستیرفي الإدارة العامة للتربیة والتعلیم بالعاصمة المقدسة، مذكرة رسالة الإدارة الإلكترونیة محمد بن سعید محمد العریشي، إمكانیة تطبیق  1

  .47، ص، 2008لإدارة التربویة والتخطیط، ،قسم الإدارة التربویة والتخطیط، كلیة التربیة، جامعة أم القرى، المملكة السعودیة، في ا
  .54نجم عبود نجم، مرجع سابق، صن  2
، ودورها في تحسین أداء الإقلیميالالكترونیة بوكالة غوث وتشغیل اللاجئین بمكتب غزة  الإدارةمحمد جمال أكرم عمار، مدى إمكانیة  3

  .29، /، ص2009، غزة فلسطین، الإسلامیةالتربویة والتخطیط عند منشورة كلیة التجارة الجامعة  الإدارةفي  ماجستیرالعاملین، رسالة 
الملك سعود، المملكة ، مجلة 15نائل عبد الحافظ العوالمة، نوعیة الإدارة والحكومة الإلكترونیة في العالم الرقمي، دراسة استطلاعیة، مجلد 4

 .269، ص، 2003العربیة السعودیة، 
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تعمل على المزید من المرونة  وأصبحتالمتمثل بتطور المفاهیم الإداریة التي من خلالها تراكمة لعدة عقود، 

  1:وهذا العدد من التغیرات في الثورة الرقمیة وهي الإداریة

 .الإنتقال من إدارة الإشیاء إلى إدارة الرقمیات  - 

 .فتراضيلأالإنتقال من إدارة النشاط المادي إلى النشاط ا - 

 .من التنظیم الهرمي القائم على سلسلة الأوامر إلى التنظیم الشبكيالإنتقال   - 

 .الزبون  یةمن القیادة المرتكزة على العاملین إلى القیادة المرتكزة على مزیج تكنولوج الإنتقال - 

 .من الرقابة بمفهوم مقاربة الأداء الفعلي مع المخطط إلى الرقابة المباشرة الآنیة الإنتقال - 

 .إلى زمن الأنترنت الإداريقال من الزمن الإنت - 

  2:وإن هذه التغیرات أو جدت إتجاهین واضحین في تقییم أثار هذه المتغیرات على الإدارة ووظائفها

یرى أن الأنترنت والثورة الرقمیة یمكن أن تؤدي إلى نهایة المؤسسات وإعادة توزیع مهام الإدارة فتطایرت  :الأول

  .نظم الإدارة التقلیدیة وأدخلت عنصرا جدیدا یستوجب البحث على نموذج جدید هو الإدارة الإلكترونیة

ین على أهم الأعمال وبالتالي فإن الإدارة یرى البعض أن الإدارة لها نفس القوة أي تؤكد فیها المستثمر : الثاني

ووظائفها رغم تأثرها الشدید وإعادة النظر في أبعادها تظل القلب النابض لمؤسسات المتطورة،وإن بالتخطیط 

  وتنظیم الأعمال والرقابة علیها تظل هي وظائف الإدارة الإلكترونیة الجدیدة

  : التخطیط الإلكتروني: أولا

العام مع التخطیط التقلیدي لأن كلاهما ینصب على وضع الأهداف وتحدید وسائل یتفق من حیث التحدید 

  3:تحقیق هذه الأهداف ، ولكن یختلفان في ثلاثة نقاط كما یلي

التخطیط الإلكتروني عملیة دینامیكیة في أتجاه الأهداف الواسعة والمرنة والآنیة وقصیرة الأمد وقابلة للتطویر  - 

التقلیدي الذي یحدد الأهداف من أجل تنفیذها في السنة المقبلة وعادة ما یكون تغییر المستمر، بعكس التخطیط 

 .الأهداف یؤثر سلبا على فعالیة وكفاءة التخطیط

إن المعلومات الرقمیة دائمة التدفق تضفي إستمراریة على شيء في الشركة بما فیها التخطیط عما یحوله من  - 

 .التخطیط المستمرالتخطیط الزمني المتقطع إلى 

قد یتجاوزها تماما في ظل  ینفذوننلاحظ أن فكرة تقسیم العمل الإداري التقلیدیة بین إدارة تخطیط وعمال  - 

الإدارة الإلكترونیة فجمیع العاملین یعملون عند الخط الأمامي وكلهم یمكن أن یساهم بالتخطیط الإلكتروني مع 

  . في كل وقت لكي تتحول إلى فرصة عمل زكل فكرة تبر 

  

 

                                                           
  .236 .235 ص نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص 1
  .126. 125 ص أحمد محمود المكاوي، الإدارة الإلكترونیة، دار الفكر والقانون، مصر، ص2
  .249محمد سمیر أحمد، مرجع سابق، ص، 3
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  . التنظیم الإلكتروني: ثانیا

في ظل التحول الإلكتروني حدث التحول في مكونات التنظیم من النموذج التقلیدي إلى تنظیم 

الإلكتروني ومن خلال بروز هیكل تنظیمي جدید قائم على بعض الوحدات الثابتة والكبیرة، والتنظیم العمودي من 

إلى الأسفل إلى تشكیل تنظیم یعرف بالتنظیم المصفوفي یقوم أساسا على الوحدات الصغیرة ،والشركات  الأعلى

  1.دون هیكل التنظیمي

  2:فمكونات التنظیم الأساسي تتمثل في

وهو الإطار الرسمي الذي یحدد كیفیة تقسیم المهام والموارد وتجمیعها في أقسام وإدارات : الهیكل التنظیمي- 1

 .بینهما لتحقیق أهداف المنظمة وهذا هو المصدر الأول للقیود التنظیمیة في كل منظمة تقلیدیة والتنسیق

وهو قاعدة تجمیع المركز والأنشطة والوظائف في الأقسام، والخبرة التنظیمیة في هذا المجال : التقسیم الإداري-1

 .المناطق الجغرافیةأوجدت التقسیمات الإداریة على أساس الوظیفة، المنتج، الزبائن 

وهي ما یمثل خط السلطة المستمر الذي یمتد من مستویات التنظیم الأعلى مستویات : سلسلة الأوامر -2

 .التنظیم الأدنى الذي یوضح من یأمر ومن یتیح في هذه المستویات

وجه إلى العاملین وهي تتمثل في مجموعة اللوائح والسیاسات والقواعد والإجراءات المكتوبة التي ت: الرسمیة -3

 .ویحدد طریقة استجابتهم على تأدیة أعمالهم 

في المستوى الأعلى وذروته العلیا في حین  القرارتخاذ إوالمركزیة هي تركیز سلطة : المركزیة واللامركزیة -4

یة یجب أن تكون اللامركزیة بمثابة إعادة توزیع السلطة في شكل یجعلها أكثر اقترابا من المستویات التنظیم

 . الدنیا، وبالتالي تقلیص عدد الطبقات أو المستویات التنظیمیة بما یؤدي إلى الهیكل تنظیمي مسطح

  :القیادة الإلكترونیة: ثالثا

عملیة التأثیر على الأخرین وتوجیه جهودهم نحو تحقیق "تعریف القیادة بالمفهوم التقلیدي على أنها 

أما القیادة الإلكترونیة فهي تعتمد على القائد الإلكتروني في الخصائص الأكثر  ،3" غایات وأهداف المنظمة

ملائمة والمنسجم مع بیئة الأعمال الإلكترونیة المتسمة بالسرعة والتغییر وبصفة عامة،فإنه یجب أن تتوفر في 

یة وشبكات الإتصال القیادة الإلكترونیة المعارف والمهارات التقنیة مثل تقنیة المعلومات والحاسبات الأل

  4:الإلكترونیة والبرمجیات الخاصة بها والتعامل الجید معها

كما أدى التغیر في بیئة الأعمال الإلكترونیة والتحول في المفاهیم الإداریة إلى إحداث نقلة نوعیة كان 

  5:یةمن نتائجها الإنتقال إلى نمط القیادة الإلكترونیة والتي تنقسم إلى الأنواع الثلاثة التال

                                                           
  .247عبود نجم ، مرجع سابق، ص،  1
  285 -247، ص ص 2009، عمان، الاردن، ة، دار المسیر 1الإلكترونیة، ط محمد سمیر أحمد ،الإدارة 2
  .4.، ص2000رجب عبد الحمید،دور القیادة في أتخاذ القرارات خلال الأزمات ، مطبعة الایمان، القاهرة،  3
  .65، 64ماجد بن عبد االله الحسن وأخرون، مرجع سابق، ص ص  4
  .266، 260نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص ص  5
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حیث ترتكز في نشاطاتها على أستخدام تكنولوجیا الأنترنت وتتسم بزیادة توفیر  :القیادة التقنیة العملیة

المعلومات وتحسین جودتها، إضافة إلى سرعة الحصول علیها، وهي التي تعرف بقیادة الإحساس بالثقة، 

لف أبعاد التطور التقني في الأجهزة، والبرمجیات وتمكن القائد الإلكتروني من أمتلاك قدرة على تحسین مخت

والبرمجیات والشبكات والتطبیقات، إضافة إلى أنها تتصف بأنها قیادة الإحساس بالوقت أي أنها تجعل القائد 

الإلكتروني یتصف بمواصفات جدیدة، وهي سرعة الحركة والإستجابة والمبادرة على تسییر الأعمال وإتخاذ 

 .القرارات

ترتكز على التكنولوجیا البشریة بشكل كبیر في نشاطها لكنها ذات جانب إنساني كبیر  :ناعمةالقیادة البشریة ال

 1:ویعود ذلك لاسباب التالیة

إن التكنولوجیا المتمثلة بالأنترنت أصبحت بحاجة إلى العاملین ذو تخصصات ومؤهلات عالیة في ظل إدراة  - 

 .ة والرسمیةجدیدة لاتعتمد على الهرمیة والبیروقراطیة والمركزی

 .إن جل العاملین یعملون مع الأنترنت وفق أسلوب عمل لتحقیق الولاء الإلكتروني بین العاملین والزبائن - 

  2:إن القیادة الالكترونیة القائمة على بعد البشري تتسم بالآتي

 .قائد المركز على المستفید یستعمل تسهیلات وإمتیازات للمستفید - 

 .القائد المعرفي الذي یستطیع زیادة ولاء العاملین والأحتفاظ بهم في المنظمة  - 

 .القائد التنافسي الذي یعرف أراء المنافسین إي الأكثر على قدرة الإبتكار والوصول إلى السوق  - 

 : القیادة الذاتیة

ة الأعمال عبر تركز القیادة الذاتیة على جملة من المواصفات بحیث أن یتصف یها القائد ضمن إدار 

الأنترنت، وهو ما یجعل قیادة الذات تتصف بالقدرة على تحفیز النفس والتركیز على إنجاز المهمات والرغبة في 

 3.المبادرة إضافة إلى المهارة العالیة ، ومرونة التكیف مع المستجدات البیئیة المتغیرة

تعرف الرقابة بشكلها التقلیدي بأنها التأكد من إتمام كل شيء حسب الخطة المرسومة  :الرقابة الإلكترونیة: رابعا

والتعلیمات الصادرة والمبادئ القائمة فیها تهدف إلى تشخیص نقاط الصف وتصحیحها ومنع حدوثها في 

  4والإجراءات والأشخاص الأشیاءالمستقبل، وتمارس الرقابة على 

على الماضي لأنها تعتمد على التخطیط والتنفیذ فأن الرقابة الإلكترونیة تسمح إي أن الرقابة التقلیدیة تركز  

بالمراجعة الأتیة من خلال شبكة المؤسسة أو الشركة الداخلیة، مما ینتج إمكانیة تقلیص الفترة الزمنیة بین عملیة 

بأول، من  أولاراف الإنحراف، الخطأ، والعملیة التصحیحیة أي أنها عملیة مستمرة تكشف عن الانح إكتشاف

                                                           
منشورات المنظمة العربیة للتنمیة / المفجري، أحمد صالح، بیداء البیاتي، الإدارة الإلكترونیة مرتكزات الفكریة ومتطلبات عملیة عادل حرحوش 1

  .12، ص 2007الاداریة، القاهرة مصر، 
  .66مرجع سابق، ص،  وأخروهنماجد عبد االله الحسن  2
  .266، 230نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص،  3
  .140، ص، 2001، الأردنموفق حدید محمد، الإدارة والمبادئ والنظریات والوظائف، دار حامد، عمان،  4
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خلال تشبیك بین المدیرین والعاملین والموردین، والمستهلكین وتدفق المعلومات أي فالجمیع یعمل في الوقت 

نفسه مما ینتج إلى زیادة تحقیق الثقة الإلكترونیة الولاء الإلكتروني، سواء بین العاملین والإداري أو بین 

 1.الإلكترونیة تكون أكثر إقترانا من الرقابة القائمة على الثقةالمستفدین والإدارة مما یعني أن الرقابة 

  .تأثیر متطلبات تطبیق الإدارة الإلكترونیة على جودة الخدمة: المطلب الثالث

إن الإدارة الإلكترونیة نمط جدید من الإدارة ترك أثاره واسعة على المؤسسات ومجالات عملها وعلى 

وأستخدامها عنصرا لضمان  الإستثمار في تكنولوجیا المعلومات والإتصالاتجودة الخدمة بحیث تعتبر خطوة 

نجاح عمل المنظمة في عصرنا الحالي وأصبحت الإدارة الإلكترونیة من عوامل تحسین على جودة الخدمة لدى 

  .العملاء كما تعمل الإدارة الإلكترونیة ومتطلباتها وهذا ما سنتطرق إلیه

   أثره على جودة الخدمةو  الإداریةدور المتطلبات 

بنشوء علاقة بین جمیع الإدارات والأقسام وتحسین الإتصالات بین موظفین وزیادة كفاءة العملیات الإداریة 

بواسطة تقدیم الدعم الإداري اللازم في مجال وظائفهم والدعم في كل العملیات الإداریة وذلك قصد تحقیق 

  .الأهداف المطلوبة

بات الإداریة في حال تطبیقها تساهم في التخلص من قیود التنظیم مثل هرمیة أن المتطل نستنجومن هذا 

تصال في الوقت المناسب وتبادل المعلومات ویؤثر لإالإتصالات وسلسلة الأوامر، حیث أصبح بإمكان الجمیع ا

  .بسهولة قائمة وهذا یعكس بالإجاب على جودة إتقان والانضباط على الخدمة

  دور المتطلبات التقنیة وأثره على جودة الخدمة : 

.... من خلال توفیر العدد الكافي من أجهزة الحاسب الآلي والعدد الكافي من الطابعات وأجهزة الخادم

وربط جمیع الأقسام بشبكة الأنترنت والتبادل الإلكتروني عن طریق شبكة الأنترانت والتواصل بین مختلف فروع 

عن طریق شبكة الاكسترانت، هذا كله یساهم في التغلب على مختلف العراقیل التي تخفض  المؤسسة ومصادرها

من جودة الخدمة من خلال تقلیل معدلات الأخطاء تحقیق السرعة المطلوبة في إنجاز الوظائف توفیر الجهد 

علیها، من خلال رادها وتسهیل الحصول أمن لوالوقت وتحسین الفعالیة من خلال إتاحة المعلومات والبیانات 

توجهها على الشبكة الداخلیة وإمكانیة الحصول بأقل الجهود من خلال وسائل البحث الآلیة المتوفرة إمكانیة نشر 

اللوائح والإجراءات والتعلیمات الخاصة بالخدمة الإلكترونیة لهذا تعتبر الإدارة الإلكترونیة وسیلة لتحقیق السرعة 

خدمة بأقل جهد ممكن وهذا بواسطة توفیر كم هائل من المعلومات یومیا في في الإنجاز والحصول على جودة ال

  .كل وقت

  دور المتطلبات بشریة وأثره على جودة الخدمة : 

، ومدى الإدارة الإلكترونیةعند توفر الموارد البشریة الفعالة في المؤسسة هذا یساهم بدوره في دعم فكرة 

  .والعملیاتمساهمتها في تسهیل بین الوظائف 

                                                           
الإعمال،  في إدارة ماجستیرمحمد عبد العزیز، مدى إمكانیة تطبیق الإدارة الإالكترونیة في المدیریة العامة للجوزات المدنیة، الریاض، رسالة  1

  . 23، الریاض، ص، الأمنیةغیر منشورة، قسم العلوم الإداریة، جامعة نایف العربیة للعلوم 
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وبهذا یؤثر على موظفیها من حیث إعطائهم فكرة على كیفیة تطبیق فلسفة من خلال التعلیم ،التدریب مما 

  .یساعدهم على الجودة في الخدمة

  دور المتطلبات المالیة وأثره على جودة الخدمة : 

دیثة، وزیادة الدعم والتكنولوجیا الح الأسالیبمن خلال توفیر الموارد المالیة اللازمة للحصول على 

  .المالي

اللازم للإستعانة بمدریین مؤهلین لتدریب العاملین على تطبیق ألیة العمل الإلكتروني ووضع نظام حوافز 

یحفز المتمیزین، في مجال العمل الإلكتروني وتحدیث أجهزة البرامج والشبكات هذا ما یساعد على تقدیم مشاریع 

یع التحول الإلكتروني وذلك بهدف مواكبة التغیرات التكنولوجیا وهذا یؤدي التحول الإلكتروني وذلك تقدم مشار 

  .بضرورة إلى جودة الخدمة

 دور المتطلبات الأمنیة وأثره على جودة الخدمة تؤثر المتطلبات الأمنیة على جودة الخدمة من خلال : 

نیة للعمل على زیادة وضع سیاسة واضحة ومحددة لحمایة الخصوصیة ولمنع التعدیلات والمخالفات الأم

  .الثقة في التعاملات الإلكترونیة، وضرورة زیادة الإهتمام من قبل الإدارة العلیا

وكذلك توفیر الأمن الوظیفي للعاملین وتوفیر نظام أمن فعال لحمایة البیانات والمعلومات الخاصة بالعاملین 

لمنع التعدي على البیانات والمعلومات أو  والمتعاقدین مع المؤسسة وأستخدام أحدث البرامج والطرق اللازمة

  .محاولة سرقتها أو تزویرها وهذا یؤثر إیجابا على جودة الخدمة وتأسیسها
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  خلاصة الفصل

من خلال هذا الفصل تم تطرق إلى جودة الخدمة الذي یعد من أهم أهداف المؤسسة مع التطرق إلى 

  .الضوء بشيء من التفصیل على أبعاد ومعاییرهمختلف جوانبه محدداته، عناصره كما تم إلقاء 

كما تطرقنا لمعرفة أساسیات الإدارة الإلكترونیة وما تحتویه من خصائص ومكونات ومتطلبات وأهداف 

إلى غیر ذلك من معلومات متنوعة فنستنتج أن الإدارة الإلكترونیة ما هي إلا عملیة الإستغناء عن المعاملات 

لكتروني عن طریق الإستخدام الواسع لتكنولوجیا المعلومات والإتصالات ومن هنا الورقیة وإحلال المكتب الإ

على مدى تطبیقاتها في جمیع وظائف المؤسسة وكافة المعاملات التي  أهمیتهاأصبحت لها أهمیة بالغة وتظهر 

ي أجهزة وبرامج تقوم بها والمزایا التي تحققها وذلك الإعتماد على عناصر تكنولوجیا، المعلومات المتمثلة ف

وشبكات التي تشكل عنصرا أساسیا في الإدارة التكنولوجیا وكذا الموارد البشریة وتوصلنا إلى أنه لیتم تطبیق 

الإدارة الإلكترونیة لابد من توفیر مجموعة من المتطلبات المتنوعة من متطلبات إداریة وبشریة وأمنیة وتقنیة 

من تخطیط وتنظیم وقیادة ورقابة في الإدارة  ةالإداریرونیة على العملیة ومالیة تعرفنا على تأثیر الإدارة الإلكت

  .الإلكترونیة ثم أخیرا تطرقنا إلى أثر متطلبات الإدارة الإلكترونیة على جودة الخدمة

 

  

  



 
  

 

 

   :الثانيل  ــــــالفص
  على جودة الخدمة  أثرهامتطلبات  تطبيق الإدارة الإلكترونية و  

علوم الإقتصادية والتجارية وعلوم  الكلية  بدراسة ميدانية  . المقدمة

  بسكرة- التسيير جامعة محمد خيضر
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  :تمهید

 تطبیق  تطلباتالمتمثل في م و بموضوع الدراسةلمتغیرتي الدراسة والمتعلقة حاطة النظریة لإبعد ا

 الإقتصادیةعلوم  كلیةب، سنحاول في هذه الدراسة المیدانیة الإدارة الإلكترونیة وتأثیرها على جودة الخدمة

، من متطلبات الإدارة الإلكترونیةالوقوف على مستوى ، - سكرةب- رضعلوم التسییر جامعة محمد خیالتجاریة و و 

 مدى أثرها، و علوم التسییروالعلوم التجاریة و  الاقتصادیة في  كل الإداریین الموظفین و الأساتذةتصورات خلال 

محاولة تدعیم هذه الدراسة ا الغرض، و الاستبانة التي أعدت لهذعتماد على لإبا المقدمة على جـودة الخـدمة

بیعة ومدى وجود ، ومن ثمة معرفة ط الكلیةببعض الجوانب التحلیلیة في حدود المعلومات المتحصل علیها من 

، وقد خصصنا ثلاثة مباحث في هذا الفصل، المبحث الأول یتعلق بین متغیرتي الدراسةالإرتباط والتأثیر علاقة 

في المبحث لنصل تطرق إلى منهجیة الدراسة المستخدمة، سنأما في المبحث الثاني محل الدراسة، الكلیةتقدیم ب

  .متغیرات الدراسة وتفسیر النتائج تقییمإلى الثالث 
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   العلوم التجاریة وعلوم التسییرو  تصادیةالاقعام لكلیة العلوم  تقدیم :المبحث الأول

الكلیة محل الدراسة من خلال التعرف على نشأتها سنحاول في هذا المبحث إعطاء نبذة تاریخیة حول 

  .وأهدافها وكذا هیكلها التنظیمي 

  .نشأة الكلیة :المطلب الأول

  .التجاریة و علوم التسییرقتصادیة و لااكلیة العلوم نشأة  :الفرع الأول

 98/397صدور المرسوم رقم  ،إلى 1991فتح الكلیة بعد عدة مراحل من معهد الأقتصاد سنة  لقد تم

 2005-2004سنة  انقسمتوالتي   الاقتصادیةالمشكل لكلیة الحقوق و العلوم  1998دیسمبر  02المؤرخ في 

لیأتي دور بروز فسم العلوم التجاریة بتخصصاتها المتمیزة   وعلوم التسییر، قتصادلأالإحداهما كلیة إلى كلیتین 

، والمتضمن  إنشاء أقسام كلیة 2005أفریل  20قرار مؤرخ في  بمقتضى، 2005أنشئ هذا القسم سنة حیث 

، وهذا جاء بعد القفزة النوعیة  التي تعرفها الجامعة الجزائریة  حیث عرفت الاقتصادیة وعلوم التسییرالعلوم 

كلیات تطبیقا لمخطط تطویر الجامعة  )06( ةإلى ست )04(سكرة بعد لإعادة هیكلة الجامعة من أربع جامعة ب

صات جدیدة ومواكبة النمو المستمر، تخص بعد تطبیق أنظمة  جدیدة لتعلم  وظهور )2012- 2008(للخماسي 

 قتصادیةلأاالأندماجة في الحركیة من أجل  ترقیة عملیة التكوین  ، والعمال وكذاسواء من حیث الطلبة، الأساتذة

  .الوطنیة 

م و المعرفة ، متعددة التخصصات وحدة تعلیم وبحث في میدان العل الاقتصادیةتعتبر كلیة العلوم 

وبعد التدرج ، وترقیة نشاطات التكوین المتوصل وتحسین المستوى  التدرجتضمن على الخصوص التكوین في و 

  .و تجدید المعارف 

شمل على عدة هیاكل وت وعلوم التجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیةوم علیوجد المبنى البیداخوجي لقسم 

  قاعتان) 02(و مدرجات ) 03(قسم وثلاثة ) 36(من ستة وثلاثون قاعات الدراسة ،  بیداغوجیة و إداریة

  .مكتبة تابعة للكلیة ، للأعلام الآلي ، ورشات، مخابر، مكاتب أداریة

 الاقتصادیةعلوم قسم  طالب )1008(التسییر علوم قسم طالبا  )4592(تتكون هذه الأقسام من و 

ي إطالب) 1520(LMD سنة أولىفي مختلف التخصصات و  طالب )1400( التجاریةقسم علوم طالب ) 664(

التدرج و بعد ( الطورین  شهادة )13( أكثر من وتمنحطالب ) 4592(مجموع  عدد الطلبة ككل في الكلیة 

 موظفا إداریا )64(أستاذ بمختلف الرتب ، مع طاقم أداري یضم  )196(كما یضمن عملیة التكوین )التدرج 

  الاجتماعيفي إطار النشاط  )07(المهني  الإدماجموظفا في إطار )06( بالإضافةعاملا ) 27(و

  .الهیكل التنظیمي للكلیة محل الدراسة :الثانيالمطلب 

  .الهیكل التنظیمي للكلیة:الفرع الأول 

  :مایلي علوم التسییروالعلوم التجاریة و  الاقتصادیةیضم الهیكل التنظیمي لكلیة العلوم ف

  :ینحصر دوره في عدة مهام منها :عمید الكلیة
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  .لكلیةیحضر إجتماع مجلس ا - 

  .رئیس الجامعةالتسییر التي یفوضها له  اتیقوم بصرف أعتماد- 

  .وسائل الكلیة البشریة والمالیة تسییریتولى  - 

  .عد المصادقة علیه من مجلس الكلیةیعد التقریر السنوي للنشاطات ویرسلها إلى رئیس الجامعة ب - 

  :نائب الكلیة مكلف بالبداغوجیة

  .طلبة التدرج  تسجیلاتتسییر متابعة - 

  .متابعة أنشطة التعلیم وأخذ وأفتراح من أجل تحسینه 

  .ونشر الإعلام البیداخوجي للطلبة جمع ومعالجة 

  :العلاقات الخارجیة  بالبحث العلمي و نائب الكلیة مكلف

  . بما بعد التدرج الإلحاقمتابعة سیر امتحانات 

  .السهر على سیر مناقشات المذكرات - 

  .مستوى و تجدید معلومات للأستقادةتنفیذ برامج تحسین ال- 

  :رئیس القسم

  .الإداري  للقسمالبیداغوجي و التسییر عن مسؤول - 

  .الموضوعین تحت السلطة  الموظفینیمارس السلطة السلمیة على - 

  .یساعد  رؤساء المصالح - 

  :مكتبة الكلیة - 

  .التوثیق الجامعيأقتراح برامج أفتناء المؤلفات و  - 

  .أحدث الطرق للمعالجة و الترتیب الوثائقي  باستعمال  الرصید تنظیم- 

  :الأمین العــام -

  :تتلخص مهامها عامة في

  .لوثائق المتعلقة بالأستاذ العاملحفظ جمیع ا

  .منه مستقبلا  للاستفادةتنظیم الأرشیف و ترتیبه 

  .أستقبل أي مقبل للمصلحة من أجل عمل معین 

  مصلحة المستخدمین  :من مهامها 

  .في العمل  كالانضباطالتقییم الرقابة و 

  .التنظیمات و اللوائح السهر على تطبیق القوانین و 

  .السهر على تنفیذ الحقوق وتنفیذ الواجبات 

  .التنسیق الدائم بین مكاتب  المصالحة  
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  :مهام كل مكتب 

  : رئیس مصلحة المستخدمین

  .في العمل كالانضباطالرقابة و التقییم - 

  .اللوائحوالتنظیمات و  القوانینتطبیق السهر على  - 

  .وتنفیذ الواجبات السهر على حمایة الحقوق - 

  .التنسیق الدائم بین مكاتب المصلحة  - 

    :فرع الأســاتذة

  .تتبع ظروف عمله من معدات ووسائل المسار المهني للأساتذة من خلالحسن سیر  السهر على- 

  . الخ...، المشاركین المستخلفین :المالي لبعض الفئات من الأساتذة الجانب تنظیم- 

  .الخ.. .أنتدابأستداع و في وضعیة الأساتذة من ترقیاته و  مراعاة كل تغییر- 

  :التقنیین و أعوان المصالحالمستخدمین الإداریین و فرع -  

  .ة جمیع المسائل المتعلقة بالعمالمعالج- 

  .المراقبة الدائمة على حسن سیر العمل بالمراقبة الدعویة على حضور العمال- 

  .الخ...، التربضاتكالحالات المرضیة وعطل الأمومة ،تتبع الحالات المختلفة للعمال- 

  .على مراقبة وفرة الوسائل لدى العمال من عدمیتها  رتوفیر الجو الملائم للعمل من خلال السه- 
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  الهیكل التنظیمي لكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر جامعة محمد خیضر بسكرة : )07(الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

     إعداد الطالب :المصدر

مصلحة الوسائل 

 والصیانة

مكتبة 

 الكلیة

رئیس قسم مجال 

LMD 

مصلحة 

 المستخدمین

مصلحة 

الأنشطة العلمیة 

رئیس قسم العلوم 

 الاقتصادیة

مصلحة 

 التدریس
رئیس قسم 

 علوم التسییر

رئیس قسم العلوم 

 التجاریة

مصلحة المیزانیة 

 المحاسبة

 نائب أول

 

فرع 

 المیزانیة

 نائب أول نائب أول فرع الأساتذة

 

ثانينائب  فرع الصیانة  

 

 نائب ثاني

 

فرع  نائب ثاني

 المحاسبة
والتقنیین  الإداریینفرع المستخدمین 

 وأعوان المصالح

 نائب ثاني

 

 نائب أول

 

 فرع الوسائل

 عمید الكلیة

 بالبیداغوجیانائب عمید الكلیة المكلف     نائب عمید الكلیة المكلف بالعلاقات الخارجیة
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  .منهجیة الدراسة: المبحث الثاني

سنتطرق في هذا المبحث إلى مصادر جمع بیانات الدراسة،عینة البحث، بالإضافة إلى أسالیب التحلیل       

على جــودة  الإدارة الإلكترونة تطبیق ستبانة للوقوف على أثر متطلباتلإمدى ثبات وصدق ا وكذا إلىالإحصائي، 

  .لتسییرالتجاریة و علوم ا و الاقتصادیةكلیــة العلوم  فيالمقدمة  الخدمة 

  .أداة البحث، عینة الدراسة: المطلب الأول

 :مصادر جمع بیانات الدراسة -1

الباحث من تغطیة الإطار النظري للبحث ووضع الفرضیات وتحدید المتغیرات وطرق  بهدف تمكن    

قیاسها، یجد نفسه في مرحلة تحدید مصادر الحصول على البیانات اللازمة للبحث، ویمكن تقسیم مصادر 

  :الحصول على البیانات إلى نوعین هما

ستخدام أدوات ووسائل إلأول مرة من المیدان، ب هي البیانات التي یقوم الطالب بجمعها :البیانات الأولیة 1- 1

البحث المیداني المعروفة والممثلة في الملاحظة،والمقابلة،والاستبیان، وتعد هاته الأخیرة من الأدوات الأكثر 

  .استخداما لجمع البیانات، من حیث قدرة المستجوبین من عرض مواقفهم بموضوعیة وحریة

وقدتم الحصول علیها من خلال تصمیم إستبانة وتوزیعها على عینة البحث، ومن ثم تفریغها وتحلیلها 

الإختبارات  بإستخدام، SPSS.V20(statistical package for social sciences)بإستخدام برنامج 

  .الإحصائیة المناسبة بهدف الوصول إلى دلالات ذات قیمة، ومؤشرات تدعم موضوع البحث

قمنا بمراجعة الكتب والمجلات والدوریات الورقیة والإلكترونیة، والرسائل  :البیانات الثانویة 2- 1

الجامعیة،والمقالات وأوراق البحث المقدمة في الملتقیات والمؤتمرات العلمیة المتعلقة بالموضوع قید الدراسة، 

ر الثانویة هو التعرف على الأسس والتي ساعدتنا في جمیع مراحل البحث، والهدف من اللجوء إلى المصاد

والطرق العلمیة السلیمة في كتابة الدراسات، وكذلك أخذ تصور عام عن آخر المستجدات ذات الصلة بموضوع 

 .البحث

  :أداة البحث -2

 البیانات لجمع كأداة المقفل النوع من خاصة ستبانةأ تصمیم تم السابقة، الدراسات من العدید استقراء بعد

 :قسمین من الإستبانة وتتكون البحث، عینة من

  :وهي للمبحوثین والوظیفیة الشخصیة البیانات على یحتوي وهو :الأول القسم 1- 2

  .)الخبرة العلمي، وسنوات المؤهل السن، الجنس،( 

 :محورین على ویحتوي:  الثاني القسم 2- 2

عبارة إجمالیة للمتغیر  )26(حیث شملت  ،"متطلبات الإدارة الإلكترونیة" متغیرة في ویتمثل :الأول المحور -أ

 :وهي أبعاد 05موزعة على  المستقل

 . متطلبات الإداریة 
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 . متطلبات تقنیة 

  متطلبات بشریة 

  متطلبات مالیة 

  متطلبا أمنیة 

 التابعإجمالیة للمتغیر  عبارة)21(یتضمن  ،حیث"جــودة الخدمة" المتغیر التابع  في ویتمثل :الثاني لمحور - ب

 :أبعاد  وهي 05على موزعة 

 ؛الجوانب المادیة  الملموسة  

 ؛الإعتمادیة 

 ؛الإستجابة 

  ؛الأمان 

 أمنیة تمتطلبا.  

 الأسـاتذةالموظفین و حسب تصورات  التأثیر بین المتغیرتین و  الارتباطعلاقة  على التعرف إلى تهدف - ج

 .و العلوم التجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیةفي كلیة العلوم  الاداریین

غیر موافق بشدة، (  حسب سلم لیكرت الخماسي) 5إلى  1(عتماد على مقیاس للإجابة یتراوح من الإوقد تم 

  .كلما كانت الموافقة بشكل أكبر) 5(، بحیث كلما اقتربت الإجابة من )، موافق بشدة غیر موافق، محاید، موافق

 :عینــة الـدراســة  -3

وأسترد منها  أستبانة 30الأساتذة حیث تم توزیع و   الإداریینلقد تم أخذ عینة میسرة تتكون من جمیع     

  .أستبانة صالحة 30

  .صدق وثبات الاستبانةالمستخدمة في تحلیل البیانات و  الأسالیب الإحصائیة: المطلب الثاني

  : الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في تحلیل البیانات - 1

 للعلوم الإحصائیة الحجم برنامج استخدام تم فرضیاته، صحة واختبار البحث أسئلة على للإجابة

 :من خلال الاعتماد على المقاییس المبینة فیمایلي *SPSS .V20 الاجتماعیة

 البحث وإظهار مجتمع لوصف وذلك )Descriptive Statistic Measures( :الوصفي الإحصاء مقاییس* 

 ، حسبالبحث متغیرات وترتیب البحث أسئلة على والإجابة والتكرارات، المئویة النسب على بالاعتماد خصائصه

  .المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات على بالاعتماد أهمیتها

                                                        

statistical Package for Social Science* 



دراسة میدانیة بكلیة . أثرها على جودة الخدمة المقدمةمتطلبات تطبیق الإدارة الإلكترونیة و : الفصل الثاني

 بسكرة-العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر جامعة محمد خیضر

 

 
40 

 علاقةلا لتمثیل المقترح النموذج ملائمة مدى لاختبار  (Analysis of Variance):للانحدار لتباین تحلیلا* 

 .الدراسة محل المتغیرین بین

المتعلقة بالنموذج  المستقلة المتغیرة أثر لاختبار وذلك )Multiple Regression( :المتعدد نحدارلإا تحلیل* 

 .عینة البحث سب نظرة وتصوراتدارة الموارد البشریة حالمتبنى ومدى تأثیرها على أنشطة إ

   تبع هل البیانات نوع لمعرفة )Kolmogorov-Smirnov( :سمیرنوف – مجروف كولو اختبار* 

 .)Sample K-S-1( لا، أم الطبیعي لتوزیع ا

 .البحث أداة ثبات لقیاس وذلك :)Cronbach's Coefficient Alpha( اكرونباخ ألف الثبات معامل* 

 .البحث أداة صدق لقیاس وذلك :المحك صدق معامل* 

  :ستبانةلأصدق وثبات ا - 2

یرات التي صممت یقصد بصدق الأداة قدرة الإستبانة على قیاس المتغ :)(Validity البحث أداة صدق. 1- 2

 :، وللتحقق من صدق الإستبانة المستخدمة في البحث نعتمد على مایليلقیاسها

 :المحتوى صدق .أ

 من هیئة على ستبانةلإعرض ا تم أهدافه، تخدم أنها من وللتأكد البحث، أداة محتوى صدق من للتحقق

بسكرة  جامعة من التسییرالاقتصادیة و  مجال العلوم في المختصین–الأساتذة الجامعیین  - الأكادیمیین المحكمین

 مدى في النظر أیضا منهم للمحتوى،وطلب العبارة مناسبة مدى حیث من فیها رأیهم وإبداء ستبانة،لإلدراسة ا

یرونها مناسبة،  أخرى ملاحظات أیة أو محتوى عباراتها،و  وشمولیتها، عدد العبارات حیث من البحث أداة كفایة

التحكیم  هیئة وآراء توصیات ضوء على تعدیلات وأجریت واقتراحاتهم، المحكمین ملاحظات بدراسة القیام وتم

 هو المطلوبة التعدیلات وإجراء المحكمین بملاحظات الأخذ أن عتبرأ وقد.البحث الأهداف تحقیق أكثر لتصبح

  .الأداة وصدق محتوى الظاهري، الصدق بمثابة

  :المحك صدق .ب

 معامل أن نجد ألفا كرونباخ، إذ" الثبات لمعامل التربیعي الجذر أخذ خلال من "المحك صدق" معامل حساب تم

 أیضا نلاحظ البحث،كما هذا لأغراض مرتفع، ومناسب معامل وهو) 0.9777(بلغ  البحث لأداة الكلي الصدق

 أن القول یمكننا وبهذا البحث، هذا لأهداف ومناسبة كبیرة وأبعادها البحث لمحاورا الصدق معاملات جمیع أن

، متطلبات الإلكترونیةل بالنسبة 0.969 الصدقعامل ملقیاسه، فبلغ  وضعت لما صادقة هي أداة البحث عبارات

 .الجدول الموالي في موضح هو كما وذلك ،" 0.970 الصدق فبلغ معامل المقدمة جـودة الــخدمةأما 
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  في الجدولالتأكید على القیم  .الصدقمعاملات الثبات و  :)01(رقم الجدول

 المتغیرات و أبعادها
عدد        

 العبارات

الثبات ألفا  معامل

 كرومباخ

معامل 

 الصدق

 0.969  0.940 26  الإلكترونیة تمتطلبا

 0.970  0.941 21 جـــــودة الخـــــدمة

 0.9777 0.956 47  ستبانة ككل لإا

 SPSS. V 20من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

 :)(Reliability الأداة ثبات 2-2

 متشابهة ظروف كررت الدراسة في لو متقاربة نتائج أو النتائج، نفس على الحصول مدى بها یقصد

اكرونباخ  ألف الثبات معامل باستخدام البحث أداة ثبات ،فانومن خلال الجدول أعلاه.نفسها الأداة ستخدامأب

)Coefficient Alpha Cronbach’s(، القیاس أداة قبول مستوى یحدد الذي )كان ،)فأكثر 0.60بمستوى 

 تعتبر البحث،كما لأغراض ومناسب مرتفع ثبات معامل وهو) 0.956( بلغ البحث لأداة الكلي الثبات معامل

للمتغیر  بالنسبة 0.940، فبلغ ما قیمتهأیضا مرتفعة المختلفة وأبعادها البحث لمتغیرات الثبات معاملات جمیع

بینا  قد نكون وبهذا ،0.941فبلغ  جودة الخدمةللمتغیر التابع ، أما بالنسبة متطلبات الإدارة الإلكترونیةالمستقل 

  .البحث أداة ثبات مدى

  .تفسیر النتائجتقییم متغیرات الدراسة و : المبحث الثالث

  .وصف عینة الدراسةخصائص و : المطلب الأول

فیما یلي سوف نتطرق إلى دراسة خصائص مبحوثي عینة الدراسة حسب المتغیرات الشخصیة 

  .  والوظیفیة

  .راسة حسب المتغیرات الشخصیة والوظیفیةعینة الد توزیع أفراد ):02(جدول رقم

 النسبة المئویة التكرار الفئـة المتغیر

 الجنس

  %50 15 ذكر

 %50 15 أنثى

 %100 30 المجموع

 العمر

 3.3% 1 سنة 30أقل من 

 %60 18 سنة 40أقل من  إلى30من

 %23.3 7 سنة50أقل من إلى40من 

 %13.3 4 سنة فأكثر 50

 %100 30 المجموع
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  المؤهل العلمي

 %3.3 1  شهادة مهندس

 %30 9 شهادة لیسانس

 %6.7 2 شهادة ماستر

 %23.3 7  دراسات تطبیقیة جامعیة شهادة

 %20 6 بكالوریا فأقل

 %16.7 5  خرىأشهادة 

 %100 30 المجموع

 سنوات الخبرة

 %6.7 2 سنوات 5أقل من 

 %40 12 سنوات 10إلى أقل من  5من

 %36.7 11 سنة 15إلى أقل من 10من

 %16.7 5 سنة فأكثر 15

 %100 30 المجموع

 SPSS. V 20من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

  :من خلال هذا الجدول أن خصائص مبحوثي عینة الدراسةیتضح 

وهذا %) 50(ناث والتي بلغت الإنسبة و %) 50(سبة الذكور والتي بلغت بین ن تساوي هناك:من حیث الجنس - 

  .تستقطب الجنسین على حد السواءولى إلى طبیعة الوظائف الإداریة التي راجع بالدرجة الأ

تلیها %) 60(حتلت أعلى نسبة بواقع ا)سنة 40إلى أقل من  30من (نجد أن الفئة العمریة : من حیث السن - 

معظم المبحوثین من فئة وهذا ما یدل على أن %)  23.3(بنسبة ) سنة 50إلى أقل من  40من (الفئة العمریة 

وبالتالي بث  الكلیة حركیة الأفراد داخلستقطاب وتوظیف هذه الفئة في مقابل أتهتم بعملیة الكلیة أن الشباب، و 

سنة  50من و أكثر  )%3,3(سنة  30أفل  ، في حین بلغت نسبة المبحوثین لباقي الفئات الأخرى دماء جدیدة

 .الكلیةفراد في لإ، وهو ما یعكس توازن نسبي في معدل العمر بالنسبة ل)%13.3(فقد بلغة 

دراسات التطبیقة الجامعیة هادة لیسانس وشهادة كلا من ش الأكبر لحملةكانت النسبة : بالنسبة للمؤهل العلمي - 

في   أقدمیة والذین لهم خبرة و %)20(بنسبة  ثم حاملي شهادات الباكالوریا فأقلو %) 23.3(، و%)30(بنسبة 

الدراسة  یتماشى مع طبیعة عینة هذا ماو  %)16(بنسبة  تیرسالماجشهادات الدكتورة و  الترتیب  الكلیة ویلي 

  .الكلیة خاصة بالمهندسین راجع لطبیعة نشاط%) 3.3(نسبة ، و الكلیةفي  والمسیرینطارات لإالتي تتعلق با

ات سنوات، في حین الذین تجاوزت سنو  5من المبحوثین تقل خبرتهم عن %) 40(نجد أن : سنوات الخبرة - 

نسبتهم ) سنوات10إلى أقل من  5من ( ، أما الأفراد الذین تتراوح خبرتهم %)16.7(سنة نسبتهم  15خبرتهم 
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خبرة طویلة و  أقدمیةمست الأفراد الذین لهم  ، وهذا ما یعكس توظیف الأفراد الجدد نتیجة الحركیة التي%)36.7(

%) 6,7(ما نسبته حدیثا أو بإحالتهم إلى التقاعد، و  إنشاءهاالتي تم  أخرى كلیاتإلى  بأنتقالهمسواء الكلیة في 

  .سنة  5أقل من  فراد الذین لدیهم خبرةلإبالنسبة ل

  .عرض نتائج تقییم متغیرات الدراسة : المطلب الثاني

  ").Kolmogorov-Smirnov"سمرنوف - اختبار كولمجروف( :اختبار التوزیع الطبیعي -1

 ،فإذا كانت القیمة الاحتمالیة ت البیانات تخضع للتوزیع الطبیعيكان یستخدم هذا الاختبار لمعرفة ما إذا      

(sig.) أقل من أو تساوى مستوى الدلالة) α(  فإننا نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل یحدده الباحثالذي ،

ستخدام اختبار بأختبار حیث أن لأوالعكس صحیح، ویوضح الجدول الموالي نتائج ذلك ا. الفرضیة البدیلة

(Kolmogorov-Smirnov)  تبین أن القیمة الاحتمالیة(sig.)  كانت أكبر من مستوى الدلالة أو المعنویة

)0.05 =α (لجمیع الأبعاد، وهذا ما یدل على أن البیانات تخضع للتوزیع الطبیعي.  

  .)سمرنوف -اختبار كولمجروف(اختبار التوزیع الطبیعي  ):03(الجدول 

 Zقیمة وأبعادها متغیرة التابعةال
القیمة (مستوى الدلالة

 .)sigالاحتمالیة

  0.208  1.063  الجواتب المادیة الملموسة

  0.857  0.605  الأعتمادیة

  0.474  0.844  الأستجابة

  0.560  1.336  الأمان

  0.281  0.989  التعاطف

 0.807 0.640 الخدمة المقدمة جودة

   SPSS V 20من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

  :نتائج تقییم متغیرات الدراسة -2

  :متطلبات الإدارة الإلكترونیةصوراتهم نحو تحلیل اتجاهات الأفراد وت.  1- 2

على مقیاس لیكرت (نحراف المعیاري لأستخراج المتوسط الحسابي وااتم استخدام الإحصاء الوصفي ب

، وقد بمتطلبات الإدارة الإلكترونیةة المتعلقة ستبانلإ، لإجابات أفراد عینة الدراسة عن عبارات ا)"5- 1"(الخماسي 

دالا على مستوى ) 2.5أقل من -1(أخذ قیمة  المتوسط الحسابي لإجابات المبحوثین عن كل عبارة من 

دالا على مستوى ) 5 - 3.5(، ومن"متوسط"دالا على مستوى ) 3.5أقل من  - 2.5(من القبول، ومن " منخفض"

 :التساؤل الآتيجابة عن صول إلى الإوهذا من أجل الو ،"مرتفع"
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حسب التجاریة وعلوم التسییر و  الاقتصادیةفي كلیة العلوم الإدارة الإلكترونیة تطبیق متطلبات  ما مستوى

  ؟ )الموظفین ( تصورات المبحوثین

، من لمتطلبات الإدارة الإلكترونیةونظرتهم  الموظفینجابة على هذا التساؤل سنقف على تصورات لإل    

، متطلبات تقنیة ، متطلبات بشریة ة في متطلبات الإداریةمثلتأبعادها والم: هم نحوتتصورا إلىخلال التطرق 

  :والموضحة في الجدول الآتي .،متطلبات مالیة،متطلبات أمنیة

ات أفراد عینة البحث عن عبارات لإجابانحرافات المعیاریة، و لإ المتوسطات الحسابیة وا ):04(جدول رقم 

  .كترونیةالإلمتطلبات الإدارة خاصة بأبعاد فقرات الو 

  

رقم 

 الفقرة 

المتوسط  أبعاد متطلبات الإدارة الإلكترونية  وعبارات القياس

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الأهمية 

النس

  بية

مستوى  

 القـبـول

 متوسط  5 0.97093 2.7067 متطلبات الإدارية

1 

الأقسام تناسب مع تطبيقات الإدارة هناك علاقة بين مختلف المصالح و 

 الالكترونية
 متوسط  2 1.223 2.77

 متوسط  3 1.112 2.73 تقدم الكلية الدعم الإداري اللازم لتطبيق الإدارة الإلكترونية 2

 متوسط  5 1.037 2.60 تتماشى إجراءا ت العمل الإدارية مع تطبيق الإدارة الإلكترونية 3

 متوسط  1 1.095 2.80 البحوث المتعلقة بمجال استخدامات التقنياتتدعم الكلية الدراسات و  4

 متوسط  4 1.033 2.63 تدعم إدارة الكلية تبني الإدارة الالكترونية في مختلف مصالحها   5

 متوسط  1 0.75492 3.1222 متطلبات تقنية

6 

يتوفر لديكم العدد الكافي من أجهزة الحواسيب اللازمة لتطبيق الإدارة 

 الإلكترونية
 مرتفع  1 1.196 3.50

 متوسط  3 1.159 3.37 تتماشى أجهزة الحواسيب مع متطلبات العمل الإداري  7

 متوسط  8 1.129 2.37 هناك ربط لمختلف مصالح واقسام الكلية بشبكة الانترنيت  8

9  

هناك تبادل الالكتروني للبيانات بين مختلف أقسام الكلية ومصالحها عن 

 )الشبكة الداخلية( الانترانيتطريق شبكة 
 متوسط  5 1.189 2.97

 متوسط  2 1.102 3.40 توفر الكلية العدد الكافي من الطابعات لمختلف الإدارات والأقسام  10

 متوسط  digital cameras 2.83 1.020 6 توفر الكلية العدد الكافي من الكاميرات الرقمية  11

12  

الكلية تعتبر كافية لتطبيقات الإدارة أجهزة الخادم المتوفرة حاليا في 

 الإلكترونية
 متوسط  7 1.066 2.63

 متوسط  5 1.098 2.97 الإداريتتوفر بالكلية النظم والبرامج اللازمة لتسهيل العمل   13

 متوسط  4 0.944 3.07 كتروني للكلية الخدمات المناسبة لجميع مستخدميهلإ يلبي الموقع ا  14
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 متوسط  4 0.95893 2.8333 متطلبات بشرية

 متوسط  3 1.088 2.70 يتوفر لدى الكلية نظم فعالة للمحافظة على الإداريين وتطورهم وتحفيزهم 15

 متوسط  1 1.053 3.17 الأجهزة التقنية ينةيتوفر لدى الكلية الفنيين القادرين على تشغيل وصيا 16

 متوسط  2 1.174 3.00 والاتصالاتيتوفر لدى الكلية المبرمجين  في مجالات الحاسوب  17

 متوسط  4 1.137 2.47 لكترونيةلإستخدام الإدارة اأتتبنى الإدارة برامج تكوينية للأفراد على  18

 متوسط  3 0.94367 2.9000 متطلبات مالية 

19 

تخصص الكلية موارد مالية كافية للحصول على الأساليب والتكنولوجيات 

 الحديثة
 متوسط  3 1.196 2.87

20 

توفر الكلية الميزانية الملائمة لتصميم وتطوير برامج وتطبيقات الحاسب 

 .الآلي
 متوسط  2 1.125 2.90

 متوسط  4 1.186 2.80 توفر الكلية المخصصات المالية اللازمة لتدريب الموظفين 21

 متوسط  1 1.129 3.03 تعمل الكلية دائما على توفير تكاليف التطوير المستمر وتكاليف الصيانة  22

 متوسط  2 0.90754 3.0417 متطلبات أمنية

23 

استخدام الإدارة الالكترونية يوفر للكلية أنظمة جيدة لحماية وأمن 

 . المعلومات وسريتها
 متوسط  1 1.085 3.17

24 

يوجد في الكلية طرق وأساليب مختلفة لاستعادة البيانات في حالة تلفها أو 

 . تعطل الحواسيب
 متوسط  1 1.053 3.17

25 

يتوفر لدى الكلية آليات لمراقبة وتفتيش نظم المعلومات والشبكات 

 الحاسوبية
 متوسط  3 1.223 2.77

 متوسط  2 1.015 3.07 في الكلية يتم تحديد الحماية اللازمة لنظم التشغيل و التطبيقات المختلفة 26

 متوسط   0.70232 2.9513 .الإدارة الإلكترونية  على نحو عام تطبيق متطلبات

  SPSS. V 20من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

متطلبات الإدارة .من خلال جدول العبارات أعلاه سنقف على مستوى كل بعد من أبعاد المتغیر المستقل

  .عینة المبحوثین  ورمنظ من .الإلكترونیة

 :بعادلإالتعلیق على ا

المعطاة له من قبل  الأهمیةجاء بالترتیب الأول من حیث " التقنیةمتطلبات "نلاحظ أن مجال  :التقنیةمتطلبات 

، ووفقا )0.75492(بانحراف معیاري ) 3.1222(أفراد عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي عن هذا البعد 

البحث ، كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد عینة متوسطلمقیاس الدراسة فإن هذا البعد یشیر إلى نسبة قبول 

یتوفر لدیكم العدد الكافي من أجهزة "وهيومرتفع لعبارة واحدة  ، متوسطهذا البعد حظیت بالقبول  على عبارات

، وتراوحت )3.50-2.37(تراوحت المتوسطات ما بین  بحیث"الحواسیب اللازمة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة
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و  الاقتصادیةموظفي كلیة العلوم مدى إدراك ، وهذا ما یفسر )1.196- 0.944(نحرافات المعیاریة ما بین لأا

ولهذا توفر الكلیة أجهزة الحاسوب و أفضلها وتؤمن العدد الكافي  متطلبات التقنیةهمیة لأ علوم التسییرالتجاریة و 

من المعدات كالطابعات  وتمتلك مختلف البرمجیات الحاسوبیة اللازمة لتطبیق الأعمال الإداریة ولدیها شبكة 

 "بسیر فر"ذلك فأن هذه الحواسیب مربوطة  إلىجمیع مختلف الإدارات و الأقسام إضافة   إلىحواسیب تصل 

 .و فروع الكلیات الأخرى كذالك هناك ربط ألكتروني  بین الجامعة و الكلیة   الانترنتشبكة لیة و الك

المعطاة له من قبل عینة  الأهمیةمن حیث  لثانيانلاحظ أن هذا البعد جاء في الترتیب  :أمنیةمتطلبات 

، ووفقا لمقیاس الدراسة فإن )0,90754(بانحراف معیاري ) 3.0417(المبحوثین إذ بلغ المتوسط الحسابي عنه 

، كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد عینة البحث على عبارات هذا قبول متوسطةهذا البعد یشیر إلى نسبة 

المعیاریة  نحرافاتلأ، وتراوحت )3.17- 2.77(البعد حظیت بالقبول متوسط، حیث تراوحت المتوسطات ما بین 

الكلیة لدیها أنظمة حمایة آلیة متطورة تستخدمها لحمایة بیاناتها المختلفة كما تملك ،)1,223-1,015(ما بین 

  .لأستعادة البیانات في حالة تلفها  أو تعطل الحواسیب أیضا طرق و أسالیب مختلفة 

من حیث الأهمیة المعطاة  لثجاء بالترتیب الثا متطلبات مالیةن بعد نلاحظ من الجدول أعلاه أ :مالیة متطلبات

معیاري  نحرافأب) 3.0417(، إذ بلغ المتوسط الحسابي عن هذا البعد البحثله من قبل أفراد عینة 

، كما نلاحظ من متوسط متوسطة، ووفقا لمقیاس الدراسة فإن هذا البعد یشیر إلى نسبة قبول ) 0.90754(

بین  المتوسطات ما، حیث تراوحت ل متوسطالقبو هذا البعد حظیت ب إجابات أفراد عینة البحث على عبارات

تولي  الكلیةیدل على أن ، وهذا ما )1.196- 1.125(بین المعیاریة ما نحرافاتالإا وتراوحت، )2.80-3.03(

كافیة نسبیا للحصول على أسالیب و التكنولوجیا  توفیر موارد مالیةوذلك من خلال  متطلبات المالیةلل أهمیة

 .لتدریب موظفیهــازمة كما توفر الأموال اللا الحدیثة  وتكالیف تطویر برامج وتطبیقات الحاسوب 

همیة المعطاة له من من حیث الأ،الرابعبالترتیب  متطلبات بشریة جائتیظهر الجدول أعلاه أن  :متطلبات بشریة

، ووفقا )0,95893(بانحراف معیاري ) 2.8333(بلغ المتوسط الحسابي عن هذا البعد  المبحوثین إذ عینة قبل

لمقیاس الدراسة فإن هذا البعد یشیر إلى نسبة قبول متوسطة، كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد عینة البحث 

، )3,17- 2,47(، حیث تراوحت المتوسطات ما بین قبول متوسط نسبة إلى على عبارات هذا البعد توزعت

المبحوثین حول  إجابات، ونستنتج من خلال )1.174- 1.053(نحرافات المعیاریة ما بین لإوتراوحت ا

تولي اهتمام بتوفیر  الكلیةأن  ) 3.00- 3.17(یهما على الترتیب  اللذان كان متوسط) 17و  16( العبارتین

في الحاسوب  المبرمجین الكلیةعلى تشغیل و صیانة الأجهزة  وكذالك یتوفر لدى  بین الفنیین القادر
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اللذان كان متوسطیهما على الترتیب  )18و  15( ثم یلیه بنسبة أقل على الترتیب العبارتین  تصالاتلأاو 

لتطویرهم  الإداریینأهتمام كبیر لنظم فعالة للمحافظة على  تولي وهذا یعني بأن الكلیة لا) 2.70-2.47(

 . الالكترونیة الإدارة برامج تكوین للأفراد على أستخدام ایهفأهتمام كبیر تتبناه  تولي وكذلك لا.تحفیزهم و 

 عینة همیة المعطاة له من قبلمن حیث الأ )الأخیر(الخامس جاء هذا البعد في الترتیب  :الإداریة المتطلبات

لمقیاس الدراسة فإن ، ووفقا )0.97093(بانحراف معیاري ) 2.7067(المبحوثین إذ بلغ المتوسط الحسابي عنه 

كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد عینة البحث على عبارات هذا  ،هذا البعد یشیر إلى نسبة قبول متوسطة

نحرافات لأ، وتراوحت ا)2.80- 2.60(، حیث تراوحت المتوسطات ما بین  متوسطالبعد حظیت بالقبول 

یدعم الدراسات  و البحوث كبیرا  لي اهتماماتو  لا الكلیة بأن، وهذا ما یفسر )1,223- 0,033(المعیاریة ما بین 

ستخدامات التقنیات ولا توجد علاقة كبیرة في مختلف المصالح والأقسام تناسب مع التطبیقات إالمتعلقة بمجال 

  .الإدارة الإلكترونیة 

محل  الكلیة في لمتطلبات الإدارة الإلكترونیةاونظرتهم  الموظفین تصورات بناءا على ما تقدم نستنتج أن

وفقا لمقیاس الدراسة، إذ بلغ  بمستوى قبول متوسطجاء التجاریة وعلوم التسییر و  الاقتصادیةلعلوم كلیة ا الدراسة

نحراف معیاري أب، و )2.9513(مجتمعة  متطلبات الإدارة الإلكترونیة جابات المبحوثین عن أبعاد إمتوسط 

متطلبات الإدارة مرتكزات و  كالأبعادتماما كبیرا لتبني لا تولي اه الكلیةن ، ونرجع ذلك إلى أ)0.70232(

بالكم والنوع الكافیین مع تجدیدها  المادیة قتناء الأجهزة والوسائلأب بمتطلبات التقنیة  ، فنجدها تهتمالإلكترونیة

، إلا علیهاافظة حالموأمنها و  یاناتبو المتطلبات الأمنیة لحمایة ال وأیضا دعمها بالبرامج المناسبةبشكل دوري 

ستحدام الإدارة لإأهتمام كبیر أي من خلال التدریب توفیر دورات تكوینیة  تولي لا داریةلإالمتطلبات ان أ

  .الإلكترونیة 

  :الخدمة المقدمة جودة وتصوراتهم نحو  تجاهات الأفرادإتحلیل .  2- 2

، الإدارة الإلكترونیةمتطلبات ال في تطبیق ونظرتهم لموظفینبعدما تم الوقوف على مستوى تصورات ا

ورات المبحوثین حول وذلك لمعرفة تص ،الكلیةفي  الجــودة للمتغیر المستقلباع نفس الطریقة بالنسبة تسنقوم بإ

، وهذا للوصول إلى  وهي بمثابة جودة الخدمة المدركة من قبل الادارة في الكلیة المقدمة جودة الخدمةمستوى 

  :إجابة عن التساؤل الآتي

وعلوم  الاقتصادیةكلیة العلوم ب تصورات عینة المبحوثینحسب  المقدمة جودة الخدمةما هو مستوى     

 ؟التجاریة و علوم التسییر

 جاباتلإ نحرافات المعیاریةلأبحساب المتوسطات الحسابیة وا قومللإجابة على هذا السؤال سوف ن  

  :هو موضح في الجدول الموالي كما المبحوثین
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نحرافات المعیاریة والأهمیة النسبیة لإجابات أفراد عینة البحث لإ المتوسطات الحسابیة وا ):05(جدول رقم 

  الــجودة.التابعر المتغیعن عبارات و فقرات 

رقم 

 الفقرة

المتوسط  وعبارات القياس الــجودةأبعاد 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

  الأهمية

 النسبية

مستوى  

 القـبـول

 متوسط 3 0.86296 3.1444 المادية الملموسةالجوانب 

 متوسط 6 1.215 2.80  .تصميم وشكل البناية يشجعك على أداء المهام بشكل جيد   1

 متوسط 2 0.915 3.30  .الأقسام و المكاتب مرتبة ويسهل الوصول إليها  2

 متوسط 5 1.129 3.03  .توفر الإدارة الأدوات المناسبة لأداء الخدمة ذات جودة   3

 متوسط 1 0.928 3.37  .تصميم المكاتب وتوزيع الأجهزة تساعدك على أداء مهامك بسهولة   4

 متوسط 3 1.126 3.20  .الممرات والطرقات بالكلية واسعة ومريحة  5

 متوسط 4 1.085 3.17  مصالح الكلية مجهزة تماما بأحدث الأجهزة  6

 متوسط 5 0.89894 2.9867 عتماديةلإا

 متوسط 1 1.020 3.17  .المعلومات الكافية عن الخدمات المقدمة و الجديدةتوفر الكلية   7

 متوسط 3 1.098 2.97  .لحلهاالكلية تبني اهتماما خاصا  إدارةمشكلة فإن  تواجهنيعندما   8

لا يمتلك العاملون في الكلية الدراية بأ�م جزء مهم في الكلية من خلال   9

  .جودة الخدمات التي يقدمو�ا
3.07 1.112 2 

 متوسط

 متوسط 4 1.040 2.77  .تسعى إدارة الكلية إلى ترسيخ ثقافة جودة الخدمات لدى العاملين لديها  10

 متوسط 3 1.189 2.97  .أضع ثقتي في الكاملة في الإطارات المسيرة في الكلية  11

 متوسط 4 0.86871 2.9889 ستجابةلإا

 متوسط 3 0.986 2.83  .الدائم مع العاملينلدى إدارة الكلية استعداد الدائم للتعاون  12

 متوسط 2 1.029 2.90  .تقوم إدارة الكلية بالرد الفوري على استفسارات وشكاوي الأساتذة   13

 3.23  .الأساتذة بالكلية لديهم الاستعداد الدائم للتعاون مع بعضهم البعض   14
1.073  

 
 متوسط 1

 متوسط 1 0.87311 3.3444 الأمان

 متوسط 3 1.040 3.23  .الكلية إدارةيشعر الأستاذ بالأمان في التعاون مع   15

 متوسط 1 0.858 3.43  .الكلية مسئوليالأدب وحسن الخلق لدى   16

 متوسط 2 0.964 3.37  .الكلية حالة العمل بصفة مستمرة  مسئولييتابع   17

 متوسط 2 0.86971 3.3417 التعاطف

 متوسط 1 0.928 3.63  الأساتذة في مقدمة اهتماما�اإدارة الكلية مصالح  تضع  18

 متوسط 4 1.033 3.03  .تنصح إدارة الكلية سياسة الباب المفتوح  19

 متوسط 2 1.073 3.43  .تقدر إدارة الكلية ظروف الأستاذ وتتعاطف معه  20
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 متوسط 3 1.311 3.27  فرق العملتسود الروح المرحة والصداقة في التعامل داخل   21

 متوسط  0.71893 3.1508 .على نحو عام المقدمة جــودة الخــدمة

  SPSS. V 20من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

 .الــخــدمة جـودة .من خلال جدول العبارات أعلاه سنقف على مستوى كل بعد من أبعاد المتغیر التابع

 .من منظور عینة المبحوثین 

  : الإبعادالتعلیق على 

المعطاة له من قبل أفراد  ة یالنسب الأهمیةجاء بالترتیب الأول من حیث " أمــان"نلاحظ أن مجال  :الأمان1) 

، ووفقا لمقیاس )0.87311(بانحراف معیاري ) 3.3444(عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي عن هذا البعد 

كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد عینة البحث على الدراسة فإن هذا البعد یشیر إلى نسبة قبول متوسط، 

، وتراوحت )3.43-3.23(عبارات هذا البعد حظیت بالقبول متوسط،  بحیث تراوحت المتوسطات ما بین 

بالأمان في تعاون مع بمستوى مقبول بشعور الأساتذة ، وهذا )1.040-0.858(المعیاریة ما بین  الانحرافات

  .الكلیة حالة العمل بصفة مستمرة  وليمسئدارة الكلیة و متابعة ا

همیة المعطاة له من قبل عینة المبحوثین لأنلاحظ أن هذا البعد جاء في الترتیب الثاني من حیث ا :التعاطف2)

، ووفقا لمقیاس الدراسة فإن هذا البعد )0.86971(بانحراف معیاري ) 3.3417(إذ بلغ المتوسط الحسابي عنه 

متوسطة، كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد عینة البحث على عبارات هذا البعد حظیت یشیر إلى نسبة قبول 

نحرافات المعیاریة ما بین لإ، وتراوحت ا)3.63- 3.03(بالقبول متوسط، حیث تراوحت المتوسطات ما بین 

الصداقة و تقدر ظروفهم وتسود و  هتماماتهاإفي مقدمة مصالح الأساتذة الكلیة ع إدارة ضت ،)0.928-1.311(

 .الروح المرحة داخل فرق العمل 

جاء بالترتیب الثالث  الجوانب المادیة الملموسةنلاحظ من الجدول أعلاه أن بعد  :الجوانب المادیة الملموسة3) 

)  3.1444(من حیث الأهمیة المعطاة له من قبل أفراد عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي عن هذا البعد 

ووفقا لمقیاس الدراسة فإن هذا البعد یشیر إلى نسبة قبول متوسطة، كما نلاحظ )  0.86296(معیاري  نحرافأب

من متوسط إجابات أفراد عینة البحث على عبارات هذا البعد حظیت بالقبول متوسط، حیث تراوحت المتوسطات 

على ، وهذا ما یدل على أن )1.215-0.915(نحرافات المعیاریة مابین لإ، وتراوحت ا)3.37- 2.80(ما بین 

أهمیة التصمیم وتوزیع الأجهزة تساعد على أداء المهام ثم یلیه عبارة حسب الترتیب سهولة الأقسام و المكاتب 

 .. مرتبة ویسهل الوصول ألیها ثم في الأخیر عبارة  الممرات و الطرقات بالكلیة واسعة ومریحة

من حیث الأهمیة المعطاة له من قبل  الرابع، الترتیب جائتستجابة لإایظهر الجدول أعلاه أن  :ستجابةلإا4) 

، ووفقا )0.86871(نحراف معیاري بأ) 2.9889(المبحوثین إذ بلغ المتوسط الحسابي عن هذا البعد  عینة

لمقیاس الدراسة فإن هذا البعد یشیر إلى نسبة قبول متوسطة، كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد عینة البحث 

، )3.23- 2.83(، حیث تراوحت المتوسطات ما بین نسبة قبول متوسط البعد توزعت إلى عبارات هذاعلى 
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المبحوثین حول  إجابات،  ونستنتج من خلال )1.073-0.986(نحرافات المعیاریة ما بین لإوتراوحت ا

بالكلیة لدیهم الأساتذة أن  حیث) 2.90- 3.23(اللذان كان متوسطیهما على الترتیب ) 13و  14( العبارتین

تقوم إدارة الكلیة بالرد الفوري على استفسارات وشكاوي  ،ویلیهستعداد الدائم للتعاون مع بعضهم البعضلإا

وهذا یعني  )2.83(على الترتیب  هامتوسطی تكان لتيا)  15(  ةثم یلیه بنسبة أقل على الترتیب العبار و  الأساتذة

 .بأستعداد الدائم للتعاون الدائم مع العاملینأهتمام كبیر  تولي الكلیة لا إدارة بأن

 من حیث الأهمیة المعطاة له من قبل عینة )الأخیر(جاء هذا البعد في الترتیب الخامس  :الإعتمادیة5) 

، ووفقا لمقیاس الدراسة فإن )0.89894(بانحراف معیاري ) 2.9867(المبحوثین إذ بلغ المتوسط الحسابي عنه 

بة قبول متوسطة، كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد عینة البحث على عبارات هذا هذا البعد یشیر إلى نس

نحرافات لإ، وتراوحت ا)3.17- 2.77(البعد حظیت بالقبول متوسط ، حیث تراوحت المتوسطات ما بین 

 إجاباتونستنتج من خلال ولي اهتماما كبیرا ، وهذا ما یفسر بأن الكلیة لا ت)1.189- 1.020(المعیاریة ما بین 

الكلیة  توفر حیث) 3.07-  3.17(اللذان كان متوسطیهما على الترتیب ) 9و 7( المبحوثین حول العبارتین

و یلیه بنسبة أقل العبارة لا یمتلك العاملون في الكلیة الدرایة  الجدیدةالمعلومات الكافیة عن الخدمات المقدمة و 

وهذا راجع لعدم ترسیخ الكلیة لثقافة الجودة  ي یقدمونهابأنهم جزء مهم في الكلیة من خلال جودة الخدمات الت

اللذان كان  فقد جائت بنسبة أهمیة متساویة رغم  أنها حظیت بالقبول متوسط )9و  8(وأما العبارة .لعاملیها

  )2.97-  2.97(متوسطیهما على الترتیب 

كلیة  في الكلیة محل الدراسة لجودة الخــدمة ونظرتهم الموظفینصورات  أنت بناءا على ما تقدم نستنتج

وفقا لمقیاس الدراسة، إذ بلغ متوسط  جاء بمستوى قبول متوسطالتجاریة وعلوم التسییر و  الاقتصادیةالعلوم 

ونرجع ذلك ، )0.71893( وبانحراف معیاري، )3.1508( مجتمعة جودة الخــدمةأبعاد المبحوثین عن إجابات 

أي بشعور  انـبعد الأمب، فنجدها تهتم جودة الخـدمةومرتكزات  للأبعادلا تولي اهتماما كبیرا لتبني  الكلیةإلى أن 

وكذلك متابعة .حالة العمل بصفة مستمرة  الكلیة مسئوليمتابعة مان في تعاون مع أدارة الكلیة و الأساتذة بالأ

الأساتذة في مقدمة إهتماماتها  تضع إدارة الكلیة مصالح ه بعد التعاطفیویل .حالة العمل بصفة مستمرة  مسئولي

 إلا أن بعد الإعتمادیة تقدر ظروفهم وتسود الصداقة و الروح المرحة داخل فرق العمل  وهذا أهتمام جید ومفیدو 

 .وهذا راجع لعدم ترسیخ الكلیة لثقافة الجودة لعاملیها أهتمام كبیر تولي الكلیة لالأن 

   :الأولى الفرضیة الرئیسیةاختبار - أولا

حیة النموذج للتأكد من صلا )Analysis of Variance( تم استخدام نتائج تحلیل التباین للانحدار  

  :كما هو موضح في الجدول الموالي لاختبار الفرضیات،
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التي تنص  نتائج تحلیل تباین الانحدار للتأكد من صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة الرئیسیة): 06(جدول 

H0":"المقدمة كترونیة على جودة الخدمةلالإدارة الإ  تطبیق إحصائیة  لمتطلبات یوجد أثر ذو دلالة لا. 

 

  مصدر

 التبـــاین

مجموع   

 المربعــات

درجــات    

 الحریة

متوسط     

 المربـعات

      Fقیمة  

 المحسوبة

مستوى    

 الدلالــة

 010b 0, 3.926  1.349 5 6.744 الانحدار

   0.344 24 8.245 الخطأ

    29 14.989 المجموع الكلي

  .SPSS V 20من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

  )                        α=0.05(ذات دلالة إحصائیة عند المستوى *  

  )R= 0.671(معامل الإرتباط    

  )R²=0.450(معامل التحدید     

  )R²'=0.335(المعدل معامل التحدید

) 010b0,(مستوى المعنویة  ، وبما أن)3.926(المحسوبة F ، یتضح أن قیمة من خلال النتائج الواردة  

نستدل على علاقة بین المتغیرات قد تحققت، و ن خطیة ال،فإ)α=0.05(توى الدلالة المعتمد هو أقل من مس

  .الفرضیة الرئیسیة الأولى لى الانتقال  لاختبارمر الذي یمكننا إلأحیة النموذج اصلا

  .المختلفةختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى بفروعها على ثبات صلاحیة النموذج نستطیع إ وبناءا

 :قمنا بطرح التساؤل الآتي  الأولى ختبار الفرضیة الرئیسیةلإ

عند ."الخدمة المقدمةالإدارة الإلكترونیة على جودة تطبیق إحصائیة  لمتطلبات  لا یوجد أثر ذو دلالة "التي تنص

 ).α=0.05(مستوى الدلالة 

ختبار علاقات التأثیر للأبعاد المتعلقة بالمتغیر لإنحدار المتعدد لإیبین الجدول الموالي نتائج تحلیل ا  

 ، و التي تم تمثیلهاجودة الـــخــدمـــة طبیعة العلاقة بینها و بین ، و" الإدارة الإلكترونیةتطبیق متطلبات " المستقل 

  .فیما یلي 

متطلبات (ختبار علاقات التأثیر لأبعاد المتغیر المستقل لإانحدار المتعدد لإنتائج تحلیل ا): 07(الجدول 

  .عــلى جــودة الخـــــدمــة) متطلبات أمنیة،  متطلبات مالیة،  متطلبات بشریة، متطلبات تقنیة، الإداریة

 B المتغیرات المستقلة
 الإنحراف

 المعیاري
Beta قیمةTالمحسوبة 

مستوى الدلالة 

sig 

 0.011 2.733 0.459 0.124 0.340  متطـــلبات الإداریـــة

 0.002 3.440 0.545 0.151 0.519 تـقنـیة متطـــلبات
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 0.122 1.594 0.288 0.136 0.216 بشــریة متطـــلبات

 0.042 2.133 0.374 0.134 0.285 المالیة متطلبات

 0.010 2.785 0.466 0.132 0.369 أمنـــیة متطلبات

 0.001 3.533 0.555 0.161 0.568 )جمالاإ(المتغیر المستقل 

 .    SPSS V 20من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

  ) .α=0.05(ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة  - 

، وقد تبین من خلال نتائج هذا التحلیل الرئسیةختبار الفرضیة لإنحدار المتعدد لإتم استخدام تحلیل ا       

  :الواردة في  الجدول أعلاه ما یلي

  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة)α=0.05 ( تطبیق متطلبات للمتغیر المستقل والمتمثل في

ة العلوم في كلی الموظفین،من وجهة نظر تصورات جــودة الخدمة على ) بشكل عام(لكترونیة لإالإدارة ا

، وتشیر قیمة )0.001(بمستوى دلالة ) T) :3.533، إذ بلغت قیمة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر قتصادیةلأا

، فیما بلغ معامل التحدید )0.671(بین المتغیرین بلغت مرتفعة نسبیا  إلى أن قوة العلاقة ) R(معامل الارتباط 

R² ) :0.335 ( نسبته ما فسری الإدارة الإلكترونیةالمستقل  حیث أن المتغیر )التباینات من ) %33, 5

المتعدد،  الانحدارنموذج  أيالعلاقة الخطیة تفسرها  )جودة الخدمةنحرافات الكلیة في قیم المتغیر التابع لإا(

صعوبة  إلىوهي ترتبط بالأساس  ،عشوائیة لم تدخل في هذه الدراسة عوامل إلىترجع  )%66.5( النسبة وباقي

 H0نرفض الفرضیة الصفریة وبتالي ،مختلف إلى بالإضافةجودة الخدمة وتعددها  فيتحدید العوامل المؤثرة 

جودة  الإلكترونیة علىالإدارة  تطبیق لمتطلباتأثر ذو دلالة إحصائیة  وجود" ونفبل الفرضیة البدیلة التي تنص

 .) α=0.05(عند مستوى الدلالة "التسییر التجاریة وعلوموم لوالع قتصادیةلأاعلوم كلیة الالمقدمة ب الخدمة

 الأولى الفرعیة  ةإختبار الفرضی -

في  كلیة  المقدمة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلبات الإداریة على جودة الخدمة"  التي تنص - 

  ".و التجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیةالعلوم 

الأولى، وقد تبین من خلال نتائج هذا الفرعیة  لإختبار الفرضیة ، و تحلیل الانحدار المتعدد من خلال نتائج

  :التحلیل الواردة في  الجدول أعلاه ما یلي

و  الاقتصادیةیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلبات الإداریة على جودة الخدمة في  كلیة العلوم   

  ".التجاریة وعلوم التسییر

متطـــلبات للمتغیر المستقل والمتمثل في ) α=0.05(دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة  یوجد أثر ذو - 

والعلوم التجاریة  الاقتصادیةفي كلیة العلوم  الموظفینمن وجهة نظر تصورات  ،على جــودة الخدمة الإداریـــة

                                                        

   عند مستوى الدلالة)α=0.05(  تكونT≥1.96،  
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في قیم المتغیر  الإنحرافاتوأما  ،)0.011(بمستوى دلالة ) T) :2.733وعلوم التسییر، إذ بلغت قیمة 

 ونقبل H0 سبق نرفض الفرضیة الصفریة وبتالي من خلال ما).0.124:(الإداریـــةلمتطلبات  المستقل

على جودة الخدمة في كلیة العلوم  الإداریةوجود أثر ذو دلالة إحصائیة لمتطلبات "الفرضیة البدیلة التي تنص

  ).α=0.05(مستوى الدلالة عند "وعلوم التسییر التجاریةو  الاقتصادیة

 الفرعیة الثانیة ة إختبار الفرضی

مة في  كلیة العلوم على جودة الخد تقنیةاللا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلبات "  التي تنص  

  ".التجاریة وعلوم التسییرو  الاقتصادیة

  :نتائج الواردة في  الجدول أعلاه ما یليالتبین من خلال 

متطـــلبات للمتغیر المستقل والمتمثل في ) α=0.05(دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة یوجد أثر ذو     

في كلیة العلوم الأقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم  الموظفینعلى جــودة الخدمة ،من وجهة نظر تصورات  التقنیة

 المستقل في قیم المتغیر، وأما الإنحرافات )0.002(بمستوى دلالة ) T) :3.440التسییر، إذ بلغت قیمة 

الفرضیة البدیلة التي  ونقبل H0سبق نرفض الفرضیة الصفریة  وبتالي من خلال ما ).0.151:(التقنیةلمتطلبات 

 التجاریةو  الاقتصادیةدمة في كلیة العلوم على جودة الخ التقنیةوجود أثر ذو دلالة إحصائیة لمتطلبات "تنص

 ).α=0.05(عند مستوى الدلالة "وعلوم التسییر

 الفرعیة الثالثة الفرضیة إختبار -

 على جودة الخدمة في  كلیة العلوم البشریة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلبات " التي تنص

  ".و التجاریة وعلوم التسییر قتصادیةلأا

  :أنهالجدول أعلاه  المبینة فيتبین من خلال نتائج  

  الدلالة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى لا)α=0.05 ( متطـــلباتللمتغیر المستقل والمتمثل في 

و التجاریة وعلوم  الاقتصادیةفي كلیة العلوم  الموظفینمن وجهة نظر تصورات  ،على جــودة الخدمة البشریة

 المستقل، وأما الإنحرافات في قیم المتغیر )0.122(بمستوى دلالة ) T) :1.594التسییر، إذ بلغت قیمة 

أثر ذو دلالة إحصائیة  یوجد لا"تنصالتي  H0الفرضیة الصفریة  نقبلتالي بالو ).1.136:(البشریةلمتطلبات 

عند مستوى الدلالة "وعلوم التسییر والتجاریة الاقتصادیةعلى جودة الخدمة في كلیة العلوم  البشریةلمتطلبات 

)α=0.05.( 
  

 

                                                        

 عند مستوى الدلالة)α=0.05( تكونT≥1.96،  
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 الفرعیة الرابعة الفرضیة إختبار -

مة في  كلیة العلوم الأقتصادیة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلبات مالیة على جودة الخدلا "  التي تنص

  ".التجاریة وعلوم التسییرو 

المتعدد لإختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة، وقد تبین من خلال نتائج هذا التحلیل  نحدارلإاتم استخدام تحلیل  

  :الواردة في  الجدول أعلاه ما یلي

 مالیة متطـــلباتللمتغیر المستقل والمتمثل في ) α=0.05(أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة یوجد  - 

التجاریة وعلوم التسییر، إذ و  قتصادیةلأافي كلیة العلوم  الموظفینعلى جــودة الخدمة ،من وجهة نظر تصورات 

لمتطلبات  المستقل، وأما الإنحرافات في قیم المتغیر )0.042(بمستوى دلالة ) T) :2.133 بلغت قیمة 

یوجد " تنصبل الفرضیة البدیلة التي قون H0نرفض الفرضیة الصفریة  سبق وبتالي من خلال ما).0.134:(مالیة

وعلوم  التجاریةو  قتصادیةلأاعلى جودة الخدمة في كلیة العلوم  مالیةأثر ذو دلالة إحصائیة لمتطلبات 

 ).α=0.05(مستوى الدلالة عند "التسییر

 الخامسة الفرعیة ةإختبار الفرضی

مة في  كلیة العلوم على جودة الخد أمنیةلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلبات "  التي تنص  

  ".التجاریة وعلوم التسییرو  قتصادیةلأا

تبین من خلال نتائج هذا ، وقد الخامسةتم استخدام تحلیل الإنحدار المتعدد لإختبار الفرضیة الفرعیة    

  :التحلیل الواردة في  الجدول أعلاه ما یلي

 متطـــلباتللمتغیر المستقل والمتمثل في ) α=0.05(یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة 

التجاریة وعلوم و  الاقتصادیةفي كلیة العلوم  الموظفینعلى جــودة الخدمة ،من وجهة نظر تصورات أمنیة 

 المستقلفي قیم المتغیر  الانحرافات، وأما )0.010(بمستوى دلالة ) T) :2.785یر، إذ بلغت قیمة التسی

ونقبل الفرضیة البدیلة التي  H0سبق نرفض الفرضیة الصفریة  وبتالي من خلال ما).0.132:(أمنیةلمتطلبات 

 التجاریةو  الاقتصادیةعلى جودة الخدمة في كلیة العلوم  أمنیة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لمتطلبات"تنص

 ).α=0.05(عند مستوى الدلالة "وعلوم التسییر
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 :الثاني الفصل خلاصة

جامعة محمد  - وعلوم التسییروالاقتصادیة  الاقتصادیةكلیة العوم من خلال الدراسة المیدانیة ب توصلنا 

لتحدید علاقة الارتباط والثر بین متطلبات تطبیق الادارة الالكترونیة على جودة الخدمة الخدمة المقدمة  خیضر

المقدمة  مستوى جودة الخدمة كما ان  " امتوسط" كانمستوى تطبیق متطلبات الإدارة الإلكترونیة أن  إلى

  ."متوسط بمستوى قبول " أیضا في الكلیة  المدركة من قبل الاداریین

الإدارة الإلكترونیة لمتطلبات الإدارة  تطبیق لمتطلبات معنویةدلالة  ذو أن هناك أثر إلى ،توصلنا كذلك

، وأن جل أبعاد متطلبات تطبیق الادارة الالكترونیة من   المقدمة جودة الخدمة نحو عام في الإلكترونیة على

 لم یكن لهامتطلبات البشریة التي الماعدا متطلبات اداریة، وتقنیة، ومالیة، وأمنیة لها أثر في جودة الخدمة  

 .احصائیة بالنسبة للنموذج المعتمد في هذا البحثدلالة 



  

  

  

  

  

  

  

  

  ةـــــــــــالخاتم 
   

                 



 الخاتمة
 

 
57 

،كما الخدمة جودةالإدارة الإلكترونیة على  متطلبات قد قمنا من خلال هذه الدراسة بالبحث عن أثر

والتجاریة وعلوم التسییر جامعة محمد خیضر  كلیة العلوم الاقتصادیةضرورتها في  حاولنا تحدید

الجانب النظري على  قمنا بها من أجل إسقاط التيكانت محل الدراسة المیدانیة  التي -بسكرة –

بحثنا  الجانب التطبیقي وكان الغرض من ذلك هو الإجابة على الأسئلة المطروحة في إشكالیة

الإدارة الإلكترونیة وأثرها على  متطلبات  قبطریقة تجعلنا نتعرف بنوع من الدقة على واقع تطبی

 .یلي أهم النتائج النظریة والتطبیقیة للدراسة ، وفیماجودة الخدمة

  :النظریة  النتائج -أ 

أن الإدارة الإلكترونیة هي عملیة میكنة جمیع مهام وأنشطة المنظمة الإداریة بالإعتماد    

إلى أهداف الإدارة الجدیدة في تقلیل استخدام تقنیات المعلومات الضروریة، للوصول  على جمیع

الإدارة الإلكترونیة تقوم على مجموعة من ، والقضاء على الروتین الإجراءات الورق وتبسیط

ومختلف  أعمالهاالمؤسسة في أداء  تساعد التي) مالیة، أمنیة  بشریة، تقنیة، إداریة،( المتطلبات 

  .وظائفها

كانت تواجه  التيدي إلى التغلب على العدید من المشاكل استخدام الإدارة الإلكترونیة یؤ 

 والحدود المكانیة والزمنیة أمن المعلومات، وظائفهم مثل عامل الوقت، العمال في

 استخدام تكنولوجیا المعلومات أصبح له دور كبیر في زیادة فعالیة العملیات الإداریة

  . فعالأصبحت هذه الأخیرة تتم بشكل إلكتروني  حیث بالمؤسسة،

الإدارة الإلكترونیة تساهم في تخفیض معدل زمن انجاز مختلف أعمال المؤسسة بشكل 

  .معدلات العیوب والتلف مستمر، وتقلیل

من خلال مساهمتها الجادة في  تحسین جودة الخدمةتطبیق الإدارة الإلكترونیة یزید من 

  .تقلیص الوقت و الأخطاء و  وتقلیل التكالیف جودتها رفع

یمكنها من الوصول إلى ، )أجهزة معدات البرمجیات(البنیة التحتیة في المؤسسة  توفیرو 

  .الوقت المناسب وبكل سهولة المعلومات في

إذ  أصبحت تكنولوجیا المعلومات أحد الموارد الأكثر أهمیة في بیئة الأعمال المعاصرة،

عتمد بدرجة كبیرة على ت التي هيتحقق نجاحا ملحوظا في مجال الأعمال  التي نجد أن المؤسسات

قواعد  البرمجیات، ،تالأجهزة والمعدا: الأخیرة تتكون من تقنیات التالیة تكنولوجیة المعلومات وهذه

 .البیانات، شبكات الاتصال
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  : المیدانیة  النتائج  -  ب

  :توصلت الدراسة المیدانیة إلى نتائج عدیدة أهمها

شبكة -بسكرة –والتجاریة وعلوم التسییر جامعة محمد خیضر  كلیة العلوم الإقتصادیةتملك - 

 الكلیة )server(بسیر فیرالحواسیب مربوطة  حواسیب تصل إلى جمیع المكاتب والمصالح، وهذه

  .الجامعةو  الكلیة كذلك هناك ربط بین الإنترنت وبشبكة 

ت الحاسوبیة اللازمة مختلف البرمجیاوالتجاریة وعلوم التسییر  كلیة العلوم الإقتصادیةتملك  -

 .الإداریة،ولدیها أنظمة حمایة آلیة متطورة تستخدمها لحمایة بیاناتها المختلفة لتطبیقات الأعمال

والتجاریة وعلوم  كلیة العلوم الإقتصادیةالإدارة الإلكترونیة في متطلبات  أن مستوى تطبیق  -

  متوسطجاء  التسییر

 متوسطجاء  والتجاریة وعلوم التسییر الإقتصادیةكلیة العلوم في  جودة الخدمةأن مستوى - 

جودة للإدارة الإلكترونیة كمجموعة على  )0.05( یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى- 

  والتجاریة وعلوم التسییر كلیة العلوم الإقتصادیةفي الخدمة 

 علوم الإقتصادیةكلیة الفي  جودة الخدمةیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلبات الإداریة على -

  ).0.05(عند مستوى دلالة  والتجاریة وعلوم التسییر

 كلیة العلوم الإقتصادیةفي  جودة الخدمةیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلبات التقنیة على -

  ).0.05(عند مستوى دلالة  والتجاریة وعلوم التسییر

كلیة العلوم في  الخدمة جودةیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلبات البشریة على  لا -

  ).0.05(عند مستوى دلالة  والتجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیة

 كلیة العلوم الاقتصادیةفي  جودة الخدمةیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلبات المالیة على - 

  ).0.05(عند مستوى دلالة  والتجاریة وعلوم التسییر

 كلیة العلوم الاقتصادیةفي  جودة الخدمةعلى  الأمنیةیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتطلبات - 

  ).0.05(عند مستوى دلالة  والتجاریة وعلوم التسییر

  :التوصیات2- - 

انه  أيأمر حتمي ولیس مخیر  هيفي ضوء النتائج السابقة نستنتج أن الإدارة الإلكترونیة 

أولا لمواكبة التغیرات التكنولوجیة الحاصلة وثانیا لتخطي صرف تكالیف  یجب علینا انتهاجها
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 كلیة العلوم الاقتصادیةنحو الإدارة الإلكترونیة یجب على  باهظة، وللخروج من الإدارة التقلیدیة

  : والتجاریة وعلوم التسییر

الالكترونیة من خلال نشر ثقافة العمل  الإدارةالعلیا بتطبیق و دعم  الإدارةزیادة التزام * 

الالكترونیة بین الموظفین وضرورة  الإدارةونشر المزایا و الفوائد الناتجة عن تطبیق  الالكتروني

و البرامج المتعلقة بسیاسة  الأهداففي التخطیط و وضع  الإداریةالمستویات  مشاركة مختلف

  . الالكترونیة الإدارة تطبیق و استخدام

 الإدارةالعلیا بتهیئة الموظفین نفسیا على استخدام  الإدارةزیادة الاهتمام من قبل  ضرورة* 

 الأمنالالكترونیة و توفیر  الإدارةوذلك بزیادة التدریب و العمل على زیادة الوعي بمزایا  الالكترونیة

مثل بأي حال الالكترونیة لا ی الإدارةتطبیق  أنللعاملین من خلال التأكید للعاملین على  الوظیفي

 .بكفاءة عالیة الإداریةبدیلا عنهم بل تعد مكملا لهم في انجاز العملیات الأحوال من 

 العمل آلیةزیادة الدعم المالي اللازم للاستعانة بمدربین مؤهلین لتدریب العاملین على تطبیق * 

 .الالكتروني

  .وضع نظام حوافز جید للمتمیزین في مجال العمل الالكتروني*

جودة الالكترونیة على مستوى  كل متطلبات الإدارةتوضیح مدى التأثیر الإیجابي لاستخدام * 

 .الخدمة

 .الطلبةالأساتذة و و  بالموظفینالمعلومات الخاصة ظام امني فعال لحمایة البیانات و ن الكلیة توفیر*

محاولة سرقتها  وأاستخدام أحدث البرامج والطرق اللازمة لمنع التعدي على البیانات والمعلومات *

 .تزویرها أو
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د جمال أكرم عمار، مدى إمكانیة الإدارة الالكترونیة بوكالة غوث وتشغیل اللاجئین بمكتب محم -

غزة الإقلیمي، ودورها في تحسین أداء العاملین، رسالة ماجستیر في الإدارة التربویة والتخطیط عند 

  .2009منشورة كلیة التجارة الجامعة الإسلامیة، غزة فلسطین، 

مكانیة تطبیق الإدارة الإالكترونیة في المدیریة العامة للجوزات المدنیة، محمد عبد العزیز، مدى إ -

الریاض، رسالة ماجستیر في إدارة الإعمال، غیر منشورة، قسم العلوم الإداریة، جامعة نایف 

  .العربیة للعلوم الأمنیة، الریاض

بمدینة مكة المكرمة منى عطیة البشري، معوقات الإدارة الإلكترونیة في أدوات جامعة أم القرى  -

من وجهة نظر الإدارة وعضویات هیئة التدریس في الجامعة، رسالة ماجستیر في الإدارة التربویة، 

  .2009جامعة أم القرى، الریاض، السعودیة، 

  :المواقع الإلكترونیة

خالد بن سامي محمد حسین، إدارة الجودة الشاملة جامعة الملك عبد العزیز، على الموقع  -

 .2019، 04،02تاریخ الاطلاع،  WWW.Kau.edu.sa :الالكتروني

، أطروحة مقدمة تعبد العزیز عبد العال زكي عبد العال، إدارة الجودة ودورها في بناء الشركا -

للحصول على درجة الدكتوراه على إدارة الأعمال قسم التعلم عن بعد المركز الإستشاري 

،على الموقع 2010بالمملكة المتحدة لیة البریطاني، الجامعة الافتراضیة الدو 

  .05/03/2019تاریخ الاطلاع  www.Kbahe.co.uK:الإفتراضي

لمى فیصل اسبر، مدخل مقترح لرفع الكفاءة والفاعلیة المصرفیة من منظور إدارة الجودة  -

إدارة الإعمال،  ، بحث مقدم للحصول على درجة الماجستیر في)دراسة بنوك سوریا(الشاملة 

/ ، على الموقع الالكتروني03، ص، 2009، سوریا، اللاذقیةة تشرین جامع

www.9alam.com  08/03/2019تاریخ الإطلاع.  

  

  

  
  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

                 



  وزارة التعلیــم العــالي و البحــث العلمـي

  –بسكرة  –جــامعة محــمد خیضــر 

  كــلیة العلــوم الاقتصــادیة و التجــاریة و علــوم التسییــر

  قســـم علـــوم التسییــر

  ة البحثانإستب
  أخي الفاضل، أختي الفاضلة

  ..... السلام عليكم ورحمة االله وبركاته

يسرنا أن نضع بين أيديكم هذه الإستبانة التي صممت لجمع المعلومات اللازمة لإجراء دراسة ميدانــية  في 

  :بعنوان   مذكرة ماسترإطار استكمال 

  "جودة الخدمة على هاالإدارة الالكترونیة وأثر  "

  

  والتجاریة وعلوم التسییر  دراسة حالة كلیة العلوم الاقتصادیة:  میدانیة دراسة

  جامعة محمد خیضر بسكرة

  

متطلبات الإدارة الالكترونية وأثرها على جودة و�دف هذه الدراسة إلى الوقوف و التعرف على 

 ونظرا لأهمية رأيكم في هذا ا�ال ، نأمل منكم التكرم بالإجابة على أسئلة الاستبانةالخدمة المقدمة 

تعتمد بدرجة كبيرة على إجابتكم ، لذلك  ، حيث أن صحة نتائج  هذه الدراسةودقة موضوعية بعـناية

�يب بكم أن تولوا هذه الاستبانة اهتمامـكم ، فمشاركتكم ورأيـكم عامل أساس لما له من الأهمية و الأثر 

  .الكبير في إنجاح هذه الدراسة 

ولن تستخدم إلا لأغراض  ونحيطكم علما أن المعلومات الواردة في هذه الاستبانة ستعامل بسرية

  .ث العلمي فقط البح

  

  وتفضلوا بقبول فائق  الشكر  والاحترام

  

 
  طیار صلاح الدین:الطالب                                                       

  
  
  
  
  



  .والوظیفیة البیانات الشخصیة: قسم الأولال

ومسيري المؤسسة، بغرض يهدف هذا القسم إلى التعرف على بعض الخصائص الاجتماعية و الوظيفية لإطارات 

  .في المربع المناسب ) ×(تحلـيل النتائج فيما بعد، لذا نرجو منكم وضع إشارة 

  

  أنثى  ذكر:      الجنس -1

  

  سنة 40إلى أقل من 30من              سنة         30أقل من                          :السـن -2

  سنة فأكثر 50                   سنة 50إلى أقل من  40 من                                      

            :المؤهل العلمي-3

  

  بكالوريا فأقل    

  

  سنوات 10أقل من إلى 5من                 سنوات 5قل من أ      :سنوات الخبرة -4

     

  سنة فأكثر  15      سنة   15أقل من الى 10من                               

  
  
  
  
  
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

شهادة دراسات   

 تطبيقية جامعية

 شهادة  ليسانس

 شهادة  أخرى أذكرها

............... 

 شهادة ماستر شهادة مهندس



  .محاور الاستبانة: القسم الثاني

  

  متطلبات الإدارة الالكترونية  :الأولالمحــــور 

 متطلبا�ا بمختلف ودرجة الإهتمام الالكترونية الإدارةمتطلبات فيما يلي مجموعة من العبـارات التي تقيس 

كم تحديد ونرجو منـ )أمنية متطلبات  -مالية متطلبات  -بشرية  متطلبات - تقنية  متطلبات  - الإدارية متطلبات(

  .أمـام العبارة التي تناسب اختيارك) ×(ذلك بوضع علامة درجة موافقتكم عنها،  و 

  القياسعبارات   الرقم

  معيار درجة القياس

غير موافق 

  بشدة

غير 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  بشدة

  متطلبات الإدارية  أ

و الأقسام تناسب مع تطبيقات الإدارة  المصالحهناك علاقة بين مختلف   1

     الالكترونية

          

             تقدم الكلية الدعم الإداري اللازم لتطبيق الإدارة الإلكترونية  2

             الإدارة الإلكترونية مع تطبيق دارية العمل الإ إجراءا ت تتماشى  3

            التقنياتاستخدامات الكلية الدراسات و البحوث المتعلقة بمجال تدعم   4

           .في مختلف مصالحها  تبني الإدارة الالكترونية الكلية إدارة تدعم  5

  تقنية متطلبات  ب

أجهزة الحواسيب اللازمة لتطبيق الإدارة يتوفر لديكم العدد الكافي من   6

       الإلكترونية

          

           العمل الإداري  مع متطلباتب ياسو أجهزة الح تتماشى  7

            الانترنيتشبكة بالكلية  مصالح واقسامختلف لم هناك ربط  8

هناك تبادل الالكتروني للبيانات بين مختلف أقسام الكلية ومصالحها عن   9

 ) .الشبكة الداخلية( ت  يالانترانطريق شبكة 

          

           توفر الكلية العدد الكافي من الطابعات لمختلف الإدارات والأقسام  10

           digital camerasتوفر الكلية العدد الكافي من الكاميرات الرقمية   11

أجهزة الخادم المتوفرة حاليا في الكلية تعتبر كافية لتطبيقات الإدارة   12

 الإلكترونية

          

           لتسهيل العمل الاداريالنظم والبرامج اللازمة بالكلية تتوفر   13

             الخدمات المناسبة لجميع مستخدميهكتروني للكلية وقع الا الم يلبي  14

  متطلبات بشرية  ج

            يتوفر لدى الكلية نظم فعالة للمحافظة على الإداريين وتطورهم وتحفيزهم   15

             التقنيةالقادرين على تشغيل وصياغة الأجهزة  يتوفر لدى الكلية الفنيين  16

            يتوفر لدى الكلية المبرمجين  في مجالات الحاسوب والاتصالات    17

            تتبنى الإدارة برامج تكوينية للأفراد على استخدام الإدارة الالكترونية   18



  متطلبات مالية  د

تخصص الكلية موارد مالية كافية للحصول على الأساليب والتكنولوجيات   19

  الحديثة 

          

توفر الكلية الميزانية الملائمة لتصميم وتطوير برامج وتطبيقات الحاسب   20

  .الآلي

          

            توفر الكلية المخصصات المالية اللازمة لتدريب الموظفين   21

            تكاليف التطوير المستمر وتكاليف الصيانةتعمل الكلية دائما على توفير   22

  أمنية متطلبات  ه

للكلية أنظمة جيدة لحماية وأمن  استخدام الإدارة الالكترونية يوفر  23

  .المعلومات وسريتها 

          

يوجد في الكلية طرق وأساليب مختلفة لاستعادة البيانات في حالة تلفها أو   24

  .تعطل الحواسيب 

          

لدى الكلية آليات لمراقبة وتفتيش نظم المعلومات والشبكات  يتوفر  25

  الحاسوبية

          

            في الكلية يتم تحديد الحماية اللازمة لنظم التشغيل و التطبيقات المختلفة  26

  

  جودة الخدمة :المحور الثاني

 –الجوانب المادية الملموسة (ودرجة الإهتمام بمختلف أبعادها  جودة الخدمةفيما يلي مجموعة من العبـارات التي تقيس 

أمـام العبارة التي ) ×(ونرجو منـكم تحديد درجة موافقتكم عنها،  و ذلك بوضع علامة ، )التعاطف –الأمان  –الاستجابة  -الاعتمادية

  تناسب اختيارك

  عبارات القياس  الرقم

  معيار درجة القياس

غير موافق 

  بشدة

غير 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  بشدة

  الجوانب المادية الملموسة  أ

            .المهام بشكل جيد  أداءتصميم وشكل البناية يشجعك على   1

            .إليهاالأقسام و المكاتب مرتبة ويسهل الوصول   2

            .توفر الإدارة الأدوات المناسبة لأداء الخدمة ذات جودة   3

            .مهامك بسهولة  أداءتساعدك على  الأجهزةتصميم المكاتب وتوزيع   4

            .الممرات والطرقات بالكلية واسعة ومريحة  5

            الأجهزةمصالح الكلية مجهزة تماما بأحدث   6

  الاعتمادية  ب

            .توفر الكلية المعلومات الكافية عن الخدمات المقدمة و الجديدة  7

            .الكلية تبني اهتماما خاصا للحلهاعندما تواحهني مشكلة فإن ادارة   8

لا يمتلك العاملون في الكلية الدراية بأ�م جزء مهم في الكلية من خلال جودة   9

  .الخدمات التي يقدمو�ا

          



            .تسعى إدارة الكلية إلى ترسيخ ثقافة جودة الخدمات لدى العاملين لديها  10

            .المسيرة في الكليةأضع ثقتي في الكاملة في الإطارات   11

  الاستجابة  ج

            .لدى إدارة الكلية استعداد الدائم للتعاون الدائم مع العاملين 12

            .تقوم إدارة الكلية بالرد الفوري على استفسارات وشكاوي الأساتذة   13

            .الأساتذة بالكلية لديهم الاستعداد الدائم للتعاون مع بعضهم البعض   14

  الأمان  د

            .يشعر الأستاذ بالأمان في التعاون مع ادارة الكلية  15

            .الأدب وحسن الخلق لدى مسؤولي الكلية  16

            .يتابع مسؤولي الكلية حالة العمل بصفة مستمرة   17

  التعاطف  ه

             افي مقدمة اهتماما� ةذاتالأسالكلية مصالح  إدارةتضع   18

            .الكلية سياسة الباب المفتوح إدارةتنصح   19

            .وتتعاطف معه الأستاذالكلية ظروف  إدارةتقدر   20

            العمل تسود الروح المرحة والصداقة في التعامل داخل فرق  21
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  قائمة محكمي الاستبیان : 01ملحق رقم 

  الوظیفة   الاسم واللقب   الرقم

  أستاذ مساعد أ   محمدي رشید   01

  أستاذ محاضر أ  محمد قریشي  02
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