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 شكر و تقذير

 شكر و تقدٌر

 االسبيل و وفقتن ناانك، ولك الشكر والمنة أن يسرت لالميم لك الحمد كما ينبغي جلال وجيك وعظيم سمط

لإتمام ىذا العمل والصلاة والسلام عمى سيد المرسمين، وخاتم النبيين ومعمم البشرية محمدا وآلو وصحبو 

 أجمعين

ووقوفا عند قولو صمى االله عميو وسمم:}من لم يشكر الناس لا يشكر االله { رواه الترميذي وقال تعالى:}لئن 

  07[ شكرتم لأزيدنكم { صدق االله العظيم]سورة إبراىيم الأية

  وبنصائح نا" الذي لم يبخل عمي يزيد قادةتقدم بعظيم الشكر الجزيل إلى الأستاذ المشرف .د" نفي البداية 

العون والجيد حتى اكتمل ىذا البحث  نافقد قدم ل عمى اىتمامو الكبير ومتابعتو المستمرة،و رشاداتو القيمة، ٕوا

الخير خطاه وأن يحرسو بعينو التي لا تنام ليضل من سنده سئل االله أن يبارك فيو، وأن يسدد عمى طريق ن. 

 .فأرجوا من المولى عزوجل أن يثيبو خير الثواب العمم،

شكر الأساتذة الكرام أعضاء لجنة نإلى أن  اولأن الشكر ىو أقل ما يمكن أن يقدم عرفانا بالجميل لا يسعن 

 .ل االله أن يجازييم خير الجزاءسئنشرفا قبوليم مناقشة ىذه المذكرة  االمناقشة، وقد زادن

عمى كل النصائح التي قدموىا  وم التسييرتقدم أيضا بجزيل الشكر والعرفان إلى كل أساتذة تخصص عمنكما  

  نا.ل

الطمبة الذين ساىموا بشكل كبير في اعداد ىذه المذكرة من تقدم بالشكر والتقدير إلى كل نأن  اوكذلك لا يفوتن

  . خلال ايجاباتيم  عمى الاستبيانات التي قمنا بتحميميا 

تمنى ليم حياة موفقة ن ادارة اعمال إلى كافة الطمبة المتخرجين خاصة دفعة  نانسى تينئتنوفي الأخير لا 

اللهبإذن 



 

 

 إهذاء

 اهداء

 اىدم ىذا العمؿ المتكاضع الى كالدم الكريميف

 الى ابي العزيز كالغالي الذم سير عمى تعميمي 

 الى امي بحر العطاء اللامتناىي اطاؿ الله في عمرىما 

اسماء–ايماف -الى اخكاتي : شيرزاد  

فخر الديف –الى اخكاني : عبد الرحماف   

 الى زميمتي كقريبتي في اعداد المذكرة فافة

زيادم سميرة–براىيمي دليمة -ايت خيرة ى صديقاتي :الى اغم  

لعركسي-تكىامي-الى جميع افراد عائمتي بالسايح  

 الى كؿ الذيف التقيتيـ في درب الحياة كقضيت معيـ اياما لاتنسى كستبقى خالدة في ذاكرتي .
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 الى النور الذي انار دربً ،الى تلك التً تستقبلنً بابتسامة وتودعنً بدعوةاهدي تخرجً 

 الى التً ازالت من طرٌقً اشواك الفشل واعطتنً من دمها وروحها وعمرها وزهرة

 شبابها حبا و تصمٌما و دافئا لمستقبل اجمل ،تلك التً بدلت جهد السنٌن من اجلً

 لا ارى الحب و الحنان الا فً عٌنٌها ، الى امًلاعتلاء سلالم النجاح الى الغالٌة التً 

 الحبٌبة اسال الله لها دوام الصحة والعافٌة .

 

 

 

 دون نسٌان زمٌلتً و اختً فً البحث التً تقاسمت معها سنٌن الجامعة و الى والدتها

 الفاضلة توهامً فاطنة اطال الله فً عمرها  والى كافة عائلتها . 

 

 

 

 عرفتهم فً مشواري الدراسًالى كل صدٌقاتً اللاتً 
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 ممخص المذكرة 

 العالي، التعميـ الالكتركنية عمى جكدة الخدمة بمؤسسات الادارة أثر معرفة محاكلة إلى الدراسة ىذه تيدؼ
أف الادارة الالكتركنية مف أىـ الأنماط الإدارية الحديثة التي لجأت إلييا المؤسسات لتحسيف جكدة  باعتبار

 .العملاء رغبات كتحقيؽ لأداء كتحسينا العمؿ أساليب خدماتيا كتطكير

 كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ كمية مستكل تطبيقية عمى دراسة بإجراء قمنا أىدافيا الدراسة تحقؽ كلكي
 تتمحكر العبارات مف جممة طمبتيا بمختمؼ مستكياتيـ يتضمف إلى استبياف بتكجيو كذلؾ سعيدة، بجامعة التسيير

 الالكتركنية للإدارة أثر كجكد إلى الدراسة ىذه نتائج تكصمت ،كقد الخدمة جكدة ك أبعاد الالكتركنية حكؿ الادارة
 التغير مف%  38.70 نسبتو ما فسرت الالكتركنية الجامعي، كأف الإدارة الطالب لدل الخدمة جكدة عمى

 بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ لدل الطالب الجامعي بكمية الخدمة جكدة في الحاصؿ
 .سعيدة

 الكممات المفتاحية :

 التعميـ العالي-بعاد جكدة الخدمة أ–جكدة الخدمة –الادارة الكتركنية 

 

  

Abstract: 
This aims to try to know the effect of electronic administration on the quality of service in higher 

educational considering that electronic administration is one of the most important modern 

Administrative styles that institutions have used to improve the quality of their services, and 

developing businesses methods, improving perform once and achieving customers desires. 

In order for the study at to achieve its goals we conducted an applied study at the level of the faculty 

of economic Commercial  and management sciences at saida university, and by dire ting a 

questionnaire to her students at all levels it includes a number of phrases centered on electronic 

administration  the dimension of quality of services , the results of the study have eached an impact  

electronic administration on the quality of services at the university student , and the electronic 

administration explained 38.7% of changes in the quality of service for the university student at the 

faculty of economic commercial  management sciences at saida university.  

Key words: 

Electronic administration – best services – quality dimensions 

High eduction. 
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 توطئة:         
يشيد العالـ اليكـ تطكرات سريعة كىائمة في مختمؼ المياديف، كبالخصكص التطكرات الحاصمة في   

 (،Technologies de l'information et de la communicationكالاتصاؿ )مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات 
كنظرا للأىمية البالغة ليذه  أيف أصبح تبني ىذا المنيج مبتغى جميع المؤسسات بغض النظر عف صفتيا،

 التكنكلكجيا فإف استخداميا يعد ضركرة حتمية، حيث مكنت المؤسسات مف الانتقاؿ مف إدارة تقميدية تعتمد عمى
 الكرؽ إلى إدارة الكتركنية تتميز بالمركنة في انتقاؿ المعمكمات باستخداـ مختمؼ التقنيات الحديثة .

فالإدارة الالكتركنية ىي أحد متطمبات الحداثة كالتطكر الذم يشيده العالـ، ليذا فيي تمعب دكرا كبيرا في   
كتقميص كلا مف الجيد كالكقت، قصد تمبية  داءتحسيف تقديـ الخدمات مف خلاؿ سرعة الاستجابة كالدقة في الأ

 احتياجات المستفيديف المختمفة.
يعتبر قطاع التعميـ العالي مف بيف أىـ القطاعات في المجتمع لأنو يمثؿ الخزينة المعرفية لمختمؼ أفراد   

 للأنترنيتالمجتمع ك أماكف نشأتيا، كنظرا ليذه الاىمية أصبح إدراؾ الامكانيات الكبيرة ك غير المحدكدة 
بيدؼ تقديـ  كاستخداميا في خدمة التعميـ العالي بصفة عامة ك الطالب الجامعي بصفة خاصة ضركرة ممحة،

المرغكبة كالمطمكبة، حيث يتطمب ذلؾ تكثيؼ المساعي كالجيكد لأجؿ تطبيقيا  مختمؼ الخدمات بالصكرة
 المذاف تكفرىما الادارة الالكتركنية.  بمفيكميا الشامؿ كالحديث مما يعظـ الاستفادة مف السرعة كالمركنة

 أولا: إشكالية الدراسة:
بيدؼ مكاكبة التطكر الحاصؿ في  يعد تطبيؽ الادارة الالكتركنية عمى مستكل التعميـ العالي ضركرة حتمية،

ما مختمؼ المجالات كككنو حساس باعتباره المسؤكؿ عمى تككيف الطبقة المثقفة  ك الفاعمة في المجتمع  ، كىذا 
تدعيـ تطبيقيا كالاستطلاع الدائـ لمتطكرات كالتقنيات الحديثة الذم أصبح يفرضيا العالـ اليكـ كتكظيفيا  يستدعي

 لأجؿ تحسيف الاداء ك تقديـ الخدمات كفؽ المعايير التي تحقؽ الرضا التاـ لممستفيديف .
 التالي:بصياغة اشكالية الدراسة في السؤاؿ الرئيسي  كلدراسة ىذا المكضكع قمنا

مامدى مساىمة الادارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة لدى الطالب الجامعي بكمية  العموم الاقتصادية 
 والتجارية وعموم التسيير بجامعة سعيدة ؟

 كمف خلاؿ الاشكالية السابقة يمكننا طرح التساؤلات التالية:
 ما المقصكد بالإدارة الالكتركنية ؟ 
  تطبيؽ الادارة الالكتركنية في التعميـ العالي ؟فيما تتمثؿ متطمبات 
 ماىي جكدة خدمة التعميـ العالي؟ 
 ماىي أىـ أبعاد جكدة الخدمة في التعميـ العالي ؟ 
 ىؿ تكجد علاقة بيف الادارة الالكتركنية ك جكدة الخدمة لدل الطالب الجامعي ؟ 
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 ثانيا :فرضيات البحث :
 نا صياغة الفرضيات التالية :للإجابة عمى الاشكالية المطركحة يمكن

 العمكـ كمية الخدمةب جكدة عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير : يكجد الفرضيةالرئيسية
 سعيدة. بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية

 كمف ىذه الفرضية الرئيسية قمنا بصياغة الفرضيات الفرعية التالية :
 بكمية المممكسية عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير : يكجدالاولى الفرعية الفرضية 

 سعيدة. بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ
 بكمية الاعتمادية عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير : يكجدالثانية الفرعية الفرضية 

 سعيدة. بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ
 بكمية الاستجابة عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير يكجد الثالثة: الفرعية الفرضية 

 سعيدة. بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ
 بكمية الضماف عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير يكجد الرابعة: الفرعية الفرضية 

 سعيدة. بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ
 بكمية العناية عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير يكجد :الخامسة الفرعية الفرضية 

 سعيدة. بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ
 ثالثا :أسباب اختيار الموضوع -

 التالية: اختيار ىذا المكضكع للأسبابيرجع 
 : الميكؿ الشخصي لمثؿ ىذه المكاضيع ك ركح الفضكؿ في اكتشاؼ خبايا المكضكع  اسباب ذاتية

ك كذلؾ ككف أف الادارة الالكتركنية  تتميز بأىمية  بالغة في تحسيف الخدمات ك تقديـ  تسييلا ت 
 في انجاز المعاملات المرجكة مف الطمبة .

 بحكـ التخصص العممي المدركس الذم يتماشى مع المكضكع . موضوعيةاسباب ال: 
 :اعتبار المكضكع مف أىـ المكاضيع الحديثة الذم يفرض نفسو في الساحة العممية لأنو  الحداثة

 يكاكب التطكرات الحديثة.
 أىداف الدراسة  : رابعا:

 تيدؼ ىذه الدراسة إلى ما يمي:
  الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير لأسمكب الادارة الالكتركنية .معرفة مدل تطبيؽ كمية العمكـ 
 . الاجابة عمى الاشكالية المطركحة مع تكسيع في المكضكع  بطريقة عممية ك مكضكعية 
 .التعرؼ عمى تقييـ الطمبة لمستكل جكدة الخدمة التعميمية المقدمة ليـ بالكمية محؿ الدراسة 
  علاقاتيا ك  الحديثة خاصة فيما يتعمؽ بمكضكع الادارة الالكتركنيةاثراء الرصيد المكتبي بالبحكث

 بجكدة الخدمة التعميمية .
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 الدراسة  : خامسا: أىمية
 تعتبر ىذه الدراسة ميمة مف خلاؿ النقاط التالية:

 الالكتركنية في التعميـ العالي. تناكلت مفيكـ الادارة 
 ؤسسات التعميـ العالي.الالكتركنية في م تبياف الحاجة إلى تطبيؽ الادارة 
 كمزاياىا. الالكتركنية نقص الكعي بأىمية تطبيؽ الادارة 
 .ضعؼ الخدمات المقدمة  في مؤسسات التعميـ العالي ك التي تعتمد عمى الادارة التقميدية 
 المنيج المستخدم: سادسا:

الاكؿ في الاسمكب النظرم اعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي المبني عمى اسمكبيف ، يتمثؿ 
بتقديـ خمفية عف الادارة الالكتركنية ،جكدة الخدمة في التعميـ العالي مف خلاؿ الاطلاع عمى مختمؼ الدراسات 
ك الابحاث ك الكتب المتعمقة بمكضكع البحث ، كيشمؿ الثاني عمى اسمكب دراسة حالة ، بإجراء دراسة تطبيقية 

ة كالتجارية كعمكـ التسيير بجامعة سعيدة ،بالاعتماد عمى الاستبانة في جمع عمى مستكل كمية العمكـ الاقتصادي
البيانات ك استخداـ الادكات الاحصائية المناسبة لتحميميا حتى يتـ اختبار الفرضيات المكضكعة ك الخركج 

 بالنتائج ك الاقتراحات .
 : سابعا  : حدود الدراسة 

 عمى كمية العمكـ الاقتصادية ك التجارية ك عمكـ التسيير  لقد تـ حصر الحدكد المكانية :حدود مكانية
 بجامعة سعيدة

 2020:الثلاثي الأكؿ لسنة  حدود زمنية. 
 التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ مف طمبة كمية عينة عمى الدراسة اقتصرت :حدود بشرية 

 سعيدة.  بجامعة
 ثامنا :صعوبات الدراسة :

 الصعكبات أثناء إجراء ىذه الدراسة نكجزىا في ما يمي:لقد كاجيتنا العديد مف 
 . قمة الدراسات التي تربط بشكؿ مباشر بيف المتغيريف محؿ الدراسة 
  ك نظرا للإجراءات المطبقة مف   19الظرؼ الذم يمر بو العالـ  كالجزائر خاصة بانتشار كباء ككفيد

 ئي لمكافحة ىذه الجائحة .طرؼ الدكلة ،ك المتمثمة في فرض الحجر الصحي كإجراء كقا
 الكمي  ضعؼ التككيف عمى برنامج التحميؿspss 
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 تاسعا :الدراسات السابقة :
 ''الادارة الالكتركنية ك امكانياتيا في تحقيؽ الجكدة الشاممة ''المعنونة ب :  2009دراسة سحر قدوري سنة -1

ىدفت ىذه الدراسة الى التركيز عمى مفيكـ الادارة الكتركنية ك دكرىا في تحقيؽ الجكدة الشاممة باعتبارىا مف 
الادكات الفاعمة في رفع الكفاءة كديمكمة المؤسسات ، حيث تـ التطرؽ الى مفاىيـ الادارة الالكتركنية ك كذا 

ة الشاممة فتـ التعرؼ عمى مختمؼ الاساسيات  تأثيراتيا عمى مختمؼ جكانب المؤسسات أما فيما يخص الجكد
كتـ أيضا الجمع مابيف الادارة الالكتركنية ك تحقيؽ الجكدة الشاممة  كفي الاخير تـ التكصؿ الى استنتاجات 

 كانت كالتالي : 
  تمثؿ الادارة الالكتركنية التحكؿ الذم يساعد الزبائف ك الاعماؿ لكي تجد فرصا جديدة في اقتصاد

 الدكلي .المعرفة 
  اف البحث عف التعاضد مابيف تحقيؽ الجكدة ك استخداـ تطبيقات الادارة الالكتركنية لابد اف يمر

 عبر اكتساب التطبيقات ك ادماج الأفراد ك تدريبيـ كتككينيـ .
  اصبح دكر الزبكف كشريؾ شيئا فشيئا حيث أصبح بإمكانو انطلاقا مف شبكة الانترنيت  اختيار

 . تركقو ك المنتجات التي يرغبياالمؤسسة التي 
''مساىمة الادارة الإلكتركنية في  المعنونة ب :2011دراسة موسى عبد الناصر  ومحمد قريشي سنة  -2

تطكير العمؿ الادارم بمؤسسات التعميـ العالي '' ىدفت ىذه الدراسة الى الكشؼ عف مدل مساىمة الادارة 
عامؿ (   50سات التعميـ العالي ، حيث تككنت عينة الدراسة مف) الالكتركنية في تطكير العمؿ الادارم بمؤس

عبارة ( ، حيث كانت مقسمة الى  51في كمية العمكـ كالتكنكلكجيا بجامعة بسكرة ك تـ تطبيؽ استبانة مككنة )
 تالية : قسميف الاكؿ ابعاد الادارة الالكتركنية ك الثاني يتمثؿ في العمؿ الادارم حيث تـ التكصؿ الى النتائج ال

 . إف الادارة الالكتركنية تمثؿ منيجا حديثا يقكـ عمى تكنكلكجيا المعمكمات ك الاتصالات 
 . إف تطبيؽ الادارة الالكتركنية يستمزـ مجمكعة مف المتطمبات الضركرية 
  إف الادارة الالكتركنية تساعد عمى الرفع مف مستكل الكفاءة كالفعالية للأداء ك تساىـ في التقميؿ مف

 مشاكؿ التي كانت تعيؽ العمؿ كالكقت ك الجيد ك أمف المعمكمات .ال
'' كاقع جكدة الخدمات في المنظمات ك دكرىا في ،تحت عنوان :2011/2012دراسة ليندة فميسي سنة -3

تحقيؽ الاداء المتميز '' ىدفت ىذه الدراسة الى معرفة مدل استعماؿ المنظمات الجزائرية لمصطمح الاداء 
لكصكؿ الى بعض الاقتراحات التي مف شأنيا تكضيح تطبيؽ ادارة الجكدة الشاممة في قطاع المتميز ك ا

استاذ( ، بحيث تـ الاعتماد عمى الاستبياف في  60طالب (ك )200الخدمات ،ك قد تككنت عينة الدراسة مف) 
قتصادية ك التجارية ك عبارة( مكزع عمى طمبة كاساتذة كمية العمكـ الا 18اجراء ىذه الدراسة ك الذم يتككف مف) 

عمكـ التسيير ،كقد اظيرت نتائج الدراسة اف الاستاذ الذم يقبؿ النقد ك النقاش ىك دليؿ عمى اف الاستاذ 
الجامعي يأخذ بعيف الاعتبار اراء كاقتراحات الطمبة كيمنح ليـ الثقة بالتعبير عف افكارىـ بحرية ،كىذا ىك 

 التي تريد انتياج ادارة الجكدة الشاممة بالتعميـ العالي . الاستاذ الذم يجب اف تتكفر عميو الكمية
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تحت عنوان  2012، : سنة  ''M.J.mairata و Maria Palou Oliver J.J montano'' دراسة -4
Qualité et contexte actuel  le role : des système d'assurance qualité (AQ) et 

perspectives davenir des système d'assurance qualite dans les universités        
espagnoles  

كالتي ىدفت الى تحميؿ كاقع تطبيؽ نظاـ ضماف الجكدة ك افاقو بالجامعات الاسبانية ، مف خلاؿ استجكاب 
الدراسة ك قد اظيرت النتائج عف كجكد خلايا لضماف الجكدة بيذه الجامعات ك  مسؤكلي الجكدة بالجامعات محؿ

عف تطكر كظائفيا ك تنكعيا ك تكفيرىا معمكمات  لكحدات التقييـ الداخمية ك الخارجية ك السير عمى التطبيؽ 
لاسبانية المستمر لنظاـ ضماف الجكدة الذم يعد أحد أىـ العناصر التي تضمف لمؤسسات التعميـ العالي  ا

 التكيؼ لمنجاح مع الفضاء الاكركبي لمتعميـ العالي .
 
'' العلاقة التفاعمية بيف ابعاد جكدة الخدمة المعنونة ب :  2017دراسة محمد خثير و اسماء مرايني سنة -5

كف ك رضا الزبكف بالمؤسسة '' كلقد كاف اليدؼ مف ىذه الدراسة ىك دراسة أثر أبعاد جكدة الخدمة عمى رضا الزب
 ك كانت نتائج الدراسة كما يمي :

 . الاتفاؽ عمى كجكد علاقة أكيدة بيف جكدة الخدمة كرضا الزبكف 
  ترتبط الجكدة بالإدراكات الحالية ، بينما الرضا يستند لمخبرات السابقة  كالمتكقعة في المستقبؿ ك أف

 تتضح العلاقة بينيما  في صكرة  نكايا لمشراء . 
 

سابقة تتضح لناأكجو التشابو ك الاختلاؼ بينيا ك بيف الدراسة الحالية ،يمكف إجماليا عمى باستعراض الدراسات ال
 النحك التالي : 
  : تتفؽ الدراسة الحالية مع كؿ الدراسات السابقة مف حيث المنيج ك ىك  اولا : اوجو التشابو

ابقة مف حيث المنيج الكصفي التحميمي ، كما تتفؽ الدراسة الحالية مع اغمب الدراسات الس
اعتمادىا عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات ، ك اتفقت ايضا مف حيث التطبيؽ في المؤسسات 

 (. 2011/2012التعميمية مثؿ دراسة ) فيميسي ليندة 
  : اختمفت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة مف حيث ىدؼ الدراسة ، لقد سعت اوجو الاختلاف

عرؼ عمى أثر الادارة الالكتركنية عمى جكدة الخدمات ، كما اختمفت ايضا الدراسة الحالية الى الت
 . مع الدراسات السابقة مف حيث مجتمع الدراسة المستيدؼ كالذم اقتصر عمى الطمبة الجامعييف

استفادت الدراسة الحالية مف الدراسات السابقة في صياغة مشكمة الدراسة ك تساؤلاتيا ، اوجو الاستفادة :      
 في بناء الاطار النظرم ك المنيجي لمدراسة .ك 
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 الدراسة: عاشرا: متغيرات
 الإدارة الالكتركنيةالمستقل المتغير : 
 جكدة الخدمة كيتضمف أبعاد جكدة الخدمة )المممكسية ،الاعتمادية، الاستجابة،الضماف  التابع المتغير:

 كالعناية(
 

 إحدى عشر :ىيكل الدراسة :
 تطرقنا في دراستنا الى ثلاث فصكؿ :     

 : تطرقنا في ىذا الفصؿ الى الادارة الالكتركنية مف خلاؿ الاحاطة الكمية بالتعاريؼ الفصل الاول
، الخصائص ، الاىداؼ ك الكظائؼ، ككؿ ما مف شأنو أف يزيؿ الغمكض عمى مفيكـ الادارة 

نتقاؿ مف الادارة تقميدية الى الادارة الكتركنية الالكتركنية عبر خطكات متسمسمة بداية مف كيفية الا
ك ما تمتاز بو مف خصائص ك ما ترمي إليو مف أىداؼ ،إضافة الى متطمبات تطبيقيا ك أخيرا تـ 

 تكضيح مزايا كتحديات تطبيؽ الادارة الالكتركنية .
 الخدمات ك عمى الإطار المفاىيمي لكؿ مف الجكدة ك الخدمة كجكدة  : تكممنا فيو الفصل الثاني

 كيفية قياس جكدة الخدمات ك مدل أىميتيا .
 : المتمثؿ في الفصؿ التطبيقي تطرقنا فيو الى أثر الادارة الالكتركنية عمى تحسيف  الفصل الثالث

مف خلاؿ إجراء دراسة تطبيقية  جكدة الخدمة في مؤسسة التعميـ العالي لدل الطالب الجامعي
  كالتجارية كعمكـ التسيير بجامعة سعيدة.عمى مستكل كمية العمكـ الاقتصادية 

 
 



 

 

 الفصل الأول



 دارة الالكترونية ومتطمبات تطبيقيا في التعميم العاليالإ ----------------------فصل الأولال
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 تمييد الفصل :
 

 في ظؿ التطكرات اليائمة لمتقنيات الحديثة ك الثكرة المعمكماتية ك تكفير تكنكلكجيا المعمكمات ك الاتصاؿ      
اصبح مف الضركرم عمى كؿ المؤسسات مكاكبة ىذه التطكرات ك الاستفادة مف ىذه التقنيات ،ك ىذا مف اجؿ 

 ؼ المرجكة بكفاءة كفعالية .ضماف جكدة الاداء كتطكير العمؿ الادارم كاساليبو كتحقيؽ الاىدا
ك بحكـ ىذا العصر الذم يتسـ  بالتقدـ العممي ك التكنكلكجي ،ظيرت الكثير مف المصطمحات التي تعبر      

عف ىذا التقدـ مف بينيا الادارة الالكتركنية التي تمثؿ اتجاىات جديدة في عالـ الادارة ، تسعى الى تحكيؿ 
مؤسسات تستخدـ الحاسب الالي ك شبكات الانترنيت... في انجاز اعماليا ى لالمؤسسات مف مؤسسات تقميدية ا

 ك معاملاتيا ككظائفيا الادارية مف تخطيط ك تنظيـ ك تكجيو ك رقابة بسرعة فائقة.
 

 مف خلاؿ ماسبؽ سيتـ التطرؽ الى المباحث التالية:    
 الاطار النظري للادارة الالكترونية؛ : الأولالمبحث -        
  متطمبات تطبيق الادارة الالكترونية في التعميم العالي؛   :المبحث الثاني  -        
 ابعاد ،عناصر ووظائف الادارة الالكترونية في التعميم العالي.:الثالث المبحث-        
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 الالكترونية للإدارةول : الاطار النظري المبحث الأ 
يعتبر مكضكع الادارة الالكتركنية مف المكضكعات اليامة التي تمقى اىتماما مف الاطراؼ المجتمعية المختمفة    

ك مراحميا ، اضافة الى الاىمية ك الاىداؼ ليذه الاخيرة ، كفي  للإدارة، ك سيتناكؿ ىذا المبحث مفاىيـ مختمفة 
 الاخير نعرض خصائص ك مجالات الادارة الالكتركنية . 

 ول : مفيوم الادارة الالكترونية لمطمب الأ ا
 الالكتركنية منيا: للإدارةىناؾ تعاريؼ عديدة   

بانيا: '' منظكمة الاعماؿ ك الانشطة التي يتـ تنفيذىا الكتركنيا ك عبر الشبكات . كاذا سعد غالب  يعرفيا     
القكؿ اف  بإمكاننافاف  الاخريف،اؿ مف خلاؿ باعتبارىا كظيفة انجاز الاعم للإدارةاقتبسنا التعريؼ الكلاسيكي 

 1ىي كظيفة انجاز الاعماؿ باستخداـ النظـ كالكسائؿ الالكتركنية ''. الإلكتركنيةالادارة 

يعرؼ الادارة الالكتركنية عمى انيا : '' عممية تحكيؿ كافة الاعماؿ ك الخدمات  عبد الله حسن مسمم اما      
 2اـ الكرؽ ''. كبدكف استخد ،لية ك دقة متناىية عماؿ كخدمات الكتركنية تنفذ بسرعة عاأدارية  التقميدية الى الإ

فيعرفيا بانيا : '' التعامؿ مع مكارد معمكماتية تعتمد عمى الانترنيت ك شبكات الاعماؿ نجم عبود نجم اما      
اصبح راس الماؿ المعمكماتي تميؿ اكثر مف أم كقت مضى الى تجريد الاشياء ك ما يرتبط بيا الى الحد الذم 

 3ك الاكثر كفاية في استخداـ مكاردىا ''.   ،الاكثر فاعمية في تحقيؽ اىدافيا المعرفي الفكرم ىك العامؿ 

تربط بيف  ،بو مجمكعة مف العمميات التنظيميةفيعرفيا عمى انيا :'' مصطمح ادارم يقصد احمد عبد العاطي اما 
كنتاج كمتابعة ك  ،ة لتحقيؽ اىداؼ المنشأة مف تخطيطة كسائؿ الكتركنيالمستفيد كمصادر المعمكمات بكاسط

 تطكير .

   4اك المكظؼ في أم منظمة.'' ،اك العميؿ لدل الشركات التجارية  ،ىك المراجع في الدكائر الحككمية كالمستفيد 

كتعرؼ ايضا عمى انيا : '' ذلؾ الاستخداـ الكاسع لتكنكلكجيا المعمكمات  الذم تعتمده المنظمات كاداة   
  5استراتيجية بيدؼ تحسيف الخدمة المقدمة لممكاطنيف''.

 مف خلاؿ التعاريؼ السابقة استنتجنا كتعريؼ خاص بناىك:  

                                                           
 27، ص 2010،دار اليازكرم لمنشر، طبعة عربية، الاردف، الادارة الالكترونيةياسيف سعد غالب، 1

 205،الاردف ص2015، دار المعتز ،الطبعة الاكلى  ادارة المعرفة وتكنولوجيا المعموماتعبد الله حسف مسمـ ،  2
 126-125,، ص2004، دار المريخ لمنشر ك التكزيع، , الادارة الالكترونية : الاستراتيجيات و الوظائف و المشكلاتنجـ عبكد نجـ ،  3
 176،ص2017ـ الجامعي ، الاسكندرية ، ، دار التعمي ادارة خدمة العملاء، رباب احمد عبد العاطي 4

5 ROUX Laétitia-l’administration éléctronique :un vecteur de qualité de servicepour les usagers ? , caisse 
national d’allocation familiales l’information sociales N158-2010/2 p20 ؟ 
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ة المتكاممة التي تيدؼ إلى تحكيؿ العمؿ الإدارم "الإدارة الالكتركنية ىي منظكمة مف العمميات الالكتركني
 التقميدم مف إدارة يدكية الى إدارة تعتمد عمى الحاسب كالنظـ المعمكماتية الداعمة لعممية اتخاذ القرار"

 المطمب الثاني: الانتقال من الإدارة التقميدية إلى الإدارة الالكترونية 

 تطور الادارة الالكترونية  ول: مراحلالأ الفرع 
لقد قدمت العديد مف الاسيامات الفكرية حكؿ المراحؿ الاساسية لتطبيؽ الادارة الالكتركنية،حيث ترل        

احدل ىذه الاسيامات أف التحكؿ الناجح مف نمكذج الادارة التقميدية المتصؼ بالتعقيد كجمكد الييكؿ التنظيمي 
 ة ،لابد أف يمر بمراحؿ ذات أىمية كالتي تشمؿ مايمي:الى نمكذج الادارة الالكتركني

ففي ىذه المرحمة تقكـ بعممية الاصلاح الادارم ، كتفعيؿ الادارة  التقميدية أولا: مرحمة الادارة التقميدية الفاعمية: 
أف  ك العمؿ عمة تطكيرىا ك بالمقابؿ نقكـ بتنفيذ مشركع الادارة الالكتركنية بحيث يستطيع المكظؼ العادم

يتعامؿ مع الادارة بكؿ سيكلة ،كفي نفس الكقت يستطيع اف يختار إما التعامؿ مع الادارة بالطريقة المعمكؿ 
بيا،كاما أف يممؾ حاسكبا للاطلاع عمى نشرات المؤسسات ك الادارات ك اعلاناتيا عبر الشبكة الالكتركنية مع 

 .1امكانية استخراج الاستمارات اللازمة لانجاز أية معاممة

في ىذه المرحمة يتـ تفعيؿ عممية استعماؿ الفاكس ك التميفكف الذم ىك ثانيا: مرحمة الفاكس و التميفون الفاعل: 
حيث يستطيع المكاطف العادم الإعتماد عمى التمفكف المتكفر في كؿ الأماكف للاستفسار  في متناكؿ الجميع،

لة دكف أم مشاكؿ ،كىنا تبدأ الإدارة الالكتركنية في الضركرية لإجراء أم عممية بسيك  الأكراؽك  الإجراءاتعمى 
 .2الظيكر تدريجيا إذ استعماليا يككف ضئيلا لاف كمفتيا مرتفعة مقارنة  باستعماؿ الياتؼ أك الفاكس

بعد  للإدارة: في ىذه المرحمة يتـ التخمي تدريجيا عف الممارسة التقميدية ثالثا: مرحمة الإدارة الالكترونية الفاعمة
كتككف تكمفة ىذه الأخيرة في متناكؿ الجميع كذلؾ لتكفير  التحصؿ عمى نسبة مرتفعة مف مستعممي الانترنات،

العكامؿ المادية لتمؾ المعاملات كالحاسكب أك أكشاؾ الالكتركنية، ك بالتالي تستطيع جميع فئات المكاطنيف 
كىنا نحصؿ  كؿ المطمكب ك بأسرع كقت كبجكدة عالية،باستعماؿ الشبكة الكتركنية لانجاز أم معاممة إدارية بالش

 .3عمى ثقافة الكتركنية جديدة لدل الرأم العاـ لتتفاعؿ معيا كتحسف طرؽ استعماليا

                                                           
  73،الصفحة 2004"دار النشر جامعة قالمة، ادارة الموارد البشرية،" كمكسيمة حمدا 1
"، أطركحة لنيؿ شيادة دكتكراه في عمـ الإجتماع، تخصص إدارة ك عمؿ،جامعة محمد خيضر، ،"تحديات الادارة الالكترونية في الجزائرعباف عبد القادر  2

 71، الصفحة 2015بسكرة ،
 .87،الصفحة 2009"،دار المسيرة لمطباعة كالنشر كالتكزيع،عماف/أردف، ،" الادارة الالكترونيةمحمد سمير أحمد  3
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 الفرع الثاني: أسباب التحول للادارة الالكترونية 
رات العالمية ، ك يمكف اف التحكؿ الى الادارة الالكتركنية ليس دربا مف دركب الرفاىية كانما حتمية تفرضيا التغي

 :  1تمخيص الاسباب الداعية لمتحكؿ الالكتركني في النقاط التالية

 الاجراءات ك العمميات المعقدة كاثرىا عمى زيادة تكمفة الاعماؿ ؛ -1

 صعكبة الكقكؼ عمى معدلات قياس الاداء ؛-2

 كمات في اتخاذ القرارات ؛التكجو نحك تكظيؼ استخداـ التطكر التكنكلكجي ، ك الاعتماد عمى المعم-3

 ازدياد المنافسة بيف المؤسسات ،ك ضركرة كجكد اليات لمتميز داخؿ كؿ مؤسسة تسعى لمتنافس ؛-4

 حتمية تحقيؽ الاتصاؿ المستمر بيف العامميف عمى اتساع نطاؽ العمؿ .-5

 الفرع الثالث : المقارنة بين الادارة التقميدية و الادارة الالكترونية :
اف الادارة الالكتركنية تتفرع عنيا تطبيقات مختمفة مثؿ التجارة الالكتركنية ك الاعماؿ الالكتركنية، ك كذلؾ   

 الحككمة الالكتركنية  ك التعمـ الالكتركني ، ك بالتالي نجد اف الادارة الالكتركنية اشمؿ ك اىـ . 

 ارة الالكتركنية .كمنو الجدكؿ المكالي يكضح الفرؽ بيف الادارة التقميدية ك الاد

 ( : المقارنة بين الادارة التقميدية و الادارة الالكترونية1الجدول رقم )

 الادارة الاكترونية الادارة التقميدية اسس المقارنة
الاتصالات المباشرة اك المراسلات  الكسائؿ المستخدمة

 الكرقية 
 شبكات الاتصاؿ الالكتركنية 

مدل الاعتماد عمى الامكانات 
 المادية كالبشرية 

تعتمد عمى الاستغلاؿ الامثؿ  
للامكانات المادية ك البشرية 

 لتحقيؽ الاىداؼ 

استخداـ التكنكلكجيا لتحقيؽ 
 الاىداؼ

تحتاج  الى كقت اطكؿ حتى يتـ  التفاعؿ
التفاعؿ بشكؿ مرجك مف اجؿ 

 تحقيؽ اليدؼ  

نيائي ارساؿ الرسالة الى عدد لا 
 كفي الكقت ذاتو

 اقتصادية عمى المدل البعيد مكمفة عمى المدل البعيد التكمفة
سيكلة الكصكؿ بسبب تكافر قكاعد صعكبة الكصكؿ بسبب التسمسؿ  الكصكؿ لمبيانات

                                                           
نحك مجتمع – 3'' ، ممتقى تكنكلكجيا المعمكمات  الفوائد و السمبيات–الادارة الالكترونية بين الواقع و التطبيق محمكد صبرم خميس ابكحبيب ،'' 1

  12ص2009فمسطيف ، ابريؿ –غزة معمكماتي ، كمية تكنكلكجيا المعمكمات ، الجامعة الاسلامية ب
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البيركقراطي ،كثرة المستندات 
 الكرقية 

 البيانات الضخمة جدا 

اقؿ كثكقية بسبب التسمسؿ  الكثكقية
ك كثرة المستندات البيركقراطي 

 الكرقية 

كثكقية عالية بسبب تكافر نظـ 
 حماية لمبيانات

 جكدة عالية جدا جكدة اقؿ  الجكدة
سارم عكض الحسنات ، معكقات تطبيؽ الادارة الالكتركنية في الجامعات الفمسطينية ، رسالة مقدمة المصدر: 

 31العربية صلنيؿ درجة الماجستير في الدراسات التربكية ، جامعة الدكؿ 

 دارة الالكترونيةىداف الإأىمية و أالمطمب الثالث: 

 لكترونية دارة الإ ىمية الإأول : الفرع الأ    
 تتمثؿ اىمية الادارة الالكتركنية فيما يمي :     

 اختصار كقت تنفيذ انجاز المعاملات الادارية المختمفة ؛-1

 المنظمة ، ك كذلؾ مع المنظمات الاخرل ؛ تسييؿ اجراءات الاتصاؿ بيف المصالح المختمفة داخؿ-2

 1تقميؿ استخداـ الكرؽ بشكؿ ممحكظ ، ك ىذا ما يؤثر ايجابا عمى عمؿ المنظمة ؛-3

 ( باف اىمية الادارة الالكتركنية يمكف تحديدىا بالاتي : daftكقد اكضح )

 القرار؛المساعدة في اتخاذ القرار ك تقديـ المعمكمات بشكؿ مستمر ك بسرعة لمتخذم -1

 تخفيض تكاليؼ الخدمة ك جكدتيا ؛-2

تطكير ميارات الأفراد العامميف ك زيادة كفاءتيـ باستخداـ برامج تدريبية تعتمد عمى تكنكلكجيا المعمكمات ك -3
 الاتصالات ؛

 سرعة الكصكؿ لمكثائؽ ك المعمكمات ك الاتصالات ؛-4

 2في ام كقت ك ام مكاف ؛سرعة الكصكؿ لمكثائؽ ك المعمكمات بكجكد نظاـ متكامؿ -5

                                                           
( '' مجمة الاصيؿ لمبحكث الاقتصادية ك الادارية  الادارة الالكترونية في العالم العربي و سبل تطبيقيا ) واقع و افاقكافية عيدكني ،حميد بف حجكبة ، ''  1

 224،ص2017ديسمبر –، العدد الثاني 
2 Daft.L.Richard,’’Management ‘’,6th ed, Thomson south western,USA; (2003) p14 
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 دارة الاكترونيةىداف الإأالفرع الثاني : 
 لادارة الالكتركنية اىداؼ كثيرة تسعى الى تحقيقيا في اطار تعامميا مع العميؿ نذكر منيا مايمي :ا

 سيكلة ادارة كمتابعة الادارت المختمفة لممنظمة ككأنيا كحدة مركزية ؛-1

 ك رفع مستكل اداء الخدمات؛تبسيط الاجراءات كسرعة الانجاز -2

 تكسيع قاعدة البيانات الداعمة للادارة العميا ؛-3

  1التعمـ المستمر ك بناء المعرفة؛-4

 2تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات مف اجؿ دعـ كبناء ثقافة مؤسسية ايجابية لدل كافة العامميف ؛-5

 مع ما يحممو مف ليكنة في التعامؿ مع الكثائؽ الغاء نظاـ الارشيؼ الكرقي ك استبدالو بنظاـ ارشفة الكتركني -6

 كالمقدرة عمى تصحيح الاخطاء الحاصمة بسرعة ؛ 

 3القضاء عمى البيركقراطية بمفيكميا الجامد ك تسييؿ تقسيـ العمؿ ك التخصص ؛ -7

الرفع مف كفاءة ك فعالية عمميات ك اجراءات انشطة الادارة ، مما يساىـ في تكفير تكمفة الاعماؿ ك تقديـ -8
 4الخدمات بطريقة جكىرية.

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 209-208عبد الله حسف مسمـ ، مرجع سابؽ ،ص 1

  292- 291،ص2011''، دار صفاء ، عماف ، الطبعة الاكلى  ، ''المعرفة و الادارة الالكترونيةمحمكد حسف الكادم ، بلاؿ محمكد الكادم 2
 71ص2011دمشؽ ، –" دار كمؤسسة رسلاف لمطباعة ك النشر ك التكزيع ، سكريا  الادارة الالكترونيةمصطفى يكسؼ الكافي ، "   3
 162ص 2010، الجزء الاكؿ 14'' ، مجمة المنصكر العدد  الادارة الاكترونية و امكانياتيا في تحقيق الجودة الشاممةسحر قدكرم ، "  4
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 ( : اىداف الادارة الالكترونية1الشكل رقم )

 

 

 اىداؼ الادارة الالكتركنية 

 

 

 

 

 

 

مصطفى يكسؼ الكافي ، الادارة الالكتركنية ، دار كمؤسسة رسلاف لمطباعة ك النشر ك التكزيع ، المصدر : 
 71،ص2011دمشؽ ، –سكريا 

 لكترونية   دارة الإ المطمب الرابع : خصائص و مجالات الإ

 لكترونية  دارة الإ ول : خصائص الإالفرع الأ  
 يمكف عرض ابرز ملامح الادارة الالكتركنية مف خلاؿ النقاط الاتية:          

اف الادارة الالكتركنية كآلية عصرية في عمميات التطكير الادارم ك التغيير التنظيمي تمثؿ منعرج حاسما في -
ة لمطمبات ، كالدقة ك شكؿ المياـ ، ك النشطة الادارية التقميدية ، ك تنطكم عمى مزايا اىميا المعالجة الفكري

 الكضكح التاـ في انجاز المعاملات ؛ 

تجميع البيانات مف مصادرىا الاصمية  بصكرة مكحدة ، كتقميص معكقات اتخاذ القرار عف طريؽ تكفير  -
 البيانات ك ربطيا ؛

 ية ادائيا ؛الاستفادة مف تقنية المعمكمات في تحسيف خدمة الادارة الحديثة ، ك ربطيا بكؿ جديد ك رفع فعال-

 ادارة الممفات ك الكثائؽ بدلا مف الحفظ ك الكتابة ؛-

ميكنة جميع الانشطة الادارية ، مع الحرص عمى تحديثيا باستمرار عمى اف يبسط استخداميا لجميع  -
 المتعامميف ، بما يضمف الكفاءة ك السرعة في انجاز المعاملات؛

الادارة العامة ، تطكير 
خفض الاعماؿ الكرقية 
 ك اعادة استعماؿ الحمكؿ

مف المكاطنيف )  التقرب
المكظفيف( كاجية كاحدة بالنسبة 

لممكاطنيف )المكظؼ( نظرة مكحدة 
 لممكاطنيف ك اجراءات سيمة

تحسٌن التنافس الاقتصادي ،  

استخدام الانترنٌت للتجارة 

العالمٌة و اتاحة الفرصة 

للشركات ذات المقاس المتوسط و 

المنافسةالصغٌر  لدخول   

تحسٌن الخدمات ، 

خفض التنقل ، التوصٌل 

فً اي وقت و فً اي 

مكان ، وسهولة 

خفض المصارٌف ، تكامل  الوصول للمعلومات

النظم لدعم الاجراءات 

 الداخلٌة و الخا رجٌة
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المعمكمات لممستفيديف بصكرة فكرية ، مع زيادة الترابط بيف العامميف التعمـ المستمر ك بناء المعرفة ، ك تكفير -
 . 1ك الادارة العميا ، ك المتابعة ك الادارة لكافة المكارد

 الفرع الثاني : مجالات الادارة الالكترونية 
لمؤسسة بما تتفؽ مع طبيعة العمؿ لدل ا تأخذ الادارة الالكتركنية انماطا مختمفة ك اشكالا متعددة           

 : 2يحقؽ اىدافيا ، ك مف تمؾ الا نماط مايمي

 :  الحكومة الالكترونية -1

تعد الحككمة الالكتركنية احد أنماط الادارة الالكتركنية، ك يقصد بيا ادارة الشؤكف العامة بكاسطة     
تينية ك كسائؿ الكتركنية لتحقيؽ اىداؼ اجتماعية ك اقتصادية كسياسية ، ك التخمص مف الاعماؿ الرك 

 المركزية بشفافية عالية .

 :  التجارة الالكترونية -2

التجارة الالكتركنية ىي تبادؿ المعمكمات ك الخدمات التجارية عبر شبكة الانترنيت لتحقيؽ التنمية               
 دارة الالكتركنية.ة الالكتركنية اكؿ تطبيؽ ظير للاالاقتصادية بصكرة سريع ، ك تعد التجار 

 الالكترونية :الصحة -3

كتقكـ ىذه الاخيرة بتكفير الاستشارات ك الخدمات ك المعمكمات الطبية الى المرضى عبر الكسائؿ      
الالكتركنية ، فالمريض يتابع نتائج الفحكصات الطبية ك التحاليؿ عبر الشبكة المحمية لممستشفى اك عبر شبكة 

 .  الانترنيت

 التعميم الالكتروني:  -4

عميـ الالكتركني يمكف اجراء الدراسة ك الاختبارات التحريرية ك مناقشة الرسائؿ العممية عبر الشبكة في الت     
 المحمية لممؤسسة اك عبر شبكة الانترنيت .

 

 

 
                                                           

  539-529،ص2014، دار ىكمة لمطباعة ك النشر ك التكزيع ، الجزائر '' ، الطبعة الثانية  ''اساسيات في ادارة المؤسساتيكسؼ مسعداكم ، 1
، رسالة ماجستير في الدراسات التربكية ، تخصص : ادارة  معوقات تطبيق الادارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية  "سارم عكض الحسنات ، "  2

  40-39، ص2011 -القاىرة –تربكية جامعة الدكؿ العربية 
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 النشر الالكتروني : -5

الاطلاع مف خلاؿ النشر الالكتركني يمكف متابعة الاخبار العاجمة ك النشرات الاقتصادية ك الاجتماعية ك     
عمى اخر المؤلفات ، ك الاستفادة مف محركات البحث المتنكعة ك تحقيؽ سرعة الحصكؿ عمى المعمكمة مف 

 ا الاصمية .مصادرى

 المبحث الثاني : متطمبات تطبيق الادارة الالكترونية في التعميم العالي 
اف نجاح مشركع الادارة الالكتركنية مرتبط بضركرة تكفير مجمكعة مف المتطمبات اللازمة لو ، يؤكد ىذا         

    كالتنظيمية   ( Hard ware)البشرية ك المادية  الرأم )الطائي( ، كيرل ضركرة تكفير حممة مف المستمزمات
 ( or ware) كالبرمجيات(soft ware ) بات التي يمكف تصنيفات عمى النحك الاتي :كلتكضيح تمؾ المتطم 

 المطمب الاول : المتطمبات الادارية 
تحتاج الادارة الالكتركنية لكي تحقؽ لممنظمات الاىداؼ المبتغاة الى ادارة جيدة تساند التطكير ك التغيير  ك   

ة كجكد قيادات ادارية تدعمو ك تاخذ بكؿ جديد ك مستحدث في الاساليب الادارية، حيث يشير ياسيف الى ضركر 
الكتركنية تتعامؿ بكفاءة ك فعالية مع تكنكلكجيا المعمكمات ك الاتصالات ،مع قدرتيا عمى الابتكار ك اعادة 
اليندسة ، ك صنع المعرفة بالاضافة الى ضركرة التخمص مف الاجراءات البيركقراطية، ك الركتينية المممة ك 

 .1المتبعة في المنظمة المعيقة لكؿ تطكر ك تجديد في الاساليب 

 ( الى مجمكعة مف المتطمبات التنظيمية مف اىميا : )الصيرفيحيث يشير 

استيعاب العمميات غير ضركرية بيدؼ تبسيط النظاـ كجعمو متماشيا مع متطمبات التحكؿ للاعماؿ -1
 الالكتركنية؛

 تجديد درجة مساىمة كؿ عممية أك كظيفة في تحقيؽ الاىداؼ المطمكبة ؛-2

 اضافة العمميات اللازمة لتدعيـ عممية التحكؿ للاعماؿ الالكتركنية؛-3

 تكفير القدر الكافي مف المركنة لمنظاـ ك تحديد مدل قدرتو عمى تحقيؽ الاىداؼ المرجكة.-4

بالاضافة الى ضركرة اعداد اليياكؿ التنظيمية المرنة كتشكيؿ ادارة اك ىيئة لمتابعة ك تنفيذ ككضع الخطط    
 2ع الادارة الالكتركنية .لمشرك 

                                                           
 220-219-2018لله حسف مسمـ ، مرجع سابؽ ،صعبد ا  1
''، المجمة الد كلية التربكية  سينايوىات مستقبمية  بديمة لمتحول للادارة الالكترونية بالجامعات السعودية''  ىيمة  بنت عبد الله سميماف الفايز ،  2

 145ص ،2017(، شباط 2، العدد ) 6المتخصصة ، المجمد 
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 المطمب الثاني :المتطمبات البشرية 
يعتبر المكرد البشرم المنشأ للادارة الالكتركنية ، فيك الذم اكتشفيا كمف ثـ طكرىا ك سخرىا لتحقؽ        

ية البشرية اىدافو التي يصبكا الييا، لذلؾ فاف الادارة الالكتركنية مف كالى العنصر البشرم . كتتمثؿ البنية التحت
للاعماؿ الالكتركنية في مجمكعة الممكات العممية ك الفنية ك الميارية المؤىمة ، لتقديـ الخدمات المرتبطة 

–تصميحات -تشبيؾ–تكصيلات –الالكتركنية سكاء تمؾ المرتبطة بالبنية التحتية الصمبة ) تأسيسات  بالاعماؿ
برمجيات تطبيؽ –نماذج اعماؿ جديدة -استشارات -خدمات تطكيرات لاحقة( اك البنية التحتية الناعمة ) تقديـ

 . 1...الخ (

يعد العنصر البشرم مف اىـ العناصر في المنظمات ،اذ اف ىذا العنصر لف تتمكف المنظمات مف تحقيؽ 
حتى ك اف امتمكت اضخـ المعدات ك الالات ك الاجيزة ،لذا لابد مف تأىيؿ العناصر البشرية تأىيلا  اىدافيا
( حيث أشار الى ضركرة اعداد الككادر البشرية غنيم كعمى مستكل عالي مف الكفاءة ،ك ىذا ما يؤكده )جيدا 

الفنية المتخصصة ذات الارتباط بالبنية المعمكماتية ك نظـ العمؿ عمى شبكات الاتصالات الالكتركنية ، ك يمكف 
اعداد الككادر البشرية الفنية المطمكبة تنفيذ ذلؾ مف خلاؿ مجمكعة مف البرامج التدريبية ك التي تساعد في 

( العلاق لتحقيؽ الكفاءة عند تنفيذ تطبيقات الادارة الالكتركنية   كىناؾ جممة مف المتطمبات البشرية حددىا) 
 :2فيمايأتي 

 استقطاب افضؿ الافراد المؤىميف في مجاؿ نظـ المعمكمات ك البرمجيات؛-

 ة مف الافراد ؛تحديد الاحتياجات الحالية ك المستقبمي-

مف اجؿ اتاحة الفرصة اماميـ لمتعامؿ السريع مع المتغيرات   ( (Emponementالتمكيف الادارم للافراد -
 البيئية ك التكنكلكجية ؛

 ايجاد نظـ الفعالية لمحفاظ عمى الافراد ك تطكيرىـ كتحفيزىـ.-

 

 

 

                                                           
 230-229سابؽ ، صكافية عيدكني ، مرجع  1
  226-225عبد الله حسف مسمـ ، مرجع سابؽ، ص 2
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 منيةالمطمب الثالث : المتطمبات المالية  والأ

 المتطمبات المالية ول : الفرع الأ 
يعد مشركع الادارة الالكتركنية مف مشاريع الضخمة ك التي تحتاج الى امكاؿ طائمة لكي نضمف لو          

الاستمرار ك النجاح ك بمكغ الاىداؼ المنشكدة مف تحسيف البنية التحتية ك تكفير الاجيزة ك الادكات اللازمة ك 
( حيث  الصيرفيخر كتدريب العناصر البشرية باستمرار ك يؤكد ذلؾ ) البرامج الالكتركنية كتحديثيا مف كقت لا

بيف اف مشركع الادارة الالكتركنية مشركع كبير ك ضخـ ك يحتاج لامكاؿ طائمة ك كبيرة لذلؾ لابد مف تكفير 
 التمكيؿ الكافي ليذا المشركع .

عف المتطمبات المالية اللازمة الى ضركرة كجكد متطمبات مالية تختمؼ في نكعيا ك حجميا  ) غنيم(كيشير
 .1كاساليب الادارة التقميدية   لتطبيؽ نظـ

بالاضافة لضركرة تكافر مستكل مناسب مف التمكيؿ ، بحيث يمكف تمكيؿ المؤسسة  مف اجراء صيانة      
دكرية ك تدريب لمككادر ك المكظفيف ك الحفاظ عمى مستكل عالي مف تقديـ الخدمات ك مكاكبة أم تطكر يحصؿ 

 2في اطار التكنكلكجيا ك الادارة الالكتركنية عمى مستكل العالـ . 

 الثاني: المتطمبات الامنية  الفرع
تعد مسألة أمف المعمكمات مف أىـ معضلات العمؿ الكتركنيا ، بمعنى اف المعمكمات ك الكثائؽ التي       

ك النقؿ عمييا الكتركنيا، لتنفيذ متطمبات العمؿ يجب الحفاظ عمى  يجرم حفظيا ك تطبيؽ اجراءات المعالجة
ك السرية الالكتركنية عمى مستكل عالي، لحماية المعمكمات الكطنية ك  امنيا حيث يجب تكفر الامف الالكتركني

، اما بكضع  الشخصية كلصكف الارشيؼ الالكتركني مف أم عبث ، ك التركيز عمى أمف الدكلة أك الافراد 
ممة الامف اك الافراد ، اما بكضع الامف في برمجيات البركتكككؿ لمشبكة اك باستخداـ التكقيع الالكتركني اك ك

 المركر .

كلتحقيؽ أمف المعمكمات كتقميص التأثيرات السمبية عمى استخداـ شبكة الانترنيت، فاف الادارة الالكتركنية   
 تتطمب القياـ ببعض الاجراءات منيا:

 تحديد آليات المرقبة ك التفتيش لنظـ المعمكمات ك الشبكات الحاسكبية ؛- 

 بشكؿ آمف ؛الاحتفاظ بنسخ احتياطية لنظـ المعمكمات -

                                                           
  226عبد االله حسف مسمـ ، مرجع سابؽ،ص   1
"، مذكرة منشكرة لمحصكؿ عمى شيادة واقع الادارة الالكترونية في الجامعة الاسلامية و اثرىا عمى التطوير التنظيمي جمانة عبد الكىاب شمبي ، "  2

 14، ص 2011لتجارة  جامعة اسلامية، غزة  الاعماؿ ، كميةاماجستير في ادارة 
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 1تشفير المعمكمات التي يتـ حفظيا ك تخزينيا ك نقميا عمى مختمؼ الكسائط؛-

كضع القكانيف ك المكائح التنظيمية ك العقكبات الامنية التي تحد مف السطك الالكتركني ،كانتياكات خصكصية  -
 المعمكمات في الادارة الالكتركنية ؛

عمى الخصكصية ، ك خاصة في البرمجيات المتعمقة بخدمات تطكير أدكات تشفير البرمجيات لممحافظة -
 الانترنيت لتمكيف المستخدـ مف المحافظة عمى سرية شخصيتو ك تعاملاتو عبر الشبكة ؛

  2يجب اف تككؿ مسؤكلية أمف نظـ المعمكمات في المؤسسة لأشخاص محدديف.-

 المطمب الرابع: المتطمبات التقنية
تية للادارة الالكتركنية  ، ك التي تشمؿ تطكير ك تحسيف شبكة الاتصالات ، بحيث كتتمثؿ في تكفير البنية التح

تككف متكاممة ك جاىزة للاستخداـ، ك استيعاب الكـ اليائؿ مف الاتصالات في آف كاحد ، لكي تحقؽ اليدؼ مف 
ت ك حاسبات آلية ك استخداـ شبكة الانترنيت ، بالاضافة الى تكفير التكنكلكجيا  الرقمية الملائمة مف تجييزا

اجيزة ك معدات ك انظمة كقكاعد البيانات ك البرامج ، ك تكفير خدمات البريد الرقمي ، ك تكفير كؿ ذلؾ 
 3بالاستخداـ الفردم  أك المؤسسي عمى أكسع نطاؽ ممكف .

 فاف البنية التحتية التقنية تنقسـ الى :  ك عمى العمكـ   

: ك تتمثؿ في كؿ التكصيلات الارضية ك الخمكية عف بعد ك الالكترونيةالبنية التحتية الصمبة للاعمال -أ
اجيزة الحاسكب ك الشبكات ك تكنكلكجيا المعمكمات المادية الضركرية لممارسة الاعماؿ الالكتركنية ك تبادؿ 

 البيانات الكتركنيا.

معمكمات ك الخبرات كتشمؿ مجمكعة الخدمات ك الالبنية التحتية الناعمة للاعمال الالكترونية :  -ب
كبرمجيات النظـ التشغيمية لمشبكات كبرمجيات التطبيقات التي تتـ مف خلاليا انجاز كظائؼ الاعماؿ 

 الالكتركنية.

 : أىـ ىذه الشبكات :شبكات الاتصال-ج

: كىي عبرة عف شبكة عملاقة مف الحكاسيب المتشابكة عبر العالـ ك  interNet )شبكة الانترنيت ) -1
ترابط  المجتمعات بكؿ قطاعاتيا كنشاطاتيا المختمفة ، تمكف مستعميميا مف الكصكؿ الى المعمكمات 

 المختمفة عف طريؽ ىذه الحكاسيب .

                                                           
 92-91،ص9،2011"،مجمة الباحث ، العددمساىمة الادارة الالكترونية في تطوير العمل الاداري بمؤسسات التعميم العاليمكسى عبد الناصر،" 1
 78عباف عبد القادر ،مرجع سابؽ ،ص 2
 146ىيمة بنت عبد الله سميماف الفايز ، مرجع سابؽ ، ص   3
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نترنيت بغية : ىي شبكة اتصاؿ خاصة تستخدـ المكارد المتاحة للاINTRaNAT)الشبكة الداخمية ) -2
 تكزيع المعمكمات داخؿ المؤسسة ، ك يمكف لمجمكعات خاصة فقط مف الكصكؿ الييا .

: كىي امتداد لمشبكة الداخمية بحيث تسمح لمجمكعات خارجية ك التي  (EntrNatالشبكة الخارجية )  -3
معمكمات ليا علاقة بطبيعة نشاط المؤسسة ) مكرديف ، زبائف ، ك اطراؼ اخرل ( بالاطلاع  عمى ال

 1التي يتـ عرضيا بكاسطة  الانترانت 

 ( : يبين متطمبات تطبيق الادارة الالكترونية2الشكل رقم  )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : مف اعداد الطالبتيف المصدر  

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 57" ، مرجع سابؽ ، ،ص معوقات تطبيق الادارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينيةسارم عكض الحسنات ، "  1

ةلادارة الالكترونٌا  

 

 

لمتطلبات ا

المالٌة و 

منٌةالا  

 المتطلبات الادارٌة

المتطلبات 

 البشرٌة

 

 المتطلبات التقنٌة
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 المبحث الثالث : ابعاد ، عناصر و وظائف الادارة الالكترونية في التعميم العالي      
عصر الثكرة الى حدكث تغيرات كا ضحة في الكظائؼ  لقد ادل التطكر اليائؿ في العصر الحالي            

ف اجؿ الاستخداـ الامثؿ لمكقت ك الماؿ ك الجيد ك التقميدية للادارة ، اذ تحكلت الى كظائؼ الكتركنية م
الطاقات ، ك سكؼ نتطرؽ في ىذا المبحث الى عرض ابعاد ، عناصر ككظائؼ الادارة الالكتركنية في التعميـ 

  العالي  اضافة الى ذلؾ سنبرز عكامؿ النجاح ليذه الاخيرة كمعكقاتيا .

 لكترونية دارة الإ بعاد الإأول  : المطمب الأ 
 تتمثؿ ابعاد الادارة الالكتركنية في العناصر التالية :     

حيث يتـ الاعتماد عمى الارشيؼ الالكتركني ك البريد الالكتركني ك الادلة ك المفكرات  ادارة بلا اوراق : -
 . الالكتركنية ك الرسائؿ  الصكتية ، ك نظـ تطبيقات المتابعة الالية

لكتركني  ك التمفكف المحمكؿ ، ك العمؿ عف بعد ك التعامؿ مع  :   حيث الاتصاؿ الاادارة عن بعد -
 .(virtual المؤسسات الافتراضية )

 . ساعة متكاصمة دكف الارتباط بالميؿ اك النيار 24حيث العمؿ الادارة بالزمن المفتوح :   -

فالعمؿ يتـ مف خلاؿ المؤسسات الشبكية ، ك المؤسسات الذكية التي تعتمد عمى ادارة بلا تنظيمات جامدة : -
  1.صناع المعرفة 

 القياـ بمجمكعة مف الجيكد التخطيطية ك التنظيمية ك الرقابية ؛-   

 الاعتماد بشكؿ اساسي عمى تكنكلكجيا المعمكمات عند القياـ بالعمميات الادارية ؛ -

  2الفعالية. العمؿ عمى تحقيؽ الكفاءة ك-

 المطمب الثاني : عناصر الادارة الالكترونية    
 يتطمب عدة  عناصر ك ىي كالتالي :  الى اف تطبيؽ الادارة الالكتركنية  السالمي ك السميطي يشير         

 الاجيزة ك المعدات ؛ -1
 البرمجيات بمختمؼ انكاعيا ؛ -2
 الاتصالات ؛  -3

                                                           
النشر ، الطبعة الاكلى ، القاىرة ، '' ، المجمكعة العربية لمتدريب ك '' الادارة الالكترونية و تطبيقاتيا الوظيفية محمكد عبد الفتاح رضكاف ،  1

 21-20،ص2012
 10محمكد صبرم خميس ابك حبيب ، مرجع سابؽ ، ص  2
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 نظـ المعمكمات ؛ -4
 . الككادر البشرية  -5

 كيرل ياسيف اف الادارة الالكتركنية تتككف مف :         

 :  (harware  (عتاد الحاسوب  -1

 المككنات المادية لمحاسكب ك نظمو ك شبكاتو ك ممحقاتو .كيتمثؿ في    
 (: softwareالبرمجيات ) -2

كىي تعني الشؽ الذىني مف  نظـ كشبكات الحاسكب مثؿ  برامج البريد الالكتركني ، كقكاعد        
 البيانات. 

 :  (communication net workشبكة الاتصالات)  -3

 ، الاكستراناتINTRANETك ىي الكصلات الالكتركنية الممتدة عبر نسيج اتصالي لشبكات الانترانت 

 EXTRANET ت ، كشبكة الانترنيINTRENET    التي تمثؿ شبكة القيمة لممنظمة كلإدارتيا
 الالكتركنية .

 (:KNOWLEDGE WORKERSصناع المعرفة )  -4

ك المديركف ك   (digital leadershipsكيقع في قمب ىذه المككنات ك يتككف مف القيادات الرقمية )
 1المحممكف لممكارد المعرفية ، ك رأس الماؿ الفكرم في المنظمة.

اف لصناع القرار دكر في تكليد الدعـ للادارة الالكتركنية ك المساعدة في تحسيف الاستفادة مف كما  -
 2تكنكلكجيا المعمكمات ، ك دمج الادارة الالكتركنية في التخطيط الاستراتيجي لممنظمة.

     

 

       

 

 

                                                           
 521-520يكسؼ مسعداكم ،مرجع سابؽ ،ص  1

2 OCDE- administration éléctronique éléments clés a l’attention des dicideurs.organization de coopération et 
dévloppment economique-mars 2004- p 02 
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 عناصر الادارة الالكترونية ( :3)رقم شكل 

 
  

''الادارة الالكتركنية ك افاؽ تطبيقاتيا العربية'' ، معيد الادارة العامة ، مممكة ياسيف سعد غالب ، المصدر : 
 24، ص2005العربية السعكدية ،

 المطمب الثالث : وظائف الادارة الالكترونية 
الادارة الالكتركنية عددا مف الكظائؼ الاساسية ، ك التي مثمت تغييرا جذريا في اساليب الادارة  تؤدم      

 التقميدية ، ك تشمؿ ىذه الكظائؼ ما يمي:

 :  التخطيط الالكتروني-1

عف التخطيط التقميدم بانو اكثر ديناميكية ك قابمة لمتجديد بفضؿ سيكلة تدفؽ يختمؼ التخطيط الالكتركني      
المعمكمات لممنظمة ،  مما يسمح بدقة اكثر في عممية التخطيط  ، ك ىنا يصبح كؿ العامميف مشتركيف في 

 1التخطيط ، ام انو يسير باتجاه افقي في المنظمة بدلا  مف السير باتجاه عمكدم كما في التخطيط التقميدم .

 

 

                                                           
 145ىيمة بنت عبد الله سميماف الفايز ، مرجع سابؽ ، ص1

عتاد 
 الحاسوب 

برامج 
 الحاسوب

صناع 
 المعرفة

 شبكات 

 الاتصالات
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 التنظيم الالكتروني : -2

نات  التنظيـ قد حدث فييا انتقاؿ مف خلاؿ بركز ىيكؿ تنظيمي جديد في ظؿ التحكؿ الالكتركني فاف مكك      
قائـ عمى الكحدات الكبيرة الى شكؿ تنظيـ يعرؼ بالمصفكفي ك الذم يقكـ عمى الكحدات  الصغيرة ، ك الشركات 

 دكف ىيكؿ تنظيمي  .

زية السمطة الى تعدد مراكز كسينتقؿ التنظيـ مف التنظيـ الادارم الى تنظيـ المتعدد الرؤساء ، كمف مرك    
 1السمطة.

 القيادة الالكترونية :  - 3

ادل التغيير في بيئة الاعماؿ الالكتركنية ، ك التحكؿ في المفاىيـ الادارية الى احداث قفزة نكعية كاف مف     
اف تتكفر في  نتائجيا الانتقاؿ الى نمط القيادة الاكتركنية ، كقد اكرد غنيـ بعض الميارات الاساسية التي يجب

 القيادة الالكتركنية .

 تصالاتلامثؿ تقنية المعمكمات في الحاسبات الالية ك شبكات ا ميارات المعارف الالكترونية : - أ
 الالكتركنية ، ك البرمجيات الخاصة  بيا ك التعامؿ الجيد معيا .

حيث يتطمب ىذا الامر ضركرة تاسيس علاقات عمؿ جديدة مف  ميارات الاتصال الفعال مع الاخرين : - ب
 خلاؿ استخداـ جميع انكاع الاتصالات ، سكاء كانت مكتكبة اك شفيية .

 كىي تتضمف ميارات تحفيز الافراد الاخريف بالمنظمة نحك العمؿ الجماعي ك التعاكف  ميارات ادارية : - ت
 و ك الرقابةبالاضافة الى ميارات التخطيط ك التنظيـ ك التكجي

 الرقابة الالكترونية :  -4

كىي عممية مستمرة متجددة تكشؼ عف الانحراؼ أكؿ بأكؿ ، مف خلاؿ تدفؽ  المعمكمات بيف     
المديريف ك العامميف ك المكرديف ك المستيمكيف ، فالجميع  يعمؿ في الكقت نفسو ك ىك مايؤدم الى 

تركني ، سكاء بيف العامميف ك الادارة اك بيف المستفيديف ك زيادة تحقيؽ الثقة الالكتركنية ك الكلاء الالك
 2الادارة مما يعني اف الرقابة الالكتركنية تككف اكثر اقترابا مف الرقابة القائمة عمى الثقة .

                                                                                                                                                             

 

 

                                                           

82، مرجع سابؽ ، ص         1عبد القادر عباف  
 528-527يكسؼ مسعداكم ، مرجع سابؽ ،ص 2
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 يبين مدى تكامل وظائف الادارة الالكترونية فيما بينيا(:4الشكل رقم )

  

 

 

 

 

 

 

            

 

 مف اعداد الطالبتيف المصدر :

 المطمب الرابع : عوامل نجاح الادارة الالكترونية و معوقاتيا في التعميم العالي  

 ول : عوامل نجاح الادارة الالكترونية الفرع الأ     
عمى المسؤكليف في المؤسسة ك الراغبيف في التحكؿ للادارة الالكتركنية اف يأخذكا في الاعتبار عدة         

 عكامؿ لتحقيؽ النجاح في المؤسسة ك اىميا : 

كضكح الرؤية الاستراتيجية لممسؤكليف في المؤسسة كالاستيعاب الشامؿ لمفيكـ الادارة الالكتركنية مف تخطيط -1
 ج كتشغيؿ كتطكير ؛ كتنفيذ كانتا

 الرعاية المباشرة كالشاممة للادارة العميا بالمنشأة ك الابتعاد عف الاتكالية ك الارتجالية في معالجة الامكر ؛ -2

التطكير المستمر لاجراءات العمؿ كمحاكلة تكضيحيا لممكظفيف لامكانية استيعابيا كفيـ اىدافيا مع التاكيد 3
 عمى تدكينيا ك تصنيفيا ؛

 تحديث المستمر لتقنية المعمكمات ككسائؿ الاتصاؿ ؛ال-4

 1تحقيؽ مبدأ الشفافية ك التطبيؽ الامثؿ لمكاقعية؛-5

                                                           

  228-227عبد المـ حسف مسمـ ، مرجع سابؽ، ص1 

التخطٌط 

 الاالكترونً

التتنظٌم 

 الالكترونً 

القٌادة 

 الالكترونٌة  
الرقابة 

 الالكترونٌة 
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 تاميف سرية المعمكمات لممستفيديف ؛ -6

 الاستفادة مف التجارب السابقة ك عدـ تكرار الاخطاء ؛ -7

 .1داخؿ المؤسسة ك ترؾ الاعتبارات الشخصية  تالإداراالتعاكف الايجابي بيف الافراد ك  -8

 الفرع الثاني: معوقات تطبيق الادارة الالكترونية في التعميم العالي 
 ىناؾ العديد مف المعكقات التي تكاجو استخداـ الادارة الالكتركنية ك منيا ما يأتي :          

 لكتركنية ؛ضعؼ التخطيط ك التنسيؽ عمى الادارة العميا لبرامج الادارة الا -
غياب الرؤية الاستراتجية الكاضحة بشأف استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات ك الاتصالات ، بما يخدـ  -

 التحكؿ نحك المنظمات المستقبؿ الالكتركنية ؛
مقاكمة التغيير في المنظمات ، ك المؤسسات الكطنية مف طرؼ العامميف التي تبرز ضد التقنيات  -

 مستقبميـ الكظيفي ؛الحديثة خكفا عمى مناصبيـ ك 
 ارتفاع التكمفة المالية لانشاء شبكة المعمكمات الدكلية بكفاءة كفعالية ، كفي ضكء الاىداؼ الممطمكبة ؛ -
عدـ دقة كصحة جميع المعمكمات المكجكدة في شبكة المعمكمات الدكلية ، فقد تكجد مكاقع غير معركفة  -

  2اك مشبكىة .

                                                                                                  معكقات الادارة الالكتركنية في جكانب متعددة تتمخص فيما يمي :ك يتجو بعض الباحثيف الى تصنيؼ 
 معوقات تنظيمية: -1

 3كتتمخص فيما يأتي :    

 غياب المتابعة مف طرؼ السمطات العميا لتطبيؽ الادارة الالكتركنية في الادارات الصغرل ؛-       

 ضعؼ اقتناع الجامعة بدكاعي التحكؿ ك متطمباتو ؛ -       

غياب التنسيؽ بيف الاجيزة ك الادارت الاخرل ذات العلاقة بنشاط الجامعة ، حيث تمتمؾ نفس الانكاع  -       
 زة ك البرمجيات ؛مف الاجي

 ندرة تكفير التدريب المتخصص بشكؿ كاسع في المكاقع المرغكبة داخؿ الجامعة  .      -      

                                                           

  228-227عبد الله حسف مسمـ ، مرجع سابؽ ، ص1 
''،  معوقات تطبيق الادارة الالكترونية في الجامعة القصيم من وجية نظر القيادات الادارية و الاكاديمية بالجامعةبدرية بنت فيد سبيؿ الحريبي ،''   2

  37ص 2015مذكرة ماجستير في الادارة التربكية ك التخطيط  ،   جامعة اـ القرل كمية التربية ؛ 
 60،ص2008''، دار كائؿ لمنشر ، عماف ، الاردف  ''شبكات الادارة الالكترونيةعلاء عبد الرزاؽ ك السالمي ، حسيف علاء ،   3
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 معوقات بشرية :  -2      

مف المعكقات التي اجمع  كتتمثؿ ىذه المعكقات في الافراد سكاء كانكا داخؿ الجامعة اك المتعامميف معيا ك 
 : 1عمييا الباحثكف مايأتي

 ك التنظيمي داخؿ الجامعة ؛ الكعي التقافي بتكنكلكجيا المعمكمات عمى المستكل الاجتماعيضعؼ  -
 رامج التدريب في مجاؿ التقنية الحديثة كالمتطكرة في الجامعة ؛بقمة ال -
ك الخكؼ الذم يمتمؾ بعض المديريف عند  ضعؼ المعرفة الكافية بتقنيات الحاسب الالي ، كالرىبة -

 استعمالو ؛
 لعامميف لتطبيؽ ىذه التقنية ك ضعؼ الرغبة بيا ك عزكفيـ عف استخداميا.مقاكمة ا -

 معوقات تقنية :-3  

 :  2كتتمخص فيمايمي       

تشغيؿ الحاسب الالي في البيئات التعميمية نظرا لمتطكر السريع الذم شمؿ جميع  كمشكلات تصعكبا -
  جكانب الحياة ؛

الحديثة عمى مصالحيـ ، كما يترتب عمييا مف تقميص العمالة ك خكؼ المتعامميف مف اثر سمبيات تقنية  -
 انخفاض الحكافز .

 :معوقات مالية -4     

 :3كتتمثؿ فيما ياتي     

 التكمفة العالية لمبرمجيات ك الاجيزة الالكتركنية ؛-         

قمة المكارد المتاحة لدل الادارات العميا لمتعميـ ، بسبب الارتباط بالميزانيات الثابتة كمحدكدة فييا  -         
 كجو الانفاؽ ؛ا

قمة تكفير المخصصات المالية التي تحتاج الييا عمميات التدريب ك التاىيؿ مف اجؿ تطبيؽ الادارة -         
 .الالكتركنية عمى ارض الجامعات

 

                                                           
'' رسالة ماجستير ، جامعة الممؾ سعكد ،  ''ادرات الحاسب الالي بالاجيزة الحكومية بالمممكة العربية السعودية المعوقات و الحمولنايؼ صنت الحربي ،  1

 50ق ،ص1419لرياض ا
 54سارم عكض الحسنات ، مرجع سابؽ ،ص  2
 13،ص2004، الرياض ، 89ف مجمة عربية العدد الادارة الالكترونية و تطبيقاتيا''محمد حسف مغني ،''   3
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 صة الفصل :خلا
مما سبؽ يمكف القكؿ اف الادارة الالكتركنية ىي احد الاساليب التي تعتمد عمييا المؤسسات لتمبية حاجات        

التقميدية ،كذلؾ  للإدارةكرغبات الافراد الضركرية بعيدا عف الركتيف كالبيركقراطية ،ك الغاء الصكرة السمبية 
 حيث نجد اف اىـ عناصر الادارة الالكتركنية ىي عتاد الحاسكب، بتكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات ك الاتصاؿ،

البرامج ،شبكات كصناع المعرفة ، كما اف التحكؿ الى اسمكب الادارة الالكتركنية يتطمب تكفر العديد مف 
المتطمبات ك التصدم لمختمؼ العقبات التي تكاجو ىذا التحكؿ كذلؾ بكضع المؤسسات خطط محكمة  كدقيقة 

 .لادارة الالكتركنيةلتنفيذ ا



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
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 تمييد :
لقد حاز مكضكع جكدة التعميـ العالي عمى اىتماـ كاسع مف قبؿ الباحثيف نظرا لمدكر الذم تؤديو الجامعة في    

الى تحقيقو المجتمعات التي تبني كنشر العمـ كالمعرفة في بكافة المجالات، كىك اليدؼ الاساسي الذم تسعى 
، كما اف المصمحة العامة تقتضي تكفير خدمات التعميمية بالجكدة المطمكبة تريد الكصكؿ الى المستكل العالمي،

 طراؼمر الذم يرفع مف المستكل التعميمي لممستفيديف )الطمبة( كالذم ينعكس بشكؿ غير مباشر عمى الأالأ
 ية.الاخرل الذيف ينتمكف لمبيئة التعميم
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 ول : ماىية الجودة المبحث الأ 
تعد الجكدة في العصر الحالي احدل الكسائؿ التنافسية التي تستخدميا المؤسسات ك ذلؾ بغية تحقيؽ       

التفكؽ ، ك سنتناكؿ في ىذا المبحث : مفيكـ الجكدة كاىميتيا  ، الخمفية التاريخية ليا ، اضافة الى ابعادىا 
 في تحسيف جكدة  التعميـ العالي . bAldregك  deming jauran، crosbyكمبادئ 

    ىميتيا أول: مفيوم الجودة و المطمب الأ   

     ول : مفيوم الجودةالفرع الأ   
تباينت ك تعددت الاراء كالتعريفات التي اكردىا المختصكف بالجكدة ، سكاءا كانكا جمعيات ، اـ معاىد اـ     

 كتاب .

ك التي تؤثر مباشرة في  non fautly systems( بانيا : " انظمة غير المعيب    demingفقد عرفيا )-    
 الحاجات الحالية ك المستقبمية لمزبائف ".

 "fetness for use( فقد عرفيا بانيا : " المطابقة للاستعماؿ  juranاما )-   

 ( بانيا : " الالتزاـ بالمتطمبات المحددة'' . ( crosbyفيما عرفيا -   

(  (the american society for quality control ASQCك عرفتيا الجمعية الامريكية لمرقابة عمى الجكدة 
: بانيا : " تعبير شخصي ، فمف ناحية الاستعماؿ الفني فمكؿ شخص تعريفو الخاص ، لذا فاف الجكدة ليا 

 معنيف : 

 اك الخدمة ( التي تكاكب القدرة عمى اشباع الحاجات الظاىرة اك الضمنية . خصائص) المنتج -1
 .1)المنتج اك الخدمة( الخالي مف العيكب -2

مف خلاؿ  MOVGAN ، EVANS، HEIZER، BOUNDSك عرفت الجكدة مف كجية نظر 
 2اربعة اصناؼ. 

 ك الجدكؿ  المكالي يكضح تعاريؼ الجكدة عمى كفؽ بعض المداخؿ:

       

 
                                                           

 24-23،ص2010ية ، عماف الاردف ،، دار اليازكرم العممية لمنشر ك التكزيع ، طبعة عرب ادارة تكاليف الجودة استراتيجيا "حيدر عمي المسعكدم ، " - 1
" ، دار اليازكرم العممية لمنشر ك التكزيع ،طبعة عربية ، عماف ، الاردف ،  ،"نظم ادارة الجودة في المنظمات الانتاجية و الخدميةيكسؼ حجيـ الطائي   2

 57،ص2009
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 ( تعاريؼ الجكدة كفؽ بعض المداخؿ2جدكؿ رقـ ) ال

 عيكب المدخؿ تعريؼ الجكدة كفؽ المدخؿ  أساس التعريؼ 

مبني عمى اساس المنتج -1
product based 

انيا صفات اك خصائص 
يمكف قياسيا ك تحديد كميتيا 

حيث يمكف عمى كفؽ ىذا 
التعريؼ تحديد الصفات 

المتمثمة في المتانة ك امكانية 
التحميؿ ك الصلابة ك مدل 

تحمؿ الاعتماد عمى ىذا 
 المنتج. 

يمتاز ىذا التعريؼ بانو في الحالات 
التي تعتمد الحكدة فييا التفضيؿ 

 الشخصي.

مبني عمى اساس المستخدـ 
 used basedالنيائي 

تعرؼ بانيا امر فردم يعتمد 
عمى تفضيلات المستخدـ 
التي يطمبيا في السمعة اك 

الخدمة ،اذ اف المنتجات التي 
تقكـ باشباع ىذه التفضيلات 

تعد ىذه المنتجات الاعمى 
 جكدة 

اف تفضيلات الزبكف متعددة ك مف 
كميا  الصعب اف تتجمع ىذه التفضيلات

في منتج كاحد حتى يككف لو قبكؿ عاـ 
، ك عمى كفؽ ىذا المدخؿ قد يحدث 

عدـ تطابؽ بيف الجكدة ك رضا 
 المستيمؾ

مبني عمى اساس -3
 manifactruringالتصنيع
based 

تعرؼ بانيا التكافؽ مع 
المكاصفات ك المتطمبات، اذ 
اف المكاصفات تككف متعمقة 

بالممارسات التصنيعية ك 
التشغيمية كاليندسية كيتـ 

تحديد المكاصفات مف خلاؿ 
 التصميـ

اف ادراؾ الزبكف لمجكدة يتساكل مع -
التكافؽ ك مع المكاصفات ك مف ىنا 

 يككف مكجيا داخميا .
عادة تعتمد عممية التصميـ ك التصنيع -

عمى التعامؿ مع تخفيض التكمفة عمى 
انو ىدؼ يتـ التكصؿ اليو بطريقة 

لاستمار  في تحسيف محددة ،ك ىي ا
عممية التصميـ ك التصنيع حتى تتساكل 

ىذه التكاليؼ الاضافية مع التكاليؼ 
 الناتجة عف رداءة الجكدة  
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مبني عمى اساس  القيمة -4
value based 

تعرؼ بانيا درجة الامتياز  -
بالسعر المقبكؿ ك السيطرة 

عمى المتغيرات بالكمفة 
 المناسبة لممنتكج.

يعتمد قرار الشراء لمزبكف -
 عمى الجكدة ك القيمة الافضؿ 

المنتج الاعمى جكدة لا يعني عادة 
الافضؿ القيمة ، ك ىذا المقب الافضؿ 

يصؼ المنتج اك  value betterقيمة 
 الخدمة ) الاحسف شراء(.

 

يكسؼ حجيـ الطائي ،'' نظـ ادارة الجكدة في المنظمات الانتاجية ك الخدمية'' ،  المصدر : 
 58-57ص2009

:كىي تعني تصميـ ك تنفيذ برامج لمتعميـ ذك مستكل عالي  الاداء يتميز  مفيوم الجودة في التعميم العالي  
 .1بتحقيؽ النتائج في الكقت المحدد، كفي ام كقت بغرض تحقيؽ تكقعات المستفيديف

كمف خلاؿ التعاريؼ السابقة استنتجنا تعريؼ لمجكدة كىي :'' عبارة مقاييس لمتمييز المنتج اك الخدمة المقدمة  
بحيث تككف خالية مف العيكب اك النكاقص ، كذلؾ مف خلاؿ الالتزاـ بالمعايير المحددة مسبقا ك التي ىدفيا 

 الحاجات المطمكبة ك تحقيؽ الرضا لممستخدميف.''

 لثاني : أىمية الجودةالفرع ا
لمجكدة اىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات ك الزبائف ، اذ تعتبر الجكدة احد العكامؿ التي تحدد حجـ الطمب عمى     

 منتجات المؤسسة ، كتكمف اىميتيا فيما يمي : 

ك : كذلؾ مف خلاؿ العلاقات التي تربط المؤسسة مع المكرديف ك خبرة العامميف بالنسبة لممؤسسة -1
مياراتيـ ، كمحاكلة تقديـ منتجات تمبي رغبات ك حاجات زبائف المؤسسة ، فاذا كانت منتاجاتيا ذات 

جكدة منخفضة فيمكف تحسينيا لكي تحقؽ الشيرة ك السمعة لتمكنيا مف التنافس مع المؤسسات 
 2الاخرل .

نتاج ك تكزيع منتجات :تحمؿ المحاكـ المنشآت التي تقكـ بتصميـ ك ا المسوؤلية القانونية لممنتج-2
 3غير جديدة المسؤكلية القانكنية للاضرار الناجمة عف ىذه المنتجات عند استعماليا .

                                                           

'' ، دار الراية لمنشر ك التكزيع ،  عماف ،  الاردف ،طبعة الاكلى  التربوية''مخرجات التعميم الفني والتدريب الميني في المؤسسات عثماف فريد رشدم ،--1
 124ص 2014، 
'' ، اطركحة دكتكراه في العمكـ التجارية ، تخصص تسكيؽ ،  محددات جودة الخدمة الفندقية و دورىا في تحديد درجة رضا الزبائنككشي خديجة ، '' - 2

 59،ص2016/2017، 3جامعة الجزائر 
 31حيدر عمي مسعكدم ، مرجع سابؽ ، ص- 3
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في عصر المعمكمات ك العكلمة تكتسب الجكدة اىمية متميزة ، فيسعى كؿ مف  المنافسة العالمية :-3    
ة ك التكغؿ في الاسكاؽ العالمية ، فكمما المؤسسة ك المجتمع الى تحقيقيا ليتمكنا مف تحقيؽ المنافسة العالمي

 انخفض مستكل الجكدة في المؤسسة ادل ذلؾ الى الحاؽ الضرر بارباحيا .

: كذلؾ عندما يككف مستكل الجكدة منخفضا يؤدم ذلؾ الى احجاـ المستيمؾ عف شراء حماية المستيمك-4   
مف القياـ بالكظيفة التي يتكقعيا المستيمؾ منتجات المؤسسة ،ك عدـ رضاه ىك فشؿ المنتج الذم يقكـ بشرائو 

 1منو كليذا ظيرت جماعات حماية المستيمؾ لارشاده لافضؿ المنتجات ك الاكثر جكدة .

 المطمب الثاني : الخمفية التاريخية لمفيوم الجودة
ليذا الاسمكب اف تتبع نشأة كتطكر مفيكـ الجكدة يساعدنا عمى تكضيح ك فيـ الفمسفة ك المنيجية المتبعة       

 2بشكؿ صحيح .

ثـ انتشر بعد ذلؾ في شماؿ 20حيث ظير مفيكـ الجكدة ك تحسينيا لاكؿ مرة في الياباف ، كذلؾ في بداية القرف
 امريكا كدكؿ اكركبا الغربية الى اف اصبح مكضكع العصر .

 ك يمكف تقسيـ  مراحؿ تطكر مفيكـ الجكدة كالتالي :     

 بط الجودةولى : ضالمرحمة الأ -1     

( كتميزت ىذه المرحمة باف مسؤكلية تحديد الفجكة تقع عمى 1920-1890كتمتد ىذه المرحمة ما بيف )        
مشرفيف متخصصيف  بضبط الجكدة  كمتابعة قياسيا ك التحقؽ منيا عمى المنتجات التي تقكـ المؤسسة 

 بانتاجيا.

 المرحمة الثانية: الضبط الاحصائي لمجودة-2      

( كاتسمت ىذه المرحمة باستخداـ كظيفة التفتيش ك مقارنة 1940-1920كامتدت ىذه المرحمة خلاؿ )      
  3النتائج بالمتطمبات المتعددة لتحديد درجة  التطابؽ بيف المنتكج  ك المكاصفات المطمكبة .

                                                           

''، دار الثقافة لمنشر ك التكزيع  ، الطبعة الاكلى ، عماف ، الاردف ، 9001-2000''ادارة الجودة الشاممةومتطمبات الايزو قاسـ نايؼ عمكاف ، 1 -
  98،ص2005

11،ص2009معة قالمة ،''، مديرية النشر لجا ''الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجارية حمداكم كسيمة ، 2  
، مذكرة ماجستير ،تخصص عمكـ تسيير ، فرع تسكيؽ ، جامعة محمد بكضياؼ مسيمة ''جودة الخدمات و اثرىا عمى رضا العملاء ''نكرديف بكعناف ،  3
 .5،ص2006/2007،
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القبكؿ بدؿ الفحص  حيث تـ الاعتماد عممى الاساليب الاحصائية لضبط الجكدة مثؿ : لكحات السيطرة ك عينات
 1الشامؿ .

 المرحمة الثالثة : ظيور منظمات متخصصة في الجودة -3        

( كامتازت ىذه المرحمة بعدة تغيرات في بيئة الصناعات 1960-1940ككانت ىذه المرحمة خلاؿ )           
تحديد مستكل مقبكؿ ( مما ادل الى 1933-1929ك خاصة بعد فترة الكساد الاقتصادم الراسمالي في سنة ) 

ك ما حدث عمييا مف تطكرات 1956لمجكدة عند انتاج كبيع المنتجات ، كذلؾ ظيكر حمقات الجكدة في الياباف 
 بعد ىذا التاريخ .

 المرحمة الرابعة : تحسين الجودة -4       

ي الياباف الى ( ك التي تميزت بتطكر مفيكـ حمقات الجكدة ف1980-1960امتدت ىذه المرحمة مف )           
، ككذلؾ ظير التمؼ الصفرم في الياباف الى جانب مفاىيـ اخرل كتككيد   TQMمفيكـ ادارة الجكدة الشاممة 

الجكدة كالذم يعتبر نظاـ متكامؿ يتضمف عدد مف السياسات ك الاجراءات اللازمة لتحقيؽ الجكدة في 
 المؤسسات الصناعية .

 المرحمة الخامسة : ادارة الجودة -5   

( كتميزت ىذه المرحمة بعدد مف مفاىيـ الجكدة التي 2000-1980امتدت ىذه المرحمة ما بيف )          
الايزك ، كظيكر برامج الحاسكب في تصميـ المنتكج ك انتاجو -تمخضت عف المرحمة السابقة كمفاىيـ العكلمة  

 ك ظيكر فكمرة الانتاج المتكامؿ ك انظمة الانتاج المرف كغيرىا .

 21لمرحمة السادسة :مرحمة القرن ا-6

كىي المرحمة المستقبمية التي تشير الييا الابحاث العممية في ىذا الميداف بانيا ستككف ستككف مرحمة          
 2 الاىتماـ بالعميؿ مف خلاؿ تقديـ كانتاج مايرغب فيو ، مف حيث سيكلة كسرعة الحصكؿ عميو عند الطمب .

 

 

 

                                                           
'' مجمكعة العربية لمتدريب ك النشر ، طبعة اكلى ، مصر القاىرة ،  ''ادارة الجودة فكر وفمسفة قبل ان يكون تطبيقمحمكد عبد الفتاح رضكاف ،1

 . 18،ص2012

06-07-نكرديف بكعناف ، مرجع سابؽ ، ص 2 
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 ومستويات الجودة  بعاد أالمطمب الثالث :  

 الفرع الاول : أبعاد الجودة     
ينصرؼ اىتماـ الباحثيف بيذا المكضكع الى محاكلة الربط بيف ظركؼ السكؽ ك متطمبات المستيمؾ ك       

 1انشطة الشركة ك استراتيجيتيا .

 ( لابعاد الجكدة كىي :  david . a.garvinك بيذا الاتجاه كجدنا فيما عرضو )     

: كىك يعبر عف الخصائص ك السمات التشغيمية الاكلية لممنتج مثلا الاداء ) قدرة السمعة عمى الاداء ( - 1
 بالنسبة لمسيارة تتمثؿ ىذه الخصائص في السرعة ، الراحة ك استيلاؾ الكقكد ...الخ .

تدعـ الكظيفة الاساسية ك يقصد بيا الخصائص الثانكية لممنتج ك التي السمات و الملامح المميزة لممنتج : -2
 2لو ، كمثاؿ ذلؾ تقديـ مشركب مجاني عمى رحمة طائرة .

كىي مجمكعة مف المكاصفات التي تحدد فترة استمرار كصلاحية اداء المنتج لكظائفو دكف الاعتمادية : -3
 3. حدكث فشؿ اك اعطاؿ ، ك اف تحقيؽ اعتمادية الخدمات ينعكس في فاعمياتيا ك في ادائيا بصكرة عامة

 ك يعبر ىذا البعد عمى درجة تطابؽ ك تكافؽ تصميـ المنتج ك ادائو مع المكاصفات المحددة مسبقا. التطابق:-4

كىي مقياس لعمر المنتج ، ك يمكف تعريفيا بانيا كمية الاستفادة مف المنتج قبؿ  قوة التحمل ) المتانة ( :-5
 تدىكر ادائو.

 عة ك كفاءة ك مدل تكافر خدمات الاصلاح كالصيانة لممنتج .: ك ىذا البعد خاص بسر امكانية الخدمة -6

ك ىك بعد شخصي مطمؽ لمجكدة كلا علاقة لو بالكظيفة اك الاداء اك قكة  النواحي الجمالية و الذوقية :-7
 التحمؿ ، كلكنو ييتـ بالمظير كالشكؿ العاـ ك بتشكيمة الالكاف ك الكماليات التي يحتكييا المنتج .

كيعبر ىذا البعد عف احساس المستيمؾ بالمنتج ك في ىذه الحالة لا يككف  دركة ) المتصورة ( :الجودة الم-8
الحكـ عمى المنتج مف خلاؿ خصائصو المكضكعية ، كلكف مف خلاؿ صكرة المستيمؾ عف ىذا المنتج اك 

  4سمعتو اك حملات الدعاية ك الاعلاف . 

                                                           

129ص 2013دار الابتكار لمنشر ك التكزيع ، الطعة الاكلى /الاصدار الاكؿ  ''الجودة التعميمية الحديثة ''طارؽ عبد الحميد السامرائي ،  1  
،  2019، مكتبة الكفا القانكنية ، الطبعة الاكلى ، الاسكندرية  ''six sigma''ادارة الجودة الشاممة و التغيير في منظمات الاعمال الشريؼ بكفاس ،  2

 28ص
التكزيع ،الطبعة الثانية ،  ''، دار الصفاء لمنشر ك ادارة الجودة الشاممة تطبيقات في الصناعة والتعميمسكسف شاكر مجيد ، محمد عكاد الزيادات ،''   3

  49ص 2015عماف الاردف ، 
 29-28شريؼ بكفاس ، مرجع سابؽ ص  4
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 الفرع الثاني : مستويات الجودة     
 :  1كف التعبير عف مستكيات الجكدة بطرؽ عدة منيا الاتييم       

: ك تيدؼ الى جذب اىتماـ الزبكف ك كذلؾ حماية المنتج في  الماركة او الاسم التجاري-1       
 مكاجية المنتجات المنافسة ك تحقيؽ  استقرار السعر كتسييؿ عممية التركيج .

الطريقة في تحديد مستكل الجكدة لمادة اك سمعة طريؽ : كتستعمؿ ىذه grades)الرتب ) -2            
 مقارنة المكاصفات الفعمية بالمعايير المحددة ك المتفؽ عمييا .

اذ يعد مستكل جكدة المادة اك السمعة محصمة مكاصفات معينة منيا الخصائص الطبيعية والكيماوية: -3
في تحديد مستكل جكدة الخامات الطبيعية  الخصائص الطبيعية اك الكيماكية ك ينشر استعماؿ ىذه الطريقة

 ك الزيكت الخاـ . 
 كىي كصؼ كامؿ لمستكل الجكدة الذم يتمتع بو الصنؼ المطابؽ المعايير التجارية والصناعية :-4

لممعايير  ك تعمؿ ىذه المعايير عمى تبسيط عممية التصميـ كاجراءات الشراء ك مراقبة المخزكف ك تخفيض 
 . ستعماؿ السمعالتكاليؼ ك سيكلة ا

يحدد  كتقكـ عمى اساس التعبير عف مستكل جكدة المادة اك السمعة اذ اف المشترم لاخصائص الاداء : -5
تركيب السمعة اك مككناتيا ، كانما يحدد بدقة خصائص الاداء المطمكبة التي تقكـ بيا السمعة كالسمعة ك 

 الحمكلة .
لمقاستيا كابعادىا درجة عالية مف الاىمية كيكثر  كتستعمؿ لمسمع التي تككفالرسوم اليندسية: -6

 . استعماليا في المشاريع الانشاءات ك التشييد ك الاجزاء الميكانيكية
 كيكتفي المشترم بتقديـ عينة الى المكارد ك الطمب منو التكريد لمستكل الجكدة الذم تمثمو :العينات -7

 . حالة شراء اصناؼ خاصة ك متكررةالعينة المرسمة اليو ، ك تستعمؿ ىذه الطريقة في 

 المطمب الرابع : مبادئ تحسين جودة التعميم العالي 
 ىميـ :    ألقد تطرؽ العديد مف الباحثيف لمبادئ تحسيف جكدة التعميـ العالي كمف      

   في تحسين جودة الجامعات ؟ demingأولا : ىل تنجح مبادئ   
استاذ الجكدة في جامعة نيكيكرؾ متخصص في عمـ الاحصاء ، كاف لو الدكر  بركفسكر'' ادكارد ديمينغ''

 2الاكبر في تعميـ اليابانييف استخداـ الاساليب الاحصائية في الرقابة عمى الجكدة .
 نقطة كالتالي :  14ك قد اقترح برنامجا مف 

 خمؽ حاجة مستمرة لمتعميـ العالي ؛ -1   
                                                           

 44-43حيدر عمي مسعكدم ، مرجع سابؽ ،ص  1-

53، ص2007، عماف ، الاردف ، 1، دار صفاء لمنشر ك التكزيع ، ط، ''ادارة الجودة الشاممة وخدمة العملاء '' مأمكف سميماف الدراركة 2  
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 تبني خمؽ فمسفة جديدة لمتطكير المستمر ؛-2    
 ؛%100منع الحاجة لمتفتيش -3    

 الاىتماـ بالتدريب المستمر في جميع الكظائؼ الجامعية ؛ -4        

 1القضاء عمى الخكؼ لدل قيادات الجامعة ؛-5        

 عدـ بناء القرارات الجامعية عمى اساس التكاليؼ فقط ؛-6         

 تطبيؽ فمسفة التحسينات المستمرة ؛-7         

 تكفر قيادة جامعية كاعية ك ديمكقراطية ؛ -8        

 الغاء الحكاجز في الاتصالات بيف العامميف ك القيادات ؛  -9       

 منع الشعارات ك التركيز عمى الانجازات ك الحقائؽ ؛-10      

 اطمقكا العناف للاداء ك الانتاجية ؛-لا حدكد لمتفكؽ–منع استخداـ الحدكد القصكل للاداء  -11       

 تشجيع التعبير عف الشعكر بالاعتزاز ك الثقة ؛ -12       

 تطبيؽ برنامج التحسينات المستمرة في جميع الكميات ؛ -13      

 2تكفيؽ التعرؼ عمى جكانب العمؿ المختمفة بالتبديؿ ) دكرة ديمينغ (.14     

 ة التعميم العالي : ثانيا:  جوران وجود 

 تؤدم فمسفة في تطكير جكدة التعميـ العالي الى مايمي :

 تخطيط الجكدة مراقبة الجكدة تحسيف الجكدة انشاء مجمس اعمى لمجكدة الجامعية ؛-1   

 تحقيؽ كفكرات ضخمة في الاداء الجامعي عف طريؽ القياس ك حؿ مشكلات تدىكر الجكدة.-3

 

 

                                                           
1BENJAMIN Disraeli,'' qulity management  : demings 14 points for management ,the secret of success is constancy to 
purpose '' , sage notes  speech  )june 24, 1872  ( p4  

'' ، دار المسيرة  و المكتبات و مراكز المعمومات ''ادارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العاليمحمد عكض الترتكرم، اغاديرعرفات جكيحاف ،  2
 112، ص2006،  1لمنشر ك التكزيع ك الطباعة ،عماف ،الاردف  ط
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 ثالثا :  كروزبي وجودة التعميم الجامعي : 
 كينتج عف تطبيؽ مبادئ الجكدة لدل كركزبي في التعميـ الجامعي مايمي :

 الجكدة الجامعية ىي التطابؽ مع المكاصفات النمطية المتفؽ عمييا مسبقا ؛-1
 تعني منظكمة الجكدة منع كتجنب الانحرافات ؛-2
 داء الجامعي ؛قمة الكقكع في الاخطاء في معدؿ الا-3
 قياس الجكدة ىي تكمفة عدـ التطابؽ .-4

 رابعا : فمسفة بالدريج و جودة التعميم الجامعي     

 تقكـ تمؾ الفمسفة عمى اىمية مايمي :

 التركيز عمى ارضاء الطلاب ك المستفيديف ؛-1     

 الاىتماـ بنتائج الاداء الجامعي ؛-2    

 عية ؛تنمية المكارد البشرية الجام-3    

 الاىتماـ بالتخطيط الاستراتيجي الجامعي ؛-4   

 تطكير القيادات الجامعية ؛-5   

 1بناء شبكة معمكمات متطكرة .-6   

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 114-113محمد عكض الترتكم ، اغادير عرفات جكيحاف  ، مرجع سابؽ ، ص 
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 المبحث الثاني : ماىية الخدمة
سنتطرؽ في ىذا المبحث الى عرض مفيكـ الخدمة،خصائص ك سمات الخدمات ، اضافة الى انكاعيا ك    

 . الخدمةاخيرا طرؽ تقديـ 

 ول: مفيوم الخدمةالمطمب الأ     
عرفت الخدمة عمى انيا : ذلؾ النشاط غير مممكس الذم ييدؼ اساسا لاشباع رغبات ك متطمبات -      

 1العملاء بحيث لا يرتبط ىذا النشاط ببيع سمعة اك خدمة اخرل.

 2كتـ تعريفيا باعتبارىا نظاـ اك اطار عمى ثلاث عناصر اساسية :-   

 العميؿ ) العلاقة مزكد الخدمة ، عميؿ ، سكؽ ، منافسيف (.-1        

 العرض )الكعد ، السعر ...الخ(.-2        

 الحامؿ ) التنظيـ ، المكارد ، الكعكد كالطرؽ ، الكفاءات ، النظـ (.-3        

 

 ( : الخدمة كنظام5الشكل )

  

 

 

 

 

                                                                

 : شماريتك ، تصميـ استراتيجية الخدمة المصدر

                                                           

29ص 2014''، دار الراية لمنشر ك التكزيع ، طبعة اكلى عماف ، الاردف،لتميز التنظيمي اسامةخيرم ،'' ا 1  
  20حمداكم كسيمة ، مرجع سابؽ ، ص2

                                                      النظام

 

 العمٌل

مل الحا العرض  

ململ  
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ذلؾ الاجراء اك الاداء الذم يقدمو طرؼ لطرؼ اخر مف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف استنتاج اف الخدمة ىي -
استجابة لرغبات المستخدميف ، ك يككف ىذا النشاط غير مممكس ك يحقؽ قيمة اقتصادية لممستفيد في الكقت 

 كالمكاف المناسب.

 المطمب الثاني : خصائص و سمات الخدمة
 يمي :يمكف حصر مختمؼ الخصائص ك السمات التي تتميز بيا الخدمات فيما 

  اللاممموسية :-1     

الخدمات اشياء غير مممكسة بمعنى عدـ امكانية لمس الخدمة كما يحدث في حالة المنتج المادم        
المممكس ،ك مف ثـ يصعب عمى العميؿ التعرؼ عمى جكدة ىذه الخدمة باستخداـ حكاسو المختمفة ) الممس ، 

 1التذكؽ ، ك النظر كالسمع ك الشـ ( .

 ( امكانية تقسيـ المممكسية الى درجات مكضحة في الجدكؿ التالي :(wilson 1974اقترح حيث - 

 : يمثؿ تصنيؼ درجة المممكسية (3جدول )                            

 خدمات المستيمؾ خدمات المنتكج درجة المممكسية
خدمات تتميز بعدـ المممكسية 

 بشكؿ كامؿ ك اساسي
 انظمة –الامف كالحماية 

 التمكيؿ-الاتصالات 
اماكف -ككلاء التكظيؼ–المتحؼ 

خدمات النقؿ ك –التعميـ –الترفيو 
 المزاد العمني –السفر 

الخدمات التي تعطي قيمة مضافة 
 لمسمع المممكسة

–عقكد الصيانة –التمميع 
الاعلانات –الاستشارات اليندسية 

 تصميـ العبكات –

التاميف -التصميح–خدمات التنظيؼ 
 العناية الشخصية 

الخدمات التي تكفر منتجات مادية 
 مممكسة 

–ككلاء النقؿ –متاجر الجممة 
 البنكؾ-المستكدعات 

–البيع الالي –متاجر التجزئة 
 العقارات –الخدمات البريدية 

'' ، دار المنيجية لمنشر ك ''ادارة عمميات الخدمة وظائف و تطبيقات غساف قاسـ داككد اللامي ،المصدر :
 27، 1،2018التكزيع ، عماف ، الاردف ، ط

كمف معطيات الجدكؿ السابؽ تكجد خدمات خالصة ك سمع خالصة ك بينيما تكجد منتجات تجارية اخرل     
 الخدمة .( اف اللامممكسية ىي الصفة التي تميز السمعة عف (wilsonحيث يرل 

                                                           
03اسامةخيري، مرجع سابق ،ص

1
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 التلازمية ) عدم الانفصال (:-2

كىي درجة الارتباط بيف الخدمة كمقدميا ك مف الصعب الفصؿ بيف الخدمة كالفرد الذم يتكلى تقديميا لاف      
كقت انتاج الخدمة ،ىك نفسو كقت استيلاكيا مف الزبكف حيث يككف عمى اتصاؿ مباشر مع مقدـ الخدمة ام 

 .العميؿ كمقدـ الخدمةانو يكجد اتصاؿ شخصي بيف 

 عدم التجانس : -3

مف الصعب ايجاد معايير مكحدة في حالة انتاج الخدمة عمى الرغـ مف استخداـ انظمة مكحدة خاصة      
بتقديـ الخدمة كحجز السفر الى الطائرة ، حيث مف الصعب الحكـ عمى جكدة الخدمة قبؿ الشراء مف طرؼ 

 1ى الاشخاص الذيف تتحكـ فييـ معايير شخصية .العميؿ ، لاف تقديـ الخدمة يعتمد عم

 2حيث يختمؼ اداء مقدـ الخدمة مف فرد الى اخر ك مف كقت الى اخر.

 عدم القابمية لمتخزين : -4     

تعتبر الخدمة ذات طبيعة غير قابمة لمتخزيف كذلؾ لعدـ مممكسيتيا ، تزيد المممكسية مف درجة بقاء          
مكف حفظ الخدمة عمى شكؿ مخزكف ك ىذا ما يجعؿ تكاليؼ التخزيف لا تكجد نسبيا اك الخدمة ك بالتالي لا ي

بشكؿ كامؿ في المؤسسات الخدمية، خاصة عند حدكث تقمبات  في الطمب ليذا عمييا اما اف تغير في الاسعار 
 اك استخداـ طرؽ جديدة لمتركيج .

 عدم انتقال الممكية :-5    

الخدمة ، لاف الزبكف يستخدـ الخدمة لمدة معينة دكف امتلاكيا كاستعماؿ غرفة ىي صفة تميز السمعة عف      
 3. في فندؽ اك مقعد في طائرة ، عكس السمعة التي يككف فييا لممستيمؾ حؽ امتلاكيا ك التعرؼ عمييا

 
 

                                                           
82-82، 1،8312'' ، دار المىهجية للىشر و التىزيع ، عمان ، الاردن ، طادارة عملياث الخذمت وظائف و تطبيقاث'' غسان قاسم داوود اللامي ،

1
  

03اسامة خيري ، مرجع سابق ، ص 
2
  

82مرجع سابق ،صغسان داوود اللامي ، 
3
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 المطمب الثالث : انواع الخدمة 
( لتقسيـ طبيعة الخدمة مف  russellاشار )يشير الكتاب ك المتخصصيف  الى عدة تقسيمات لمخدمة ، اذ      

 ثلاث زكايا ك ىي كالاتي :

 (:تقسيم طبيعة الخدمة من ثلاث زوايا4جدول ) 

 درجة التقييـ مثاؿ تقييـ الجكدة طبيعة الخدمة 
الملابس ، الاثاث    تقيـ قبؿ الشراء تستند عمى البحث

 السيارات 
 سيمة التقييـ

صالكف الحلااقة ،  النقؿ   الشراءتقيـ بعد  تستند عمى التجربة
 )الخطكط الجكية ( 

 متكسطة

لا يمكف تقييـ جكدتيا لاف  تستند  عمى الثقة 
الزبكف لا يممؾ الخبرة 

 الكافية لذلؾ 

الاستشارات الصحية  
الخدمات القانكنية  

 خدمات التعميـ

 صعكبة التقييـ

الخدمة كظائؼ ك تطبيقات '' دار المنيجية لمنشر ك المصدر : غساف قاسـ داكد اللامي ، ''ادارة عمميات  
 25،ص2018، عماف ، الاردف ، 1التكزيع، ط

 كقد ربط احد المؤلفيف بيف الخدمة ك الانتاجية ك كاف نتيجة ذلؾ تقسيـ الخدمات الى مجمكعتيف :          

تصميح اك كقاية السمع  الخدمات شبو منتجة ك التي تتعمؽ بالسمع المادية اك الاشخاص مثؿ : نقؿ اك-1 
 المادية ، المطاعـ ك الفندقة  ، تجارة التجزئة ، كنقؿ الاشخاص ك معالجتيـ ...الخ .

الخدمات المطبقة عمى المعارؼ المنتجة ك ىي تتمثؿ في اليندسة ك الاستشارات ك الخدمات الماليةك البحث -2
 1ك التطكير ...الخ .

 قسميا الى خمس فئات ىي :  kotlerبحيث كذلؾ الخدمات حسب  

: مثؿ مساحيؽ الغسيؿ ،السكر، اذ لا تكجد اية خدمات مرافقة لمثؿ ىذه السمع ك  منتجات ممموسة بحثة  -   
 المنتجات .

                                                           
82-82وسيلة حمداوي ، مرجع سابق ، ص

1
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: يصحب ىذه المنتجات خدمة اك اكثر لزيادة رغبة الزبكف مثؿ  منتجات ممموسة تصاحبيا خدمات  -   
 الخدمة الحاسكبية في السيارة .

يشمؿ عمى اجزاء متساكية مف المنتج المادم ك الخدمة ، مثاؿ ذلؾ المطاعـ التي تقدـ  المنتجات اليجينة : -  
 لزبائنيا الدائميف خدمات مع الطعاـ.

مثاليا الخطكط الجكية ك ما يرافؽ خدمة النقؿ مف طعاـ ك خدمة رئيسية تصحبيا سمع و خدمات ثانوية :  -  
 كية كالخدمات الصحية ك غيرىا .مجلات مع خدمات اخرل ثان

 1: مثؿ خدمات العلاج النفسي . خدمات الصرف - 

 المطمب الرابع :  طرق تقديم الخدمة
 :  تأخذ طرؽ تقديـ الخدمة اشكاؿ مختمفة ك لعؿ اكثرىا اتساعا ك انتشارا الانكاع التالية         

اساليب ك اجراءات سيئة في تقديـ الخدمة لمعملاء ، طريقة الخدمة الباردة: تتسـ ىذه الخدمة بانيا تعتمد  .أ 
اضافة الى تعاملات غير جيدة كتكاجو مكاقؼ ك سمكؾ غير مناسبة مف العملاء انفسيـ جراء 
السمككيات غير مقبكلة مف قبؿ مقدمي الخدمات ، لذلؾ تككف الخدمة غير مريحة كغير متناسقة في 

از بانيا غير كاضحة ك عادة ما تككف باردة ك غير شفافة الجانب الاجرائي ، اما الجانب الشخصي فتمت
 ك تتسـ بعدـ الاكتراث لمعملاء اذ يمقتكف ىذه الخدمة ك لا يرغبكف بيا .

طريقة المصنع لمخدمة : اف ىذه الطريقة تمتاز عادة بارتفاع الاىتماـ بالجانب الاجرائي في تقديـ  .ب 
تو ، اما فيما يخص الجانب الاجرائي فانيا تاتي الخدمة ، اما الجانب الشخصي فيتسـ بانخفاض اىمي

في الكقت المناسب ك تككف منتظمة ك مناسبة كتقدـ صكرة مكحدة لجميع العملاء ، كمف الجانب 
 2الشخصي فانيا تمتاز بعدـ الشفافية ك تقدـ صكرة  باردة ك غير مرغكبة مف قبؿ العملاء .

ة في تقديـ الخدمة لمعملاء تتميز بالاىتماـ الكبير طريقة الحديقة الكردية لمخدمة : اف ىذه الطريق .ج 
بالجانب الشخصي مع انخفاض ممحكظ بالمستكل الاجرائي الذم تككف فيو الخدمة بطيئة  ك غير 

متناسقة ، اما الجانب الشخصي فتتميز الخدمة بانيا جذابة كممفتة لمنظر ك بارعة ك سميمة في سبؿ  
 تقديميا ك مرغكبة مف قبؿ العملاء .

طريقة جكدة كخدمة العميؿ : اف ىذه الطريقة بارتفاع الجكانب المتعمقة بكؿ مف الاتجاىيف الاجرائي ك  .د 
الشخصي ، ك تعد مف افضؿ الطرؽ التي يتـ استخداميا في تقديـ الخدمة ، تتسـ ىذه الطريقة مف 

                                                           
82غسان قاسم  داود اللامي ، مرجع سابق ، ص

1
  

تسيير فميسي ليندة، ''كاقع جكدة الخدمات في المنظمات ك دكرىا في تحقيؽ الاداء المتميز'' ، مذكرة ماجستير في العمكـ الاقتصادية ، تخصص :  2
  41-40،ص2011/2012بكمرداس ،  المنظمات جامعة احمد بكقرة ،
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اما عمى المستكل  الناحية الاجرائية بانيا منتظمة ك متناسقة عادة ، ك تقدـ صكرة مكحدة لمعملاء ،
 1الشخصي فتككف سبؿ  تقديـ الخدمة جذابة ك ممفتة لمنظر.

 المبحث الثالث : جودة الخدمة في التعميم العالي و علاقتيا بالادارة الالكترونية
ازدادت اىمية جكدة الخدمات كاساس لمكاجية المنافسة ك المفاضمة بيف المنظمات ك بالتالي اصبح مستكل 

 .الخدمات احد الاسمحة اليامة ك القكية لتاميف الاستمرارية ك النمكجكدة اداء 

  ىميتياأول : مفيوم جودة الخدمة في التعميم العالي و المطمب الأ 

 ول : مفيوم جودة الخدمة في التعميم العاليالفرع الأ 
تعاريؼ نذكر حظي مفيكـ جكدة الخدمة باىتماـ كبير مف قبؿ الباحثيف ، ك قد اعطيت لو عدة        

 بعضا منيا فيما يمي:
جكدة الخدمة بانيا : ''مجمكعة مف الخصائص ك الصفات الاجمالية   stebbingيعرؼ الباحث -    

 2لمخدمة كالتي تككف قادرة عمى تحقيؽ رضا الزبكف ك اشباع حاجاتو ك رغباتو '' .

تطابؽ الاداء الفعمي لمخدمة مع تكقعات ( بانيا : '' درجة   kotler and keilerكعرفيا كؿ مف) -           
 3الزبكف ليذه الخدمة ''.

 4كفي ضكء التعاريؼ اعلاه يمكف كضع مدخميف لمفيكـ الجكدة الخدمة التعميـ الجامعي ىما :     

 المدخؿ الاكؿ: مف كجية نظر مقدـ خدمة التعميـ الجامعي .-        

 المدخؿ الثاني : مف كجية نظر المستفيد مف خدمة التعميـ الجامعي .-         

 كىك مدل ملائمة الجكدة المقدمة لاستخدامات المستفيد ك استخداماتو . 

 

                                                           

811-210مامكف سميماف الدرادكة ،مرجع سابؽ ، ص
1
  

، دار الاياـ لمنشر ك التكزيع ، طبعة عربية ، عماف ، الاردف  ''عمم الادارة من المدرسة التقميدية الى اليندرة ''نكرديف حاركش ، رفيقة حاركش  2
  295،ص2015

'' ، مجمة الريادة لاقتصاديات الاعماؿ ،  العلاقة التفاعمية بين ابعاد الجودة الخدمة و رضا الزبون بالمؤسسةمحمد خيثر ، اسماء مرايمي ،''   3
 32، ص04،2017،العدد 03المجمد

مجمة مركز  ، دراسة تطبيقية في كمية الادارة ك الاقتصاد ،''  QFDتحسين جودة خدمة التعميم الجامعي باستخدام نموذج ليث عمي الحكيـ كاخركف ، ''4
 189، ص2009، 12دراسات الككفة ،  جامعة الككفة ،  العدد
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(:حيث اقترح نمكذج لجكدة الخدمة ، يشير في ىذا النمكذج 1984'' ) gronroosكتـ تعريفيا  مف طرؼ '' -
 1ابعاد تؤثر عمى الجكدة المتصكرة ، لممستيمكيف ك ىذه الابعاد ىي :تعتبر  كظيفة مف ثلاثة 

 جكدة تقنية : ما الخدمة المقدمة ؟-أ   

 جكدة كظيفية : كيفية تكفير الخدمة .-ب  

 صكرة الشركات .-ت  

خلاؿ التعاريؼ السابقة لمدل تطابؽ مستكل الخدمة المقدمة مع تطمعات العميؿ ك بصكرة مستمرة -        
 يي تعكس تقسيـ العميؿ لدرجة التميز اك التفكؽ الكمي في اداء الخدمة . ف

 الفرع الثاني : اىمية جودة الخدمة
اف لجكدة الخدمات اىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات الخدمية، حيث تعتبر جكدة الخدمة احد المداخؿ         

الاساسية لتحسيف المؤسسات الخدمية ك تحقيؽ ميزة تنافسية في السكؽ، حيث اف لجكدة الخدمة اىمية بالغة في 
 2الربحية . تخفيض التكاليؼ ،ك زيادة رضا العملاء ك زيادة الكفاءة ك كزيادة

 3ك تكمف اىمية الجكدة فيما يمي:      

: لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقكـ بتقديـ الخدمات ، فمثلا نصؼ المؤسسات  نمو مجال الخدمة-1         
الامريكية يتعمؽ نشاطيا بتقديـ الخدمات ، الى جانب ذلؾ فالمؤسسات الخدماتية مازالت في نمك مستمر ك 

 متزايد .

: اف تزايد عدد المؤسسات الخدمية سكؼ يؤدم الى كجكد منافسة شديدة لذلؾ فاف  ازدياد المنافسة-2       
 الاعتماد عمى جكدة الخدمة سكؼ يعطي ليذه المؤسسات مزايا التنافسية عديدة .

عمى  : اف العملاء يريدكف معاممة جيدة ك يكرىكف التعامؿ مع المؤسسات التي تركز فيم العملاء-3        
 الخدمة ، فلا يكفي تقديـ خدمة ذات جكدة ك سعر معقكؿ ،دكف تكفير المعاممة الجيدة ك الفيـ الاكبر لمعملاء. 

 

 
                                                           

1 Mamoun .N .akroush  ،'' the effect of service quality or banks marketing performance –an enpirical 
investigation of managers perspctives '' ،dirasat-administrative sciences ، volume 35 ،N 01   ،univ jordan، 2008 
p201 

298نكرديف حاركش ، رفيقة حاركش ، مرجع سابؽ ، ص 2  
66بكعناف نكرديف ، مرجع سابؽ ، ص 3 3 
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 المطمب الثاني :ابعاد جودة الخدمة في التعميم العالي 
تتبايف اراء الباحثيف في عدد الابعاد ، غير اف مؤسسة التعميـ العالي بامكانيا دراسة كتحميؿ جميع الابعاد     

التي يتناكليا الباحثكف ك خاصة تمؾ الابعاد ذات الصمة الكثيقة بالعممية التعممية ، ك قد عكؼ الباحثكف في 
( ابعاد لجكدة الخدمة ك ىي 10مى تحديد عشرة )( عlovelockمجاؿ دراسة جكدة الخدمة ك مف بينيـ الباحث ) 

 :  تتمثؿ فيما يمي

ك نعني بيا قدرة مقدـ الخدمة عمى اداء الخدمة المطمكبة منو بدرجة عالية مف الدقة ك الاعتمادية : -1      
ات بصكرة الاتقاف ، ك في مجاؿ الخدمة التعميمية فانو ينبغي عمى القائميف في مؤسسة التعميـ العالي تكفير خدم

  1. صحيحة ك بدرجة عالية مف الاتقاف ك في المكاعيد المحددة

كالتي تعني امتلاؾ الافراد مقدمي الخدمة لمقدرات التي تمكنيـ مف تقديـ خدمة متميزة لمعملاء  الكفاءة :-2     
الخبرات  ، ك يمكف لمؤسسة التعميـ العالي كمؤسسة تعميمية تحقيؽ ىذا البعد مف خلاؿ الحرص عمى تكفير
 2.  الاكاديمية ك الادارية،التي تجعؿ مؤسسة التعميـ العالي قادرة عمى تقديـ خدماتيا بمستكل مرتفع الجكدة

ك ىي القدرة عمى تمبية الاحتياجات الجديدة اك الطارئة مف خلاؿ المركنة في اجراءات الاستجابة: -3     
لتعميـ العالي اف تمتمؾ لمركنة الكافية للاستجابة ليا ك ككسائؿ تقديـ الخدمة ، الامر الذم يتطمب مف مؤسسة ا

ذلؾ مف خلاؿ تكفير عدد كافي مف الككادر الاكاديمية ك الادارية، ك التسييلات المالية ك المادية التي تكفؿ 
  3.استمرار العممية التعميمية دكف تكقؼ 

اساسيا ك ميما لمعلاقات التبادلية : خمؽ ك كسب الثقة حيث تعد الثقة بشكؿ عاـ عنصرا الامان -4      
الناجحة، فيي تمثؿ الرغبة ك الاستعداد ك اعتماد الطرؼ الاخر في تبادؿ تجارم معيف يضع فيو الزبكف ثقتو 

 4الكاممة .

ك حتى تكفر مؤسسة التعميـ العالي الخدمة التعميمية لمطالب في جك امف يخمك مف المخاطر فانو ينبغي عمييا 
اف تخصص قكة امف خاصة بمؤسسة التعميـ العالي مثؿ منع السرقات ك حكادث الاعتداء ك المتاجرة في 

 5.الممنكعات 

                                                           
'' ،رسالة دككتراه في العمكـ الاقتصادية، جامعة  ''تطبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعميم العالي الجزائرية ، افاقو و معوقاتوصميحةرقاد ، 1

 ، 40ص2014/،2013، 1سطيؼ
،مذكرة ماجستير في العمكـ الاقتصادية ، تخصص: تسيير منظمات واقع جودة الخدمات في المنظمات و دورىا في تحقيق الاداء المتميز''ليندة فميسي،''  2

  46،ص2011/2012، جامعة  محمد بكقرة بكمرداس،
''، المؤتمر العربي الدكلي الرابع لضماف جكدة  ''نشر ثقافة الجودة في السياقات الجامعية المعاصرة في ليبيا المفيوم و الابعادديف يكنس ،كاخركف، عزال 3

  77، ص2014افريؿ 3/4التعميـ العالي ، جامعة الزرقاء ، الاردف ، 
  32محمدخيثر ، اسماء مرايمي ، مرجع سابؽ ، ص4

  77يكنس ، ك اخركف ، مرجع سابؽ ،صعزالديف  5
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مقدمي الخدمة ، ك يتضح ذلؾ جميا في المحاكلات  ك تعني تكافر درجة عالية مف الثقة فيالمصداقية : -5     
التي تقكـ بيا مؤسسات التعميـ العالي الخاصة لاستقطاب الطمبة الجدد، مف خلاؿ اعلاناتيا ككسائؿ الاعلاـ 
المختمفة ،حيث تبرز مصداقية المؤسسة التعميمية ىنا في تحقيؽ ما كعدت بو في  اعلاناتيا ك في كعكدىا 

 . يا ليالمطمبة اثنا زيارت

ك المقصكد بيا سيكلة الاتصاؿ ك تسيير الحصكؿ عمى امكانية و سيولة الحصول عمى الخدمة :-6    
الخدمة مف طرؼ الزبكف، كتقصير فترة انتظار الحصكؿ عمى الخدمة ك تكفير عدد كافي مف المنافذ لمحصكؿ 

ار المكقع المناسب لمجامعة لسيكلة عمييا، ك يمكف تحقيؽ ىذا البعد في مجاؿ التعميـ العالي مف خلاؿ اختي
 الكصكؿ الييا مع مراعاة مجمكعة العكامؿ كاليدكء .

يعد تحقيؽ عممية الاتصاؿ بيف مؤسسة التعميـ العالي ك الطالب مف اىـ الابعاد التي الاتصال : -7      
ك تحميؿ ك فيـ  تصب في تحقيؽ جكدة الخدمة لمتعميـ العالي، فالاتصاؿ يتيح لعضك ىيئة التدريس مناقشة

كادراؾ كؿ ما يتعمؽ بالطالب ) حاجاتو ، مشكلاتو ...(، ك يتيح لمطالب ايصاؿ افكاره ك ارائو ك تكفير التغذية 
 العكسية التي تساىـ في تحسيف ك تطكير العممية التعميمية ،ك كؿ ما يتعمؽ بالمدخلات مف برامج ك مناىج .

بذؿ مجيكد مف طرؼ مقدمي الخدمة لفيـ حاجات الزبائف ك  ك المقصكد بيامعرفة و تفيم الزبون : -8   
معرفة احتياجاتيـ ،ك لتحقيؽ ىذا البعد في التعميـ العالي ينبغي فيـ الطالب ك ادراؾ حاجاتو ك الاستماع 

 1لشكاكيو ىذا بالاضافة الى دراسة ك تحميؿ اراء ك مشكلات ك مقترحات الخرجيف .

تعميـ العالي في تقديـ خدماتيا الى مجمكعة مف المستمزمات المادية التي تحتاج مؤسسة ال الممموسية :-9    
تجسد ىذه الخدمة ،سكاء بصكرة مباشرة ك ذلؾ في :القاعات الدراسية ، المدرجات ، المختبرات العممية ...،اما 

 2...الخ. عف المستمزمات المادية غير مباشرة فتتمثؿ في : النكادم الصحية ك الرياضية ، مكاقؼ السيارات

كنعني بيا تمتع  مقدمي الخدمات بركح الصداقة ك الاحتراـ ك المطؼ في التعامؿ  المباقة :-10     
كالاستقباؿ الطيب مع التحية ك الابتسامة مع الزبائف ،ك في مؤسسة التعميـ العالي ينبغي اف يسكد جك مف 

 ك الطالب مكانتو ك احترامو .  الاحتراـ ك التعامؿ الحسف الذم يضمف لكؿ عضك مف ىيئة التدريس

مف دمج ىذه المؤشرات العشرة في  1988( ك زملائو سنة parasuramanكفي دراسة لاحقة تمكف الباحث )-
 .خمسة ابعاد رئيسية لجكدة الخدمة 

 

                                                           
 41،42صميحة رقاد ، مرجع سابؽ ، ص 1
، المؤتمر العممي الثاني لكمية الادارة ك الاقتصاد ، جامعة القادسية ، ''جودة الخدمة التعميمية و اثرىا في تحقيق رضا الطمبة''صالح عبد الرضا رشيد ،  2
 10،ص6/3/2018
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 بعاد جودة خدمة التعميم العاليأ (:5جدول رقم )

 البيان  المؤشر 

الجكانب 
 المممكسة

 لمؤسسة التعميـ العالي. جاذبية المظير الخارجي-
 حداثة الاجيزة كالمعدات المستخدمة في اداء الخدمة .-
 المظير اللائؽ لمقدمي الخدمة-
 المرافؽ ك التسييلات المادية المتاحة لمطمبة مف ساحات ك قاعات .-

 التزاـ مؤسسة التعميـ العالي بتقديـ الخدمة في المكاعيد المحددة .- الاعتمادية
مؤسسة التعميـ العالي بتقديمـ الكعكد التي قطعتيا لمطمبة مف حيث تقديـ الخدمات التعميمية التزاـ -
. 

 تقديـ الخدمة بشكؿ صحيح )عدـ حدكث اخطاء(.-
 معمكمات دقيقة كصحيحة.-

 السرعة في تقديـ الخدمة المطمكبة.- الاستجابة
 الرغبة في مساعدة الطمبة ك الاستجابة الفكرية لمطالبيـ.-
 الرد الفكرم عمى الاستفسارات ك الشكاكم.-

 الشعكر بالماف في التعامؿ .- الضماف
 الثقة بمقدمي الخدمات-
 خمك الخدمة التعميمية مف الشؾ.-
 امتلاؾ اعضاء الييئة التدريسية  المعرفة الاكاديمية ك الميارات اللازمة لتقديـ الخدمة التعميمية.-

 بالدب ك حسف الخمؽ.تحمي مقدمي الخدمات - التعاطؼ 
 فيـ ك معرفة احتياجات ك تكقعات الطمبة.-
 تقدير ظركؼ الطالب ك التعاطؼ معو .-
 المطؼ في التعامؿ مع الطمبة.-

عماد ابك الرب ك اخركف ، ضماف الجكدة في مؤسسات التعميـ العالي ، عماف ، دار الصفاء لمنشر المصدر : 
 205،ص2010ك التكزيع ، الطبعة الاكلى 
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 المطمب الثالث : طرق قياس جودة الخدمة   
تحتاج المؤسسات الخدمية الى ادارة تستطيع عمى اساسيا الحكـ عمى فعالية الانشطة ك العمميات         

اللازمة لتحقيؽ الاىداؼ المنشكدة ،ك مقارنة المحقؽ بالمستيدؼ عمى اساس المعايير المحددة مسبقا مف عممية 
 1القياس.

حيث يعتمد عمى قياس جكدة الخدمة لمعرفة مدل رضا العملاء حكؿ الخدمة المقدمة ليـ بالاعتماد مثلا عمى  
الملاحظات الشفيية ،حيث سنتطرؽ الى استعراض اىـ الدراسات التي قدمت اطارا يتضمف مجمكعة مف 

  2المقاييس لتحديد درجة جكدة الخدمة . 

 ات الطرؽ الشائعة لقياس جكدة الخدم-   

 يمكف التفرقة بيف خمسة طرؽ اساسية لقياس جكدة الخدمات مف منظكر العميؿ ك ىي:      

 مقايييس عدد الشكاكم؛-

 مقاييس الرضا؛-

 مقاييس الاداء الفعمي ؛-

 مقاييس الفجكة؛-

 مقاييس العميؿ المكجو بالقيمة .-

ستكل جكدة الخدمة ، الا اف نتائج مراجعة كتشير العديد مف الدراسات السابقة الى تعدد محاكلات قياس كتقييـ م
 ىذه الدراسات تشير الى نمكذجيف اساسيف يتمتعاف بقبكؿ كاسع في ىذا المجاؿ ك يتعمؽ الامر ب :

 .SERVQUALبمقياس الفجكة  PARASURMANنمكذج المعركؼ-     

 . SERVPERFالمعرركؼ بمقياس اداء الخدمة  CARNIN ك  TAYLORنمكذج  -    

 SERVQUALمقياس الفجوة -أ

بدراسة استطلاعية كاسعة شممت مجالات خدمية عديدة بالاعتماد عمى  1986عاـ PARASURMAN قاـ    
ك تمكف مف  SERVICE GAPك الخاص بفجكة الخدمة  1984عاـ   GRONNOOSالاطار الذم قدمو 

                                                           
، 2015، دار الاياـ لمنشر ك التكزيع ، عماف ، الردف ، طبعة عربية عمم الادارة من المدرسة التقميدية الى اليندرة ''  ''نكرديف حاركش ، رفيقة حاركش، 1

  301ص
2 Graeme Knoweles ،''quality managemnt  ''download free ebooks at bookboone.com،  2011،P 169 
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خمسة ابعاد اساسية ىي عنصرا مكزعا عمى  22كيتضمف ىذا المقياس  SERVQUALتقديـ مقياس عاـ سمي 
 : الجكانب المممكس لمخدمة ، الاعتمادية ، الاستجابة السريعة  الثقة في التعامؿ ، التعاطؼ .

كيعتمد ىذا النمكذج في قياسو لجكدة الخدمة عمى المقارنة بيف ما يدركو العملاء مف الخدمة المتمقاة ك -
 تالية ك التي تسمى معادلة الجكدة  تكقعاتيـ المسبقة ،ك يمكف التعبير عنيا بالمعادلة ال

الجكدة ىي : مستكل ما يتكقعو المستفيد مف الخدمة = مستكل الخدمة التي يتمقاىا فعلا .ففي المعادلة      
السابقة لك تكف ىناؾ فجكة، كتحدث الفجكة عندما تقصر اك تنقص خصائص الخدمة المقدمة عف الخصائص 

 ير عف مقياس جكدة الخدمة كفقا لمنمكذج الرياضي المبسط التالي :التي تكقعيا المستفيد ك يمكف التعب

 التكقعات –المقياس الحقيقي لمجكدة =الادراؾ                        

QUALITY ACTUAL MEASUREMENT = PERCEPTIONS –EXPECTATION 

 كلتفعيؿ ىذه المعادلة يتـ استخداـ مرتيف : 

الاكلى قبؿ حصكؿ العميؿ عمى الخدمة لقياس ما يسمى بالجكدة المتكقعة بينما يتـ في المرة الثانية قياس -
مستكل الجكدة المدركة ام مستكل  الخدمة الفعمية التي يحصؿ عمييا العميؿ عمى الخدمة ،حيث يتـ بعد ذلؾ 

 مقارنة المدرؾ بالمتكقع لتحديد ما يسمى بالفجكات كما يمي : 

اذا كانت الجكدة المتكقعة اكبر مف الجكدة المدركة ) الاداء الفعمي( فاف الخدمة تككف اقؿ مرضية ك  -1   
 تتجو نحك عدـ قبكليا مف جانب العملاء .

 اذا كانت جكدة الخدمة المتكقعة مساكية لجكدة الخدمة المدركة تككف الخدمة حينئذ مرضية .-2

مف جكدة الخدمة المتكقعة فاف الخدمة تككف اكثر مف مرضية ) كىك اذا كانت جكدة الخدمة المدركة اكبر -3
المنيج الذم اصبحت تسير نحكه منظمات الاعماؿ اليكـ ، ك المعركؼ بخمؽ القيمة لمعملاء مف خلاؿ التفكؽ 

 .1عمى تكقعاتيـ (

 2حيث تـ تحديد الفجكات التي تسبب عدـ النجاح في تقديـ الجكدة المطمكبة.-

 

 

                                                           
1
 038سابق،صوىرديه حاروش ، رفيقة حروش ، مرجع  

22بوعنان نوردٌن ، مرجع سابق ،ص  2  
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 servperfاس اداء الخدمة مقي-ب      

يعتمد عمى ىذا المقياس عمى قياس جكدة الخدمة مف خلاؿ قياس ادراؾ العميؿ ك اتجاىاتو نحك الاداء الفعمي 
لكنو ييتـ بقياس الجكدة  servqualلمخدمة المقدمة لو ،ك يرتكز عمى الابعاد الخمسة المستخدمة في مقياس 

المدركة ام المتحققة فعلا دكف الجكدة المتكقعة، ك يعتبر الجكدة مفيكما مرتبط برضا العملاء عف الخدمة 
 المتحصؿ عمييا فعلا.

 كيمكف التعبير عف ذلؾ بالمعادلة التالية : 

 جكدة الخدمة =الاداء الفعمي                                    

مقياس رضا العميؿ عاملا كسيطيا بيف الادراؾ السابؽ لمجكدة الخدمة ك الادراؾ الحالي ليا servperf كيعتبر  
ك بالتالي تعتبر جكدة الخدمة كفؽ ىذا المقياس دالة لخبرة العميؿ ك تقييمو السابؽ لجكدة الخدمة ك مستكل 

 رضاه عف الاداء الحالي ليا .

 لجميع يتفؽ حكؿ اىداؼ ك مبررات ىذا القياس ك المتمثمة في :كرغـ تعدد طرؽ القياس الجكدة ، الا اف ا

 التعرؼ عمى مستكل جكدة الخدمات قبؿ ك بعد احداث تطكرات فييا .-    

 التكصؿ لمعايير كاضحة لضبط الجكدة .-    

 تحديد ك تشخيص المشكلات التي تعكؽ تحقيؽ مستكيات مرتفعة مف الجكدة . -    

 1دة عف نتائج الجيكد المبذكلة  في تحسيف جكدة الخدمات .تكفير معمكمات مرت-    

ككجو الاختلاؼ في ىذا المقياس ككنو يستبعد فكرة الفجكة بيف التكقعات ك الاداء حيث يركز فقط عمى الاداء 
 2في قياس جكدة الخدمة .

 

 

 

 

                                                           

304نكرديف حاركش ،رفيقة حاركش ، مرجع سابؽ ، ص 1  
 ''قياس جودة الخدمات الياتفية الثابتة التي تقدميا شركة الاتصالات الفمسطينية في محافظات قطاع غزة من وجية نظرمحمد فكزم سالـ عابديف ،   2 

 55، ص2006دارة اعماؿ ، كمية التجارة ، جامعة غزة الاسلامية ، رسالة ماجستير في ا الزبائن ''،
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 دارة الالكترونية و علاقتيا  بجودة الخدماتالمطمب الرابع : الإ 

 1دارة الالكترونية وتحقيق الجودةالإول : الفرع الأ 
 اعتبار الزبون مركز اىتمام المؤسسة : -1 

لقد اصبح الزبكف فمسفة  لممؤسسات الناجحة في عصرنا الحديث ، فالزبكف ىك الامؿ الكحيد        
الذم تممكو المؤسسة ، ك تحقيؽ الرضا ك الاشباع ك الكلاء لو ىك الذم يجعؿ المؤسسات تستمر ك 

كما اف الزبكف  اذا شعر بالرضا اتجاه منتجات ك خدمات المؤسسة  ، سكؼ يككف مستعدا لمعكدة تنجح 
مرة اخرل ك دفع الامكاؿ نظير الحصكؿ عمى نفس المنتج اك الخدمة مرة اخرل ، فادراؾ الزبكف 

مؤسسة لمستكل جكدة الخدمة المقدمة لو يعتمد عمى الاسمكب المتبع في تقديـ تمؾ الخدمة  مف جانب ال
بتمؾ الاحتياجات بشكؿ منتظـ ك باختصار فاف الكسيمة الاساسية التي يمكف اف تتميز بيا مؤسسة عف 
اخرل ىي مدل قدرة ىذه المؤسسة عمى تقديـ خدمة متميزة ، فتطبيقات الادارة الالكتركنية تعزز مركز 

يث يمكف تقديـ المنتجات الزبكف في قمب المؤسسة ك التي تمكنو مف التعريؼ بنفسو ك باحتياجاتو ، ح
لو عبر شبكة الانترنيت ،اضافة الى انو يمكف لمزبكف الاتصاؿ بمراكز الاتصاؿ اك مراسمة المؤسسة 
مباشرة عبر البريد الالكتركني في حالة عدـ تحقيؽ رضاه اك مف اجؿ الاجابة عمى تساؤكلاتو بخصكص 

 منتج معيف اك خدمة معينة .  
 الجودة :تؤدي الى تعظيم نظام -2   

تمكف تطبيقات الادارة الالكتركنية الزبكف مف الحصكؿ عمى  ادكات المتابعة الجديدة كالفعالة مثؿ      
الارشاد المستمر بشاف كضعية الصفقة المرتبطة بمنتكج معيف اك خدمة معينة ، كما تمكف ىذه 

غبيا ، كمنو فاف التطبيقات مف نشر المستخدمات التي قد تيـ الزبكف بحسب الخصائص التي ير 
التكنكلكجيا تمكف مف ايجاد علاقة تفاعمية مع الزبائف التي تسمح بالتعريؼ عمى ردكد افعاليـ، ك تقديـ 

 الجديد ليـ ك شرح كتكضيح ما قد يستفسركف عنو .
 وريد من دعائم ادارة الجودة:تادارة سمسمة ال-3   

لقد تكصمت العديد مف المؤسسات الى اف الكصكؿ الى مستكل اعمى لمتنافسية يمر عبر رفع        
كفاءة العمؿ ك فعاليتو ،ك اف الخطكة الاكلى في ىذه العممية تتمثؿ في ادارة سمسمة التكريد حيث تتمثؿ 

العمؿ علاكة عمى  عممية تييئة الممارسات الداخمية المتعمقة بالحصكؿ عمى المكاد الخاصة بمككنات
المعاملات التي تتـ مع المكرديف ك الزبائف كذلؾ مف اجؿ طرح منتجات في الاسكاؽ بصكرة اكثر 
فاعمية كما انيا تعمؿ عمى خفض  تكمفة العمؿ مف خلاؿ خفض تكمفة الانتاج مما يككف لو عظيـ 

ارة سمسمة التكريد  الاثر عمى المحصمة النيائية ، حيث يفكؽ الحصكؿ عمى مصادر دخؿ جديدة فاد
                                                           

 2008دار اليازكرم العممية لمنشر ك التكزيع ، عماف ، الاردف ،قراءات في الفكر الاداري المعاصر'' ،منصكر طاىر محسف ك الخفاجي نعمة عباس ،''  1
  89-88ص
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المرتبطة بالتطكرات الحاصمة في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات ك الاتصالات تعتبر مف الدعائـ الاساسية 
لتحقيؽ ك تحسيف مستكل الجكدة بالنسبة لمؤسسة مما يؤدم الى تحسيف الاداء ك الفاعمية مف خلاؿ 

 ك تفريط .تخفيض التكاليؼ ك الحصكؿ عمى المكارد المناسبة دكف افراط ا

 ادارة علاقات الزبائن في خدمة تحقيق الجودة :-4        

في ظؿ المنافسة الحادة ككجكد بدائؿ ك لا متناىية بالنسبة لمزبائف ، فاف حؿ مشكمة ادماج الانشطة       
عمؿ الخاصة بالتسكيؽ ك المبيعات ، ك الدعـ لتمييز المؤسسة مف خلاؿ تعمميا مع الزبائف ،ام ايجادىـ ك ال

عمى المحافظة عمييـ ك تحكيؿ رغباتيـ في الشراء الى مبيعات حقيقة ، يمكف في مجمكعة ضخمة مف الاساليب 
التكنكلكجيا التي يطمؽ عمييا اسـ ادارة علاقات الزبائف ،كتتضمف العديد مف العمميات كىدفيا الاساسي ىك خمؽ 

 1تعاكف بيف الانشطة الخدمية الخاصة بالمبيعات ك التسكيؽ.

 2الفرع الثاني : دور التطور التكنولوجي في تحسين جودة الخدمات     
تتمثؿ تكنكلكجيا المعمكمات ك الاتصاؿ حمقة جديدة ضمف اساليب التطكير الادارم الحديث ، اذ يؤدم         

 الاعتماد عمى ىذا البديؿ الى احداث سمسمة مف التغييرات المتلاحقة بغية زيادة مردكدية الخدمات .

ثر تطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات عمى فعالية منظمات الخدمات العمكمية : لا يمكف اغفاؿ الدكر أ .1
الريادم لتكنكلكجيا المعمكمات ك الاتصاؿ في تحقيؽ تطكير نكعي عمى مؤسسات الخدمة العمكمية ك 

 :تقديـ بدائؿ لمنماذج القائمة في صكرتيا التقميدية حيث تعد التقنية الحديثة الية

 تقميص تكاليؼ الخدمة : مف خلاؿ الاتصاؿ عبر الخط دكف الانتقاؿ . -

 سرعة الاستجابة ك احتراـ المكاعيد : بدفع الادارة لمقياـ بالالتزامات مع تحقيؽ سرعة الاستجابة -

 الدقة : ك ذلؾ مف خلاؿ الاخطاء . -

كمات عف ىذه الخدمة ، المعمكمات ك الاستشارة : لكي يحصؿ المستفيد عمى القيمة فانو يحتاج الى معم -
 كما اف مزكدم الخدمة  ىـ احكج لممعمكمات عف الخدمات التي يرغبكف بتسكيقيا الى الزبائف.

دكر تكنكلكجيا المعمكمات ك الاتصاؿ في تحسيف عرض الخدمة :يتضمف عرض الخدمة مجمكعة مف  .2
خدمة الجكىر كخدمات الخدمات ك التي يطمؽ عمييا بحزمة الخدمة ك تشمؿ ىذه الخدمة قسميف ىما ال

                                                           

90-89صمنصكر طاىر محسف ك الخفاجي نعمة عباس ، مرجع سابؽ ،    1  
، مذكرة ماستر عمكـ اقتصادية ،تخصص:ادارة كاقتصاد ،جممعة عبد الحميد بف باديس ، '' دور الادارة الالكترونية في جودة الخدمات ''حمكدم زىية ، 2

  51، 2016/2017مستغانـ ،
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تكميمية داعمة لمجكىر ، كقد قسـ الباحثكف في تسكيؽ الخدمات التكميمية الداعمة لمجكىر الى ثمانية 
 ( مجمكعات رئيسة ىي : 08)

 .المعمكمات 

 .استلاـ الطمبيات 

 .حماية ممتمكات الزبائف 

 . اصدار الفكاتير 

 . تقديـ الاستشارة 

 .الضيافة 

 . الاستثناءات 

 1الدفع .3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
  .53ص حمكدم زىية ،مرجع سابؽ،   
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 خلاصة الفصل : 
تـ تسميط الضكء عمى مختمؼ الجكانب المتعمقة بمكضكع جكدة خدمة  مف خلاؿ عرضنا ليذا الفصؿ،      

العالي عمى تقديـ مختمؼ خدماتيا التدريسية  خيرة تعني قدرة مؤسسات التعميـكقد تبيف اف ىذه الا التعميـ العالي،
ك البحثية بشكؿ يتكافؽ مع اصحاب المصمحة، كبما اف تكنكلكجيا المعمكمات اصبحت جزءا مف الكجكد البشرم 
فيي تساعد منظمات الاعماؿ بالاعتماد عمى منيج الاعماؿ الالكتركنية كبديؿ للادارة التقميدية في انجاز ك 

  لدقة ك الجكدة المرجكة .يـ الخدمات باتطكير انظمتيا ك تقد
                                                                                          



 

 

 

 الفصل الثالث
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 تمييد الفصل: 
يكتسي التعميـ العالي في مختمؼ دكؿ العالـ ، أىمية بالغة ليذا فاف مؤسسات التعميـ العالي مطالبة ببذؿ 

 تحسيف كفاءتيا لمكصكؿ بخدماتيا الى الجكدة المطمكبة لتمبية الحاجيات المختمفة .مختمؼ الجيكد لتطكير ك 

 كالعلاقةجكدة الخدمة ك  الالكتركنية الإدارةب المتعمقة المفاىيـ مختمؼ إلى النظرم الجانب في تطرقنا أف بعدك 
كمية العمكـ الاقتصادية ك التجارية كعمكـ التسيير  بجامعة  مستكل عمى تطبيقية دراسة بإجراء قمنا، بينيما

لدل الطالب الجامعي ،  الخدمة جكدةأثرىا عمى تحسيف ك  الالكتركنية الإدارةسعيدة، مف أجؿ معرفة كاقع تطبيؽ 
عمى طمبة الكمية يتضمف مجمكعة مف الأسئمة تتعمؽ بعناصر الإدارة الالكتركنية  استبياف تكزيعقمنا ب حيث

 خلاؿ مف كمعالجتيا ياا بتكزيعقمن المكزعة الإستبيانات مف المعمكمات بجمع قيامنا كبعدأبعاد جكدة الخدمة ، ك 
 .21 طبعة SPSS الإجتماعية لمعمكـ الإحصائية الحزـ باسـ المعركؼ الإحصائي البرنامج
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 إجراءات الدراسة التطبيقية ول :المبحث الأ 

 وعينة الدراسة: مجتمع المطمب الأول:
يتككف مجتمع الدراسة مف طمبة كمية العمكـ الاقتصادية ك التجارية ك عمكـ التسيير بجامعة سعيدة بكافة اقساميا 

قد تـ اختيار ىذه ك  ، طالب 140ف اسة عمى عينة  تتككف مر أجريت ىذه الد،2019/2020لممكسـ الجامعي
 كىـ مكزعيف كما في الجدكؿ المكالي:  الطبقية القصديةطريقة الالعينة ب

 
 الدراسة أفرادعينة توزيع يوضح( 06)رقم جدول

 عدد الطمبة الاقسام
 34 عمكـ التسيير
 33 عمكـ تجارية

 70 عمكـ اقتصادية
 137 المجمكع

 الكميةعمى وثائق  بالاعتماد نلبتيالمصدر : من إعداد الطا
 

 المطمب الثاني: أداة الدراسة 
لتحقيؽ ك اقتصرت الدراسة عمى الاستبياف الذم يعتبر كأداة لجمع البيانات ك المعمكمات المتعمقة بالدراسة، 

أىداؼ الدراسة ك معرفة كاقع تطبيؽ عمميات إدارة الالكتركنية ك أثرىا عمى تحسيف جكدة الخدمة لدل الطالب 
ية عمى مستكل كمية العمكـ الاقتصادية ك قمنا بإجراء دراسة تطبيق ، الجامعي في مؤسسات التعميـ العالي

، كقد استيدفت ىذه الدراسة 2020/2019جامعة سعيدة خلاؿ المكسـ الجامعي بالتجارية ك عمكـ التسيير 
قمنا بصياغة  استبياف ك ذلؾ بالتركيز عمى  ، حيث في العممية التعميمية اأساسي االطمبة باعتبارىـ عنصر 

 بعاد جكدة الخدمة  .أك  دارة الالكتركنيةعناصر الإ
استمارة أم بنسبة   137استمارة عمى الطمبة  بالكمية  المعنية بالدراسة , حيث تـ استرداد   140لقد تـ تكزيع

 %97.85حكالي 
 تتككف الاستمارة مف جزأيف :

 : يشمؿ المتغيرات الشخصية لمفئة المبحكثة ك تتمثؿ في الجنس, المستكل، القسـ .الجزء الأول
 ةيضـ مػػػػجالي الدراسالثاني: الجزء

( عبارة 14مؿ عمى ) تالادارة الالكتركنية ك يش عناصركيضـ محكر كاحد ) المحكر الأكؿ (  :الأول  المــــجال
 الادارة الالكتركنية . تتعمؽ بعناصر
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 التالية:ضـ المحاكر يبعاد جكدة الخدمة ك أ:المجال الثاني
 ( عبارات4الضمان ) :الخامس المحور( عبارات         4الممموسية ) المحور الثاني : 

 ( عبارات  4العناية )السادس: المحور( عبارات           5الاعتمادية ):الثالثالمحور 
 ( عبارات 5الاستجابة ) :الرابع المحور

 المطمب الثالث :صدق وثبات أداة الدراسة 
 الدراسة أداة صدق-1

 الاستبياف صدؽ مف كلمتأكد قياسيا المراد السمة أك أجمو مف كضعت ما قياس عمى الدراسة أداة مقدرةا بي يقصد
 مدل كلمعرفة مجالاتو لتحديد الاستبياف صياغة فييف متخصصاتذة كأس المشرؼ الأستاذ استشارة تـ المستخدـ

 مف العبارات بعض في النظر إعادة تـ كالتكجييات الاقتراحات ضكء كفي,  الدراسة لأىداؼ عباراتو ملائمة
 . الملاحؽ في مكجكد ىك كما النيائية صكرتيا في خرجت أف إلى الآخر البعض كحذؼ بعضيا تعديؿ خلاؿ

 الدراسة أداة ثبات-2
 في ك مختمفتيف فترتيف في العينة أفراد نفس عمىا تطبيقي أعيد إذا نفسيا النتائج الاستبياف يعطينا أفا بي يقصد

 مف لمتأكد Cronbach  Alpha كركنباخ ألفا معامؿـ باستخدا لأداة ثباتا مف التحقؽ تـ كقد نفسيا الظركؼ
 . عباراتو يفب الداخمي الاتساؽ كدرجة للإستبياف الكمي الثبات

كلقد تـ استخداـ مقياس ليكارت لقياس درجة إجابات المستجكبيف عمى عبارات الاستبياف حيث يعتبر ىذا 
المقياس مف أكثر المقاييس شيكعا  بحيث يطمب فيو مف المبحكث أف يحدد درجة مكافقتو  أك عدـ مكافقتو  عمى 

المبحكث إلى اختيار كاحد منيا ك  خيارات محددة  كىذا المقياس مككف غالبا مف خمسة خيارات متدرجة يشير
 ىي خمسة خيارات مكضحة كما يمي : 

 
 ( : يبين درجات مقياس ليكارت الخماسي07جدول رقم )

 الإستجابة بشدة موافق موافق محايد موافق غير غير موافق بشدة
 الدرجة 1 2 3 4 5

4,20_5,00 
 منخفضة جدا مكافقة

3,40_4,20 
 منخفضة مكافقة

2,60_3,40 
 مكافقة متكسطة

1,80_2,60 
 عالية مكافقة

1,00_1,80 
 عالية جدا مكافقة

 درجة الموافقة
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 المبحث الثاني: وصف وتحميل نتائج الدراسة التطبيقية:
بعد قيامنا بجمع المعمكمات مف الاستبيانات المكزعة قمنا بتفريغيا كمعالجتيا مف خلاؿ البرنامج الإحصائي 

  21طبعة  SPSSالمعركؼ باسـ الحزـ الإحصائية لمعمكـ الاجتماعية 
حرافات : النسب المئكية ك التكرارات ك المتكسطات الحسابية كالانكقد تـ استخداـ المعالجات الإحصائية التالية

 T-Testالفركقات بيف المتكسطات باستخداـ  اختبارالمعيارية، معامؿ ألفا كركنباخ، معامؿ الارتباط بيرسكف،
 . ANOVAتحميؿ الانحدار البسيط ك تحميؿ التبايف الأحادم ،  المستقمة لمعينات

 المطمب الأول: الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق المتغيرات الشخصية:
 متغير الجنس حسبعينة الدراسة  أفرادتوزيع -1

 ( :يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس08)جدول رقم 
 الجنس التكرار %النسبة المئوية 

 ذكر 69 %50.4
 أنثى 68 %49.6

 المجموع 137 %100
 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات نيتالمصدر:من إعداد الطالب

 أعمدة بيانية توضح الجنس ) 06م)الشكل رق

 
 spssمخرجاتعمى  بالاعتمادين المصدر :من إعداد الطالبت

مف الجدكؿ ك الشكؿ أعلاه يتضح لنا بأف فئة الذككر المستجكبيف تفكؽ فئة الإناث حيث بمغت نسبة 
 .%49.6بينما بمغت نسبة الإناث 50.4%الذككر
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 التعميمي حسب المستوىالدراسة توزيع أفراد عينة  -2
 التعميمي المستوى( يوضح توزيع أفراد العينة حسب 09جدول رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات نيمن إعداد الطالبت المصدر:
 

 التعميميمستوى أعمدة بيانية توضح ال )07 (الشكل رقم

 
 spssعمى برنامج  بالاعتمادتين المصدر :من إعداد الطالب

 
 
 
 
 
 

 العمر التكرار %النسبة المئكية 
 سنة اكلى 33 %24.1
 سنة ثانية 34 %24.1
 سنة ثالثة 36 %26.3

 1ماستر 34 %24.8
 المجموع 137 %100
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 متقاربة بالنسبة لجميع المستكيات .أفراد العينة نسب مف الجدكؿ ك الشكؿ أعلاه يتضح لنا بأف 
 توزيع أفراد العينة حسب القسم  -ج

 القسم(:يوضح توزيع أفراد العينة حسب 10جدول رقم )
 الاقساـ  التكرار %النسبة المئكية 

 عمكـ تسيير 34 %24.8
 عمكـ تجارية 33 %24.1

 عمكـ اقتصادية 70 %51.1

 المجموع 137  100%
 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات نبتيمن إعداد الطال المصدر:

 
 عمدة بيانية توضح القسمأ: (08) مالشكل رق

 
 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات نبتيالمصدر:من إعداد الطال

مف الجدكؿ ك الشكؿ أعلاه يتضح لنا بأف غالبية أفراد العينة ىـ طمبة تخصص عمكـ اقتصادية بنسبة قدرىا 
، ك ىذا راجع لأف قسـ العمكـ الاقتصادية يضـ طمبة السنة أكلى ليسانس كىـ يمثمكف الأكثرية في  51.1%

 .الكمية مقارنة بالمستكيات الأخرل
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 المطمب الثاني :تحميل و تفسير محاور الدراسة
لقياس الثبات الكمي   Cronbach Alphaلقد تـ استخداـ معامؿ الثبات ألفا كركنباخ: قياس ثبات الاستبيان-1

للاستبياف  ك الاتساؽ الداخمي لعباراتو , فكانت قيمة معامؿ ألفا كركنباخ لجميع عبارات الاستبياف كلكؿ محكر 
 كما  في الجدكؿ المكالي :

 ( يوضح نتائج  اختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان11جدول رقم )
  المحاور معامل ألفا كرونباخ

 1 فقرة( 14: الادارة الالكترونية ))المحور الأول(الأولالمجال  0,826
 2 فقرات( 4المحور الثاني : الممموسية )  0,660
 3 فقرات( 5المحور الثالث: الاعتمادية) 0,823
 4 فقرات( 5المحور الرابع: الاستجابة )  0,850
 5 فقرات( 4الخامس: الضمان ) المحور 0,811
 6 ) فقرات(4: العناية  المحور السادس 0,818
  عبارة( 22المجال الثاني: جودة الخدمة )  0,933

  عبارات(36جميع عبارات الاستبيان )  0,936
 SPSSعمى مخرجات ن بالاعتمادالطالبتيمن إعداد  المصدر:

 لجميع محاكر يتبيف لنا أف قيمة معامؿ ألفا كركنباخ (11رقـ ) بالنظر إلى النتائج المسجمة في الجدكؿ أعلاه
،كما أف قيمة معامؿ ألفا كركنباخ لجميع عبارات 0.933ك  0.660 يفالدراسة كانت عالية ك ىي منحصرة ب

ك ىي نسبة ثبات عالية  مما يدؿ عمى أف عبارات الاستبياف تتسـ بالتناسؽ   0,936الاستبياف فقد بمغت 
 .تحميؿ ك استخلاص النتائجسة ك الالداخمي  ك بالمكثكقية ك ىذا ما يجعميا صالحة لمدرا

 اتجاىات إجابات أفراد العينة: -2 
 الادارة الالكترونية )المحور الأول( :المجال الأول

 الادارة الالكترونية عبارات حول الدراسة عينة أفراد إجابات اتجاىات( :12جدول رقم )
 

 الرقم
غير موافق  الفقرات

 بشدة
موافق  موافق محايد غير موافق 

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

تتوفر الكمية عمى أجيزة حواسيب كافية لأداء  1
 الأعمال

 منخفضة 1.162 3.64 3 31 15 52 36
26.3% 38% 10.9% 22.6% 2.2% 

عمميات تسجيل الطمبة تتم عمى مستوى  2
 الموقع الالكتروني لمكمية

 متوسطة  1.270 2665 15 76 9 16 21
1563% 1167% 666% 5565% 1069% 

3 
 

تتم عمميات التواصل بين الطمبة والكمية عبر 
الأنترنيت من خلال الموقع أو البريد 

 الالكتروني

 متوسطة 16346 2677 21 58 12 24 22

1661% 1765% 8.8% %4263 1563% 

توفر البرامج المستخدمة من طرف الكمية  4
 والخصوصية لمستخدميياخاصية الأمان 

 متوسطة 16106 2680 80 61 34 19 15
%1069 1369% 2468% %4465 568% 
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تساىم الأجيزة المستخدمة في حل المشكلات  5
 واتخاذ القرارات بفعالية

 متوسطة 16179 3627 7 34 37 33 26
19% 2461% 27% 2468% 561% 

تبادل  قواعد البيانات المستخدمة تسيل عممية 6
 المعمومات بين مختمف الأقسام بالكمية

 متوسطة 16238 2693 10 60 15 33 19
1369% 2461% 1069% 43.8% 763% 

توجد نسخ احتياطية لمبيانات والمعمومات في  7
 حال فقدانيا

 عالية 1.153 2.6 19 60 27 19 12
%8.8 %13.9 %19.7 %43.8 %13.9 

برامج إلكترونية حديثة  تقوم الكمية باستخدام 8
 لمعالجة المعمومات وتخزينيا وتوزيعيا

 متوسطة 1.234 3.27 6 42 28 31 30

%21.9 22.6% %20.4 %30.7 %4.4 
المستخدمة في الكمية من  البرامج تساعد 9

 التقميص والتقميل من خزائن الممفات
 متوسطة 1.156 2.82 14 49 35 25  14

%10.2 %18.2 %25.5 %35.8 %10.2 

يوجد استخدام واسع ومكثف لموسائط  10
 الالكترونية في العممية التعميمية

 متوسطة 1.247 3.31 8 40 17 45 27
%19.7 %32.8 %12.4 %29.2 %5.8 

يعتمد معظم الأساتذة عمى البريد الالكتروني  11
 في التواصل مع الطمبة

 عالية 1.324 2.5 36 49 12 27 13
%9.5 %19.7 %8.8 %35.8 %26.3 

تمتمك الكمية عدداً كافيا من الموظفين  12
 المختصين في المعموماتية

 متوسطة 1.239 3.34 7 35 32 30 33
%24.1 %21.9 %23.4 %25.5 %5.1 

قواعد البيانات المستخدمة تمكنني من  13
الحصول بصورة فورية عمى كل البيانات 

 والمعمومات التي أحتاجيا
 

 متوسطة 1.213 3.23 10 33 35 34 25

%18.2 %28.8 %25.5 %24.1 %7.3 

الكمية تواكب التطور المستمر لمتقنيات  14
 الحديثة في مجال الإدارة الإلكترونية

 منخفضة 1.268 3.61 9 23 24 38 43

%31.4 %27.7 %17.5 %16.8 %6.6 

 متوسطة 0.679 3.05 12.77% 26.17% 17.30% 22.21% 17.51% الأول: الادارة الالكترونيةالمحور 

  SPSSمخرجات عمى بالاعتمادمن إعداد الطالبتين : المصدر
مف الطمبة المستجكبيف كانت إجاباتيـ بعدـ المكافقة  %39.72(نلاحظ بأف نسبة12مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

، ك ىما نسبتاف متقاربتاف ،حيث % 38.94حكؿ محكر عناصر الادارة الالكتركنية  ، بينما بمغت نسبة المكافقة
 " تتوفر الكمية عمى أجيزة حواسيب كافية لأداء الأعمالسجمت أكبر نسبة عدـ مكافقة عمى العبارة الاكلى كىي 

كفر أىـ عنصر مف عناصر تطبيؽ الادارة الالكتركنية ، ك تكىذا ما يدؿ عمى أف الكمية لا ت %64.3ة" بنسب
ىذا ما يؤثر عمى التطبيؽ الجيد كالفعاؿ للإدارة الالكتركنية داخؿ الكمية ، أما أكبر مكافقة مف طرؼ الطمبة 

ذة عمى البريد الالكتروني في التواصل يعتمد معظم الأساتالمستجكبيف فكانت عمى العبارة الحادية عشر كىي " 
%  ك ىذا ما يدؿ عمى أف معظـ الأساتذة يستخدمكف أحد الكسائط الالكتركنية الميمة 62.1" بنسبة مع الطمبة

 ،لمتكاصؿ مع الطمبة ك ىذا ما يعتبر مؤشر إيجابي نحك المساىمة في تطبيؽ الإدارة الالكتركنية داخؿ الكمية
الالكتركنية ،  فقد بمغت القيمة   الحسابية كالانحرافات المعيارية لجميع عبارات الادارةأما بالنسبة لممتكسطات 
، كىذا يعني أف درجة المكافقة الكمية لأفراد العينة 0.679بانحراؼ معيارم قدره و3.05الكمية لممتكسط الحسابي 
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ظم المستجوبين من الطمبة يرون بدرجة متوسطة، مما يدل عمى أن مععمى عبارات الإدارة الالكتركنية  كانت  
 بدرجة متوسطة. الالكترونية الإدارة بأن كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير بجامعة سعيدة تطبق

 المجال الثاني : جودة الخدمة
 : الممموسية  الثانيالمحور   

 لممموسيةا عبارات حول لدراسة عينةا أفراد إجابات اتجاىات( :13جدول رقم )
غير موافق  الفقرات الرقم

 بشدة
موافق  موافق  محايد غير موافق

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

تتوافر الكمية عمى معدات تساير  15
 العصر والتكنولوجيا الحديثة

 منخفضة 1.207 3.74 6 23 16 47 45

%32.8 %34.3 %11.7 %16.8 %4.4 
المظير العام لمكمية يتلاءم مع  16

 طبيعة الخدمة التعميمية
 متوسطة 1.214 3.26 6 42 26 36 27

%19.7 %26.3 %19 %30.7 %4.4 
تصميم الكمية منظم ويتضمن  17

 فضاءات لخدمة الطمبة
 متوسطة 1.268 3.30 7 42 23 33 32

%23.4 %24.1 %16.8 %30.7 %5.1 

لائق   والأساتذةمظير الموظفين  18
 ومرتب

 متوسطة 1.191 2.73 19 49 33 22 14

%10.2 %16.1 %24.1 %35.8 %13.9 
 متوسطة 0.85 3.25 6.93% 28.46% 17.88% %21.5325.18% المحور الثاني : الممموسية

 SPSSمخرجات عمى بالاعتمادمن إعداد الطالبتين : المصدر
مف الطمبة المستجكبيف كانت إجاباتيـ بعدـ المكافقة  46.71%(نلاحظ بأف نسبة 13مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

حكؿ بعد المممكسية ، كىي نسبة عالية نكعا ما ك ىذا ما يؤثر عمكما عمى جكدة الخدمة المقدمة لمطمبة ، بينما 
 سة عشرالخام، حيث سجمت أكبر نسبة عدـ المكافقة عمى العبارة 35.39%بمغت نسبة المكافقة حكالي 

 ك ىذا ما يدؿ عمى أف 67.1%بنسبة  "  تتوافر الكمية عمى معدات تساير العصر والتكنولوجيا الحديثة"كىي
الكمية  تفتقر لممعدات ك الأجيزة الحديثة كالمتطكرة كالتي تتماشى مع التكنكلكجيات الحديثة التي تكاكب  

، ك ىذا ما يعتبر بعد المممكسيةالتطكرات تكنكلكجية ك التي تعتبر مف أىـ المستمزمات المادية التي تجسد جكدة 
 الثامنة العبارة عمى فكانت المستجكبيف الطمبة طرؼ مف مكافقة أكبر الكمية، أماتحقيؽ جكدة الخدمة بعائؽ نحك 

حكالي نصؼ الطمبة  أف يعني %  كىذا49.7بنسبةمظير الموظفين والأساتذة لائق  ومرتب"كىي" عشر
 مظيرىـ لائؽ كيتماشى مع طبيعة عمميـ. الأساتذة كالمكظفيف بالكمية المستجكبيف يركف بأف

أما بالنسبة لممتكسطات الحسابية ك الانحرافات المعيارية لجميع عبارات محكر المممكسية فقد بمغت القيمة الكمية 
ك ىذا يعني أف درجة المكافقة الكمية لأفراد  0.85كبانحراؼ معيارم بمغ 3.25لممتكسط الحسابي لممحكر الثاني

 الطمبة من المستجوبين معظم أن عمى يدل ، ممابدرجة متوسطة العينة عمى عبارات بعد المممكسية كانت  
تتوفر عمى مستمزمات جودة بعد  سعيدة بجامعة التسيير وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية بأن يرون

 متوسطة. الممموسية بدرجة
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 الاعتمادية :الثالث المحور
 الاعتمادية عبارات حول الدراسة عينة أفراد إجابات اتجاىات( : 14جدول رقم )

 
الر
 قم

ر موافق غي الفقرات
 بشدة

موافق  موافق محايد غير موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

تمتزم الكمية بتنفيذ الأعمال في الأوقات  19
 المحددة

 منخفضة 1.194 3.77 3 28 14 44 48
%35 %32.1 %10.2 %20.4 %2.2 

 تقديم خدماتيا بشكل عمى الكمية تحرص 20
 المرة الأولى من صحيح

 منخفضة 1.214 3.74 5 25 18 42 47
%34.3 %30.7 %13.1 %18.2 %3.6 

يتم تقديم الخدمات في المواعيد المتفق  21
 عمييا

 منخفضة 1.136 3.72 4 23 19 52 39
%28.5 %38 %13.9 %16.8 %2.9 

خلال الرد تيتم الكمية بمشاكل الطمبة من  22
 عمى استفساراتيم

 منخفضة 1.150 3.68 3 23 32 36 43
%31.4 %26.3 %23.4 %16.8 %2.2 

الطمبة بجميع المعمومات  الكمية تزود 23
 المتعمقة بالخدمات المقدمة

 منخفضة 1.112 3.67 2 25 27 45 38
%27.7 %32.8 %19.7 %18.2 %1.5 

 الثالث: الاعتمادية المحور
 

%31.38 %31.97 %8.61 %18.10 %2.48 
 

3.71 
 

0.88 
 

 منخفضة
 

 SPSS بالاعتماد عمى مخرجاتتين  الطالبمن إعداد  المصدر:
 

مف الطمبة المستجكبيف كانت إجاباتيـ بعدـ المكافقة حكؿ  %63.35نسبة(نلاحظ بأن14مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
بعد الاعتمادية، كىي نسبة عالية ك ىذا ما يؤثر عمكما عمى جكدة الخدمة المقدمة لمطمبة ، بينما بمغت نسبة 

تمتزم الكمية  وىي" التاسعة عشر، حيث سجمت أكبر نسبة عدـ المكافقة عمى العبارة 20.58%المكافقة حكالي 
الكمية تعاني مف صعكبة في تقديـ  ك ىذا ما يدؿ عمى أف67.1%بنسبة  " بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحددة

ك التي  بعد الاعتماديةىـ مميزات أحيث يعتبر الالتزاـ بالكقت مف  ،المحددة ليا  الآجاؿالخدمات لطلابيا في 
 بالكمية. الخدمة جكدة تحقيؽىذا ما يعتبر عائؽ نحك جكدة الخدمة، ك  متطمبات تحقيؽتعتبر مف أىـ 

أما بالنسبة لممتكسطات الحسابية ك الانحرافات المعيارية لجميع عبارات محكر الاعتمادية  فقد بمغت القيمة 
ك ىذا يعني أف درجة المكافقة الكمية  0.88كبانحراؼ معيارم بمغت 3.71لمحكر ليذا االكمية لممتكسط الحسابي 

 من المستجوبين معظم أن عمى يدل بدرجة منخفضة ، مماالعينة عمى عبارات بعد الاعتمادية كانت  لأفراد 
تتوفر عمى مستمزمات جودة  سعيدة بجامعة التسيير وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية بأن يرون الطمبة

 .بعد الاعتمادية بدرجة منخفضة
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 الاستجابة الرابع: المحور
 الاستجابة عبارات حول الدراسة عينة فراد أ إجابات اتجاىات( :15جدول رقم)

غير موافق  الفقرات الرقم
موافق  موافق محايد غير موافق بشدة

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 تتميز الكمية بسرعة تقديم الخدمة 24
55 49 16 16 1 

 منخفضة 1.029 4.03
%40.1 %35.8 %11.7 %11.7 %0.7 

25 
الموظفون في الكمية يمبون طمباتي 

 ميما كان حجم الضغط عمييم

54 41 21 19 02 
 منخفضة 1.112 3.92

%39.4 29.9% %15.3 %13.9 %1.5 

مستعدون دائما  الموظفون في الكمية 26
 لمساعدتي

42 44 20 29 02 
 منخفضة 1.160 3.69

%30.7 %32.1 %14.6 %21.2 %1.5 

الموظفون يردون عمى استفساراتي  27
 بشكل فوري

44 45 19 27 02 
 منخفضة 1.151 3.74

%32.1 %32.8 %13.9 %19.7 %1.5 

الموظفون يتميزون بالمرونة في تقديم  28
 الخدمة لتمبية حاجاتي ورغباتي

38 44 23 30 02 
 منخفضة 1.150 3.63

%27.7 %32.1 %16.8 %21.9 %1.5 

 
 

 

 
 لرابع: الاستجابةالمحور ا

 
 

34.01% %32.55 %14.45 %17.66 %1.31 
3.80 

 
 

0.886 
 
 

 منخفضة
 
 

 
     

  SPSSبالاعتماد عمى مخرجات تينمن إعداد الطالب المصدر:
مف الطمبة المستجكبيف كانت إجاباتيـ بعدـ المكافقة  .66%56نلاحظ بأف نسبة  (15مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

حكؿ بعد الاستجابة ، كىي نسبة عالية نكعا ما ك ىذا ما يؤثر عمكما عمى جكدة الخدمة المقدمة لمطمبة ، بينما 
 الرابعة كالعشركف، حيث سجمت أكبر نسبة عدـ المكافقة عمى العبارة 18.97%بمغت نسبة المكافقة حكالي 

الكمية لدييا نقص كبير في  ك ىذا ما يدؿ عمى أف %75.9بنسبة " الكمية بسرعة تقديم الخدمةتتميز "ىيك 
، ك ىذا ما يعتبر بعد الاستجابةىـ المستمزمات التي تجسد أتقديـ الخدمات بشكؿ سريع ك آني ك التي تعتبر مف 

المستجكبيف فكانت عمى العبارة أ كبر مكافقة مف طرؼ الطمبة  ، أمابالكمية الخدمة جكدة تحقيؽعائؽ نحك 
'' الموظفون يتميزون بالمرونة في تقديم الخدمة لتمبية حاجاتي ورغباتي الثامنة كالعشركف  كىي

 %  كىذا يعني أف المكظفكف يتميزكف بالمركنة نكعا ما في تقديـ الخدمات لمطمبة.23.2بنسبة''
ستجابة فقد بمغت القيمة الكمية محكر الالجميع عبارات أما بالنسبة لممتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 

ك ىذا يعني أف درجة المكافقة الكمية لأفراد  0.886كبانحراؼ معيارم بمغ 03.8لممتكسط الحسابي لممحكر الرابع 
 الطمبة من المستجوبين معظم ىأنى عم بدرجة منخفضة ، ممايدلتجابة  كانت  بعد الاسالعينة عمى عبارات 
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تتوفر عمى مستمزمات جودة بعد  سعيدة بجامعة التسيير وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية بأن يرون
 منخفضة. الاستجابة  بدرجة

 الضمان: الخامس المحور
 لضمافا عبارات حكؿ الدراسة عينة أفراد إجابات اتجاىات( :16). جدول رقم

 الفقرات الرقم
غير موافق 

 موافق محايد غير موافق بشدة
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

29 
تصرفات الموظفون تشعرني 

 الاطمئنانبالثقة و 
32 38 24 37 06 

 متوسطة 1.232 3.39
%23.4 27.7% %17.5 %27 4.4% 

 ءالارتياح أثناأشعر بالأمان و  30
 تعاملاتي مع الموظفين

31 33 20 42 11 
 متوسطة 1.317 3.23

%22.6 %24.1 %14.6 %30.7 %8 

لدى الموظفون المعرفة الكافية  31
 للإجابة عمى تساؤلاتي

26 41 23 38 09 
 متوسطة 1.240 3.27

%19 %29.9 %16.8 %27.7 %6.6 

32 
 في حسنة بسمعة تمتاز الكمية

 تيااطمب مع التعامل

24 31 32 43 07 
 متوسطة 1.196 3.16

%17.5 %22.6 %23.4 %31.4 %5.1 

 20.62% الضمان: الخامس المحور
 

%26.09 
 

%18.06 %29.19 %6.02 3.26 
 

0.996 
 

 متوسطة
  

   
 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات تينمن إعداد الطالب المصدر:

 
مف الطمبة المستجكبيف كانت إجاباتيـ بعدـ المكافقة حكؿ %46.71(نلاحظ بأف نسبة16مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

بعد الضماف، كىي نسبة عالية نكعا ما ك ىذا ما يؤثر عمكما عمى جكدة الخدمة المقدمة لمطمبة ، بينما بمغت 
 "ىيك  تاسعة كالعشركفعدـ المكافقة عمى العبارة ال ، حيث سجمت أكبر نسبة35.21%نسبة المكافقة حكالي 

ك ىذا ما يدؿ عمى أف  معاممة المكظفكف في  %51.1بنسبة "  الاطمئنانوظفون تشعرني بالثقة و تصرفات الم
 كالتي تعتبر المقدمة،  ثناء تمقييـ لمختمؼ الخدماتأريحية ة  لا تمنحيـ القدر الكافي مف الأالكمية   مع  الطمب

 .بالكمية الخدمة جكدة تحقيؽ، ك ىذا ما يعتبر عائؽ نحك الضماف عدب  ىـ المستمزمات التي تجسد أمف 
بمغت القيمة الكمية  الضماف فقدأما بالنسبة لممتكسطات الحسابية ك الانحرافات المعيارية لجميع عبارات محكر 

ك ىذا يعني أف درجة المكافقة الكمية 0.996كبانحراؼ معيارم بمغ 3.26لممتكسط الحسابي لممحكر الخامس
ن م المستجوبين معظم أنى عم يدل بدرجة متوسطة، مماالضماف  كانت   لأفراد العينة عمى عبارات بعد

تتوفر عمى مستمزمات جودة  سعيدة بجامعة التسيير وموعم والتجارية الاقتصادية العموم كمية بأن يرون الطمبة
 بعد الضمان  بدرجة متوسطة.

 العناية :سادسال المحكر
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 لعنايةا عبارات حكؿ الدراسة عينة أفراد إجابات اتجاىات(:17الجدول رقم )
غير موافق  العبارات الرقم

 بشدة
موافق  موافق محايد غير موافق

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 تولي  الكمية رعاية خاصة بطمبتيا 33
 

 منخفضة 1.230 3.44 8 27 34 33 35
%25.5 %24.1 %24.8 %19.7 %5.8 

يتعامل موظفي الكمية مع الطمبة  34
 بمطف و عناية

 متوسطة 1.336 3.39 11 34 20 34 38
%27.7 %24.8 %14.6 %24.8 %8 

تعتبر من أولويات خدمة الطالب  35
 الكمية

 متوسطة 1.372 3.12 15 44 20 26 32
%23.4 %19 %14.6 %32.1 %10.9 

يحسن الموظفون معاممة الطلاب  36
 وفيم ونظر ويقدر

 منخفضة 1.351 3.51 10 32 18 32 45
%32.8 %23.4 %13.1 %23.4 %7.3 

 متوسطة 1.064 3.36 8.02% 25% 16.78% 22.81%27.37% العناية: السادس المحور

 SPS Sمخرجات عمى بالاعتمادين الطالبت إعداد من: المصدر
مف الطمبة المستجكبيف كانت إجاباتيـ بعدـ المكافقة حكؿ %50.18(نلاحظ بأف نسبة17مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

بعد العناية ، كىي نسبة عالية نكعا ما ك ىذا ما يؤثر عمكما عمى جكدة الخدمة المقدمة لمطمبة ، بينما بمغت 
 السادسة كالثلاثكف، حيث سجمت أكبر نسبة عدـ المكافقة عمى العبارة 33.02%نسبة المكافقة حكالي 

معظـ  عمى يدؿ ما كىذا،  56.2%بنسبة  " ظروفيم ويقدرون الطلاب معاممة وظفونالم يحسني"كى
كالتي في تقديـ الخدمة لا يراعكف ظركؼ الطمبة المختمفة  الكميةالمكظفكف ب أفالمستجكبكف مف الطمبة يركف ب

 ، أمابالكمية الخدمة جكدة تحقيؽ نحك عائؽ عتبري ما كىذا، العناية بعدتعتبر مف أىـ المستمزمات التي تجسد 
%  43بنسبةخدمة الطالب تعتبر من أولويات الكمية""يأكبر مكافقة فكانت عمى العبارة الخامسة كالثلاثكف  كى

مف الاكليات  التي تقكـ  خدمة الطالب ف الكمية تعتبربأيركف   كىذا يعني أف حكالي نصؼ الطمبة المستجكبيف
 عمييا  كخدمتيـ الغاية مف كجكدىا.

فقد بمغت القيمة الكمية   عنايةبالنسبة لممتكسطات الحسابية ك الانحرافات المعيارية لجميع عبارات محكر الأما 
ك ىذا يعني أف درجة المكافقة الكمية  1.064كبانحراؼ معيارم بمغ 3.36لممتكسط الحسابي لممحكر السادس

 لطمبةا من المستجوبين معظم أن عمى ليد مما متوسطة، كانت بدرجة لأفراد العينة عمى عبارات بعد العناية
تتوفر عمى مستمزمات جودة بعد  سعيدة بجامعة التسيير وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية بأن يرون

 .متوسطة العناية بدرجة
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 المجال الثاني: جودة الخدمة
 الخدمة جكدة عبارات حول الدراسة عينة أفراد إجابات اتجاىات (:18) رقم الجدول
 درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المجال

 منخفضة        0.781 3.50 جكدة الخدمة

 SPSS بالاعتماد عمى مخرجات نيمن إعداد الطالبت المصدر:
نلاحظ  أف قيمة المتكسط الحسابي لإجابات الطمبة المستجكبيف حكؿ جميع عبارات ( 18رقـ ) مف خلاؿ الجدكؿ

كىذا يعني أف درجة المكافقة الكمية لأفراد العينة  0.781معيارم قدره   كبانحراؼ03.5ت  الخدمة  بمغ جكدة
يدل عمى أن كمية العموم الاقتصادية و التجارية  بدرجة منخفضة   وىذا ماعمى عبارات المجاؿ الثاني كانت  

 نخفضة.بعاد جودة الخدمة  بدرجة مأتطبق  سعيدة بجامعةو عموم التسيير 
 :الدراسة محاور الارتباط بين-3

 ةالدراس ين محاور( يبين معاملات الارتباط ب19) جدول رقم
الإدارةالإلكتركني 

 ة
 جكدةالخدمة العناية الضماف الاستجابة الاعتمادية المممكسية

 الإدارةالإلكتركنية
 **622, **570, **463, **513, **477, **587, 1 معامؿ الارتباط

 000, 000, 000, 000, 000, 000,  المعنكية القيمة
 137 137 137 137 137 137 137 حجـ العينة

 المممكسية
 **736, **506, **499, **518, **623, 1 **587, معامؿ الارتباط
 000, 000, 000, 000, 000,  000, القيمة المعنكية

 137 137 137 137 137 137 137 حجـ العينة

 الاعتمادية
 **833, **569, **546, **706, 1 **623, **477, معامؿ الارتباط
 000, 000, 000, 000,  000, 000, القيمة المعنكية

 137 137 137 137 137 137 137 حجـ العينة

 الاستجابة
 **890, **740, **699, 1 **706, **518, **513, معامؿ الارتباط
 000, 000, 000,  000, 000, 000, القيمة المعنكية

 137 137 137 137 137 137 137 حجـ العينة

 الضماف
 **839, **749, 1 **699, **546, **499, **463, معامؿ الارتباط
 000, 000,  000, 000, 000, 000, القيمة المعنكية

 137 137 137 137 137 137 137 حجـ العينة

 العناية
 **861, 1 **749, **740, **569, **506, **570, معامؿ الارتباط
 000,  000, 000, 000, 000, 000, القيمة المعنكية

 137 137 137 137 137 137 137 حجـ العينة

 الخدمة جكدة
 1 **861, **839, **890, **833, **736, **622, معامؿ الارتباط
  000, 000, 000, 000, 000, 000, القيمة المعنكية 

 137 137 137 137 137 137 137 حجـ العينة
 
 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات ينمن إعداد الطالبت المصدر:                0.01لارتباط معنوي عند مستوى الدلالة ا
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يف الادارة طردم مكجب ب ارتباطو يكجد ( نلاحظ بأن19مف خلاؿ النتائج المتحصؿ عمييا في الجدكؿ رقـ )
حيث ، 0,01دلالة إحصائية  عند مستكل الدلالة المعنكية  ككىذا الارتباط ذ الخدمة جكدة أبعادك الالكتركنية 

, 0.587حيث بمغ معامؿ الارتباط بيرسكف ،المممكسية بعدك يلاحظ أف أقكل ارتباط كاف بيف الادارة الالكتركنية 
.ك 0.463بيف  تتراكح نسبتو ما ،الأخرل الخدمة جكدة أبعاد جميعك كما أنو ىناؾ ارتباط بيف الادارة الالكتركنية 

، كما بالكمية  الخدمة جكدة بعادكأعلاقة  كطيدة ك طردية بيف الادارة الالكتركنية  ،كىذا يدؿ عمى كجكد 0.570
، كىذا  0.622  قدره معامؿ ارتباطب الخدمة جكدةنلاحظ بأف ىناؾ ارتباط قكم كمكجب بيف الادارة الالكتركنية ك 

 .الذم تمعبو الإدارة الالكتركنية  في تحسيف جكدة الخدمة بالجامعة ما يدؿ عمى الدكر الكبير

 اختبار الفرضيات المطمب الثالث :
 الرئيسية: الفرضية-1

H0 بكمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية  الالكتركنية عمى جكدة الخدمة للإدارة ذك دلالة احصائية تأثير:لا يكجد
 .كعمكـ التسيير بجامعة سعيدة

H1:كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكمية الخدمة جكدة عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير يكجد 
 .سعيدة بجامعة التسيير

  ANOVAالتبايف كتحميؿ البسيط الخطي الانحدار بتحميؿ الفرضية ىذه اختبار تـ
 جودة الخدمةو  الالكترونيةالإدارة بين  بسيط: يبين نتائج إختبار الإنحدار ال(20الجدول رقم )

 الالكترونية الإدارة: لالمتغير المستق 

 
 المتغير التابع:

 الخدمة جودة

 المتعدد الارتباطمعامل 
R 

 معامل التحديد
R2 

 معامل التحديد
 المصحح

,6220 ,3870 ,3820 

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  طالبتينالمصدر: من إعداد ال            0605 معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط

قكم ك ىذا يدؿ عمى كجكد ارتباط  =0,622R الارتباط( نلاحظ أف قيمة معامؿ 20مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
 الإدارة مما يعني أف R2=0,387كما أف قيمة معامؿ التحديد، الخدمة  جكدةك  الالكتركنية الإدارةبيف  مكجب

 كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكمية  الخدمة جكدةمف التبايف الحاصؿ في  %38.70فسرت ما نسبتو  الالكتركنية
 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ
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 بين الادارة الالكترونية و جودة الخدمةAnova (: نموذج تحميل التباين 21جدول رقم )
مجموع  النموذج

 المربعات
متوسط  درجة الحرية

 المربعات
الدلالة  فيشر

 Sigالمعنوية 
 الإنحدار
 البواقي

 المجموع

32.073 
50.882 
82.955 

1 
135 
136 

32.073 
0.377 

 

85.097 0.000 
 

 spssبالاعتماد عمى مخرجات  نيلمصدر : من اعداد الطالبتا           0.05   رتباط معنوي عند مستوى الدلالةالا 
كىي دالة إحصائيا ، لأف قيمة الدلالة المعنكية    =85.097F( نجد أف 21رقـ ) (ANOVAمف خلاؿ جدكؿ )

 ما يجعمنا نرفض الفرضية الصفرية كىذا،  0.05كىي أقؿ مف مستكل الدلالة المعنكية المعتمدة  0.00تساكم 
 بكمية الخدمة جكدة عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير يكجدكنقبؿ الفرضية البديمة كالتي ىي 

 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ
 بسيطالخاصة بمعادلة الانحدار ال ( يوضح المعاملات22الجدول رقم )

 
 النموذج

المعاملات  المعاملات غير المعيارية
 المعيارية

 Tقيمة
 المحسوبة

الدلالة 
 معاملات المعنوية

 الانحدار 
 

لخطأ ا
 المعياري

 

Beta 

 0,000 5,460  0,242 1,323 الثابت
 0,000 9.225 0,622 0,078 0,715 الإدارة الإلكترونية

 SPSSعمى مخرجات  الاعتمادطالبتين بالمن إعداد  المصدر:                  0605معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط

 كما يمي : البسيط( يمكف استنتاج معادلة الانحدار 22مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه رقـ )

y =1.323+ 0.715  

 1,323:الثابتقيمة  .الإدارة الإلكتركنية : تمثؿ   .جكدة الخدمة: تمثؿ Y: بحيث
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 الفرضيات الفرعية-2
 الفرضية الفرعية الاولى: 

H0: كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكميةالالكتركنية عمى المممكسية  للإدارة احصائية دلالة تأثير ذكلا يكجد 
 .سعيدة بجامعة التسيير

H1:كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكمية  المممكسية عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير يكجد 
 .سعيدة بجامعة التسيير

 ANOVAك تحميؿ التبايف  REGRESSIONالخطي البسيط  الانحدارتحميؿ ىذه الفرضية ب اختبارتـ 
 الممموسيةو  الإدارة الالكترونيةبين  بسيطنتائج إختبار الإنحدار ال : يبين(23) الجدول رقم 

 الالكترونية الإدارة: لالمتغير المستق 

 
 المتغير التابع:

 الممموسية

 الارتباط معامل
R 

 معامل التحديد
R2 

 معامل التحديد
 المصحح

,5870 ,3450 ,3400 

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  طالبتينالمصدر: من إعداد ال                     0605 معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط

متكسط ك ىذا يدؿ عمى كجكد ارتباط  =0,587R الارتباط( نلاحظ أف قيمة معامؿ 23مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
 الإدارة مما يعني أف R2=0,345كما أف قيمة معامؿ التحديد، بعد المممكسيةك  الالكتركنية الإدارةبيف  مكجب

 كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكميةبعد المممكسية مف التبايف الحاصؿ في  %34.50فسرت ما نسبتو  الالكتركنية
 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ

 بين الادارة الالكترونية و الممموسية  ANOVA( : نموذج تحميل التباين 24جدول رقم )
مجموع  النموذج

 المربعات
متوسط  درجة الحرية

 المربعات
الدلالة  فيشر

 Sigالمعنوية 
 الانحدار
 البواقي

 المجموع

,61134 
,69065 
,301100 

1 
135 
136 

,61134 
,4870 

,13171 ,0000 

 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد  نيمن إعداد الطالبت المصدر:                  0605معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط
كىي دالة إحصائيا ، لأف قيمة الدلالة المعنكية    =71.131F( نجد أف 24رقـ ) (ANOVAجدكؿ )مف خلاؿ 

كىذا ما يجعمنا نرفض الفرضية الصفرية ،  0.05كىي أقؿ مف مستكل الدلالة المعنكية المعتمدة  0.00تساكم 
 العمكـ بكمية المممكسية عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير يكجدكنقبؿ الفرضية البديمة كالتي ىي 

 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية
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 بسيطالخاصة بمعادلة الانحدار ال ( يوضح المعاملات25)الجدول رقم

 
 النموذج

المعاملات  المعاملات غير المعيارية
 المعيارية

 Tقيمة
 المحسوبة

الدلالة 
 معاملات المعنوية

 الانحدار 
 

لخطأ ا
 المعياري

 

Beta 

 0,000 3,601  0,275 0,992 الثابت
 0,000 8,434 0,587 0,088 0,743 الإدارة الإلكترونية

 SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادطالبتين الالمصدر:من إعداد                        0605معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط

 كما يمي : البسيط( يمكف استنتاج معادلة الانحدار 25مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه رقـ )

y =0.992+ 0.743  

 0,992:الثابتقيمة  .الإدارة الإلكتركنية : تمثؿ   .المممكسية: تمثؿ Y: بحيث
 

 الثانية:الفرضية الفرعية 
H0 : كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكمية عتماديةالالكتركنية عمى الا للإدارة احصائية دلالة تأثير ذكلا يكجد 

 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ
H1 :كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكمية الاعتمادية عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير يكجد 

 .سعيدة بجامعة التسيير
 ANOVAك تحميؿ التبايف  REGRESSIONالخطي البسيط   الانحدارتحميؿ ىذه الفرضية ب اختبارتـ 

 الاعتماديةو  الإدارة الالكترونيةبين  بسيط: يبين نتائج إختبار الإنحدار ال(26الجدول رقم )

 الإدارةالالكترونية: لالمتغير المستق 

 
 المتغير التابع:

 الاعتمادية

 لارتباطمعاملا
R 

 معامل التحديد
R2 

 معامل التحديد
 المصحح

,4770 ,2270 ,2220 

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  طالبتانالمصدر: من إعداد ال                  0605معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط

متكسط ك ىذا يدؿ عمى كجكد ارتباط  =0,477R الارتباط( نلاحظ أف قيمة معامؿ 26)مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
مما يعني  R2= 0,227قيمة معامؿ التحديدكما أف ، بعد الاعتماديةك  لالكتركنية الإدارةبيف  مكجب
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 الاقتصادية العمكـ بكميةبعد الاعتمادية مف التبايف الحاصؿ في  %22.70فسرت ما نسبتو  الإدارةالالكتركنيةأن
 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية

 بين الادارة الالكترونية و الاعتمادية ANOVA( : نموذج تحميل التباين 27جدول رقم )
مجموع  النموذج

 المربعات
متوسط  درجة الحرية

 المربعات
الدلالة  فيشر

 Sigالمعنوية 
 الانحدار
 البواقي

 المجموع

24.462 
83.110 

107.571 

1 
135 
136 

24.462 
0.616 

 

39.735 0.000 

 SPSSعمى مخرجات  الاعتمادتين بالمصدر:من إعداد الطالب                0605معنوي عند مستوى الدلالة الارتباط
كىي دالة إحصائيا ، لأف قيمة الدلالة المعنكية    =39.735F( نجد أف 27رقـ )(ANOVAمف خلاؿ جدكؿ )

كىذا ما يجعمنا نرفض الفرضية الصفرية ،  0.05كىي أقؿ مف مستكل الدلالة المعنكية المعتمدة  0.00تساكم 
 العمكـ بكمية الاعتمادية عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير يكجدكنقبؿ الفرضية البديمة كالتي ىي 

 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية
 

 لبسيطالخاصة بمعادلة الانحدار ا ( يوضح المعاملات28الجدول رقم )

 
 النموذج

المعاملات  المعاملات غير المعيارية
 المعيارية

 Tقيمة
 المحسوبة

الدلالة 
 معاملات المعنوية

 الانحدار 
 

لخطأ ا
 المعياري

 

Beta 

 0,000 5,845  0,310 1,810 الثابت
 0,000 6,304 0,477 0,099 0,624 الإدارة الإلكترونية

 SPSSعمى مخرجات  الاعتمادطالبتين بالالمصدر:من إعداد                      0605معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط

 

 كما يمي : البسيط( يمكف استنتاج معادلة الانحدار 28أعلاه رقـ )مف خلاؿ الجدكؿ 

y =1.810+ 0.624  

 1,810:الثابتقيمة  .الإدارة الإلكتركنية : تمثؿ   .الاعتمادية: Y: بحيث
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 الثالثة:الفرضية الفرعية 
H0  :كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكميةالاستجابة  عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير يكجد لا 

 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ
H1 :كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكميةالاستجابة  عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثيرد يكج 

 .سعيدة بجامعة التسيير
 ANOVAك تحميؿ التبايف  REGRESSIONالخطي البسيط   الانحدارتحميؿ ىذه الفرضية ب اختبارتـ 
 

 الاستجابةو  الإدارة الالكترونيةبين  بسيط: يبين نتائج إختبار الإنحدار ال(29الجدول رقم )

 الإدارةالالكترونية: لالمتغير المستق 

 
 المتغير التابع:

 الاستجابة

 معامل الإرتباط المتعدد
R 

 معامل التحديد
R2 

 معامل التحديد
 المصحح

0.513 0.263 0.258 

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات طالبتين المصدر: من إعداد ال                  0605معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط

 
متكسط ك ىذا يدؿ عمى كجكد ارتباط  =0,513R الارتباط( نلاحظ أف قيمة معامؿ 29مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

 الإدارة مما يعني أف R2=0,263كما أف قيمة معامؿ التحديد، بعد الاستجابةك  الالكتركنية الإدارةبيف  مكجب
 كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكميةبعد الاستجابة مف التبايف الحاصؿ في  %26.30فسرت ما نسبتو  الالكتركنية

 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ

 ستجابةالادارة الالكترونية و الابين  ANOVA( : نموذج تحميل التباين .30)جدول رقم 
مجموع  النموذج

 المربعات
متوسط  درجة الحرية

 المربعات
الدلالة  فيشر

 Sigالمعنوية 
 الانحدار
 البواقي

 المجموع

28,113 
78,686 

106,799 

1 
135 
136 

28,113 
5830, 

48,232 0.000 

 SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادتين المصدر:من إعداد الطالب               0605معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط
كىي دالة إحصائيا ، لأف قيمة الدلالة المعنكية    =48.232F( نجد أف 30رقـ )(ANOVAمف خلاؿ جدكؿ )

كىذا ما يجعمنا نرفض الفرضية الصفرية ،  0.05كىي أقؿ مف مستكل الدلالة المعنكية المعتمدة  0.00تساكم 



 واثرىا عمى جودة الخدمة لدى الطالب الجامعيالادارة الالكترونية  ----------------فصل الثالثال

 
- 71 - 

 العمكـ بكميةالاستجابة  عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير يكجدكنقبؿ الفرضية البديمة كالتي ىي 
 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية
 بسيطاصة بمعادلة الانحدار ال( يوضح المعاملات الخ31)الجدول رقم

 
 النموذج

المعاملات  المعاملات غير المعيارية
 المعيارية

 Tقيمة
 المحسوبة

الدلالة 
 معاملات المعنوية

 الانحدار 
 

لخطأ ا
 المعياري

 

Beta 

 0,000 5,837  0,301 1,759 الثابت
 0,000 6,945 0,513 0,096 0,669 الإدارة الإلكترونية

 SPSSعمى مخرجات  لاعتمادلطالبتين بااالمصدر:من إعداد                     0605معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط

 كما يمي : البسيط( يمكف استنتاج معادلة الانحدار 31رقـ ) مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه

y =1.759+ 0.669  

 1,759:الثابتقيمة  .الإدارة الإلكتركنية : تمثؿ   .الاستجابة: Y: بحيث

 الفرضية الفرعية الرابعة 
H0:كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكميةالضماف  عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير لايكجد 

 .سعيدة بجامعة التسيير
H1:كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكميةالضماف  عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير يكجد 

 .سعيدة بجامعة التسيير
 ANOVAك تحميؿ التبايف  REGRESSIONالخطي البسيط   الانحدارتحميؿ ىذه الفرضية ب اختبارتـ 

 الضمانو  الإدارة الالكترونيةبين  بسيط: يبين نتائج إختبار الإنحدار ال(32رقم )الجدول 

 الالكترونية الإدارة: لالمتغير المستق 

 
 المتغير التابع:

 الضمان

 لارتباطملامعا
R 

 معامل التحديد
R2 

 معامل التحديد
 المصحح

0.463 0.215 0.209 

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات طالبتين المصدر: من إعداد ال                    0605معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط
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متكسط ك ىذا يدؿ عمى كجكد ارتباط  =0,463R الارتباط( نلاحظ أف قيمة معامؿ 32مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
 الإدارة مما يعني أف R2= 0,215كما أف قيمة معامؿ التحديد، بعد الضمافك  الالكتركنية الإدارةبيف  مكجب

 كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكميةبعد الضماف مف التبايف الحاصؿ في  %21.50فسرت ما نسبتو  الالكتركنية
 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ

 بين الادارة الالكترونية و الضمان ANOVA( : نموذج تحميل التباين .33جدول رقم )
مجموع  النموذج

 المربعات
متوسط  درجة الحرية

 المربعات
الدلالة  فيشر

 Sigالمعنوية 
 الانحدار

 البكاقي
 المجمكع

28.955 
106.029 
134.984 

1 
135 
136 

28.955 
0.785 

 

36.866 0.000 

 SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادين من إعداد الطالبتالمصدر:                  0605 معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط
كىي دالة إحصائيا ، لأف قيمة الدلالة المعنكية    =36.866F( نجد أف 33رقـ )(ANOVAمف خلاؿ جدكؿ )

كىذا ما يجعمنا نرفض الفرضية الصفرية ،  0.05كىي أقؿ مف مستكل الدلالة المعنكية المعتمدة  0.00تساكم 
 العمكـ بكميةالضماف  عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير يكجدكنقبؿ الفرضية البديمة كالتي ىي 

 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية
 بسيطالخاصة بمعادلة الانحدار ال ( يوضح المعاملات34الجدول رقم )

 
 النموذج

المعاملات  المعاملات غير المعيارية
 المعيارية

 Tقيمة
 المحسوبة

الدلالة 
 معاملات المعنوية

 الانحدار 
 

لخطأ ا
 المعياري

 

Beta 

 0,001 3,393  0,350 1,187 الثابت
 0,000 6,072 0,463 0,112 0,679 الإدارة الإلكترونية

 SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادطالبتين الالمصدر:من إعداد                         0605معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط

 كما يمي : البسيط( يمكف استنتاج معادلة الانحدار 34مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه رقـ )

y =1.187+ 0.679  

 1,187:الثابتقيمة  لإدارة الإلكتركنية.: تمثلا  .الضماف: Y: بحيث
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 الفرعية الخامسة الفرضية
H0 :كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكميةالعناية  عمى لالكتركنيةللإدارة ا احصائية دلالة ذك تأثير لايكجد 

 .سعيدة بجامعة التسيير
  H1 :كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكمية العناية عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير لايكجد 

 .سعيدة بجامعة التسيير
 ANOVAك تحميؿ التبايف  REGRESSIONالخطي البسيط  الانحدارتحميؿ ىذه الفرضية ب اختبارتـ 

 العنايةو  الإدارة الالكترونيةبين  بسيطال: يبين نتائج إختبار الإنحدار (35الجدول رقم )

 الالكترونية الإدارة: لالمتغير المستق 

 
 المتغير التابع:

 العناية

 الارتباط معامل
R 

 معامل التحديد
R2 

 معامل التحديد
 المصحح

0.570 0.325 0.320 

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  طالبتينالمصدر: من إعداد ال              0605معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط

 

متكسط ك ىذا يدؿ عمى كجكد ارتباط  =0,570R الارتباط( نلاحظ أف قيمة معامؿ 35مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
 الإدارة مما يعني أف R2=0,325كما أف قيمة معامؿ التحديد، بعد العنايةك  الالكتركنية الإدارةبيف  مكجب

 كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكميةبعد العناية مف التبايف الحاصؿ في  %32.50فسرت ما نسبتو  الالكتركنية
 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ

 نايةعبين الادارة الالكترونية و ال ANOVA( : نموذج تحميل التباين 36.)جدول رقم
مجموع  النموذج

 المربعات
متوسط  درجة الحرية

 المربعات
الدلالة  فيشر

 Sigالمعنوية 
 الانحدار
 البواقي

 المجموع

50.044 
103.958 
154.002 

1 
135 
136 

50.044 
0.770 

64.987 0.000 

عمى مخرجات  بالاعتمادين من إعداد الطالبت المصدر:                        0605ة معنوي عند مستوى الدلال الارتباط
SPSS 

كىي دالة إحصائيا ، لأف قيمة الدلالة المعنكية    =64.987F( نجد أف 36رقـ )(ANOVAمف خلاؿ جدكؿ )
كىذا ما يجعمنا نرفض الفرضية الصفرية ،  0.05كىي أقؿ مف مستكل الدلالة المعنكية المعتمدة  0.00تساكم 

 العمكـ بكميةالعناية  عمى الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير يكجدكنقبؿ الفرضية البديمة كالتي ىي 
 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية
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 بسيطالخاصة بمعادلة الانحدار ال ( يوضح المعاملات37)الجدول رقم 

 
 النموذج

المعاملات  المعاملات غير المعيارية
 المعيارية

 Tقيمة
 المحسوبة

الدلالة 
 معاملات المعنوية

 الانحدار 
 

 لخطأ المعياريا

 
Beta 

 0,068 1,843  0,346 0,638 الثابت
 0,000 8,061 0,570 0,111 0,893 الإدارة الإلكترونية

 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد طالبتانالمن إعداد  المصدر:                     0605معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط

 

 كما يمي : البسيط( يمكف استنتاج معادلة الانحدار 37.مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه رقـ )

y =0.638+ 0.893  

 0,638:الثابتقيمة  .الإدارة الإلكتركنية : تمثؿ   .العناية: تمثؿ Y: بحيث

 إختبار تأثير المتغيرات الشخصية لمدراسة عمى جودة الخدمة-3
 تأثير الجنس عمى جودة الخدمة اختبارأولا : 

H0:إلى الجنسعزل تدلالة إحصائية عمى جكدة الخدمة  تذا فركؽ كجدت لا 
H1 :الجنس إلى تعزل الخدمة جكدة عمى إحصائية دلالة ذات فركؽ تكجد 
 لمعينات المستقمة T-Testىذه الفرضية باختبار  اختبارتـ 

 لمعينات المستقمة بين جودة الخدمة و الجنس T-Testاختبار( :38)جدول رقم 

 المتغير المستقل : الجنس 
 
 

 المتغير التابع:
 جودة الخدمة

 T-Testاختبار Levenاختبار
 Fقيمة

 المحسوبة
الدلالة المعنوية           

Sig 
 tقيمة

 المحسوبة
الدلالة  درجة الحرية

 Sigالمعنوية 
2.075 0.152 1.131 134 0.260 

 SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادتين المصدر:من إعداد الطالب                   0605   معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط*
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 Sig=0.152أف قيمة الدلالة المعنكية  نجد  Levenاختبارك مف خلاؿ  (38رقـ ) بالنظر إلى الجدكؿ أعلاه 
ك ىي أكبر مف قيمة الدلالة المعنكية المعتمدة, مما يدؿ عمى أف مجتمعي المتغير المستقؿ الجنس كىما الذككر 

ك   Sig=0.260فإف قيمة الدلالة المعنكية  T-Testاختبارك الإناث  ىما مجتمعاف متجانساف, أما بالنظر إلى 
 نرفضيعني عدـ كجكد دلالة إحصائية  ك بالتالي  مما 0,05ىي قيمة أكبر مف قيمة الدلالة المعنكية المعتمدة 

 تعزل الخدمة جكدة عمى إحصائية دلالة ذات فركؽ لاتكجدنقبؿ الفرضية الصفرية كىي أنو ك  لبديمةالفرضية ا
 .الجنس إلى

 أولا : إختبار تأثير المستوى التعميمي عمى جودة الخدمة التعميمي تأثير المستوى اختبارثانيا :
H0:التعميمي المستكل إلى تعزل الخدمة جكدة عمى إحصائية دلالة ذات فركؽ لاتكجد 
H1 :التعميمي لمستكلتعزل الى ا الخدمة جكدة عمى إحصائية دلالة ذات فركؽ تكجد 

 ANOVAىذه الفرضية باختبار تحميؿ التبايف الأحادم  اختبارتـ    

 التعميمي بين جودة الخدمة و المستوى  ANOVA( : نموذج تحميل التباين الأحادي 39)جدول رقم 

 النموذج
 

مجموع 
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

الدلالة  Fفيشر
 Sigالمعنوية 

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 المجموع

10.313 
72.642 
82.955 

3 
133 
136 

3.438 
0.546 

6.294 0.001 

 SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادين من إعداد الطالبتالمصدر:                     0605معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط

قيمة فيشر  ( نجدأف39رقـ ) ANOVAالنتائج المتحصؿ عمييا في جدكؿ تحميؿ التبايف مف خلاؿ
F=6.2940.001ك أف قيمة الدلالة المعنكية ، إحصائيا دالة كىي Sig= مستكل الدلالة  0.05كىي أقؿ مف

 ذات فركؽ تكجدك التي ىي  البديمة الفرضيةك نقبؿ   الصفرية ك بالتالي نرفض الفرضية، المعنكية المعتمدة 
 .التعميمي المستكل إلى تعزل الخدمة جكدة عمى إحصائية دلالة

فإنو سكؼ  لتعميميل المستك ا  إلى تعزلالتي عمى جكدة الخدمة ك  إحصائية دلالة ذات فركؽك بما أف ىناؾ 
 Tests post hoc. البعدية بالاختباراتنقكـ 

 Tests post hocإختبارات
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 متغير المستوى التعميميلTests post hoc اختبار( يوضح نتائج 40جدول رقم )
 Sigالدلالة المعنوية  (i-jالفروقات بين المتوسطات) (j(                المستوى )iالمستوى )
 السنة الثانية السنة أكلى

 الثالثة السنة
 1ماستر  

 الاكلى السنة الثانية السنة
 الثالثة السنة

 1ماستر  
 الاكلى السنة الثالثة السنة
 الثانية السنة

 1ماستر  
 الاكلى السنة  1ماستر
 الثانية السنة
 الثالثة السنة

-0,73388 
-0,47326 
-0,61088 
0,73388 
0,26062 
0,12299 
0,47326 
-0,26062 
-0,13763 
0,61088 
-0,12299 
0,13763 

0,000 
0,009 
0,001 
0,000 
0,143 
0,494 
0,009 
0,143 
0,438 
0,001 
0,494 
0,438 

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات تين من إعداد الطالب المصدر:                      0605 الدلالة معنوي عند مستوى الارتباط*

فركؽ دالة إحصائيا في إجابات المستجكبيف حكؿ جكدة الخدمة تعزل ( نجد أف ىناؾ 40مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
ك ذلؾ بيف مستكل : السنة الثانية ك الثالثة كالماستر ، حيث نجد أف قيمة الدلالة المعنكية بيف  لممستكل التعميمي

 0.05، كىما قيمتاف أكبر مف  0,438،ك بيف السنة الثانية كالماستر بمغت  0,143السنة الثانية كالثالثة بمغت 
،ك ىذا يعني أف ىناؾ فركؽ دالة إحصائيا حكؿ جكدة الخدمة بيف إجابات  المعتمدة المعنكية الدلالة مستكل

طمبة السنة الثانية كالثالثة كالماستر ، بينما قيمة الدلالة المعنكية بيف السنة أكلى ك جميع المستكيات الاخرل 
مستكل الدلالة المعنكية المعتمدة ،ك ىذا يعني أنو لا تكجد  0.05الماستر( كانت أقؿ مف )السنة الثانية كالثالثة ك 

 السنة)المستكيات الأخرل  السنة أكلى مع إجابات طمبة فركؽ دالة إحصائيا حكؿ جكدة الخدمة بيف إجابات طمبة
 . ( الماستر ك كالثالثة الثانية
 أولا : إختبار تأثير المستوى التعميمي تأثير القسم عمى جودة الخدمة اختبارثالثا :

H0:القسـ.إلى  تعزل الخدمة جكدة عمى إحصائية دلالة ذات فركؽ لاتكجد 
H1:القسـ. إلى تعزل الخدمة جكدة عمى إحصائية دلالة ذات فركؽ تكجد 

  ANOVAىذه الفرضية باختبار تحميؿ التبايف الأحادم  اختبارتـ    
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 قسمبين جودة الخدمة و ال  ANOVA( : نموذج تحميل التباين الأحادي 41جدول رقم )

 النموذج
 

مجموع 
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

الدلالة  Fفيشر
 Sigالمعنوية 

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 المجموع

6,453 
76,503 
82,955 

2 
134 
136 

3,226 
5710, 

5,651 0040, 

 SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادتين من إعداد الطالبالمصدر:              0605معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط

  F=5.651قيمة فيشر  ( نجدأف41رقـ ) ANOVAالنتائج المتحصؿ عمييا في جدكؿ تحميؿ التبايف مف خلاؿ
 مستكل الدلالة المعنكية  0.05كىي أقؿ مف =Sig 0.004ك أف قيمة الدلالة المعنكية ، إحصائيا دالة كىي

 دلالة ذات فركؽ تكجدك التي ىي  البديمة الفرضيةك نقبؿ   الصفرية ك بالتالي نرفض الفرضية،المعتمدة
 القسـ. إلى تعزل الخدمة جكدة عمى إحصائية

فإنو سكؼ نقكـ  القسـ إلى تعزلالتي عمى جكدة الخدمة ك  إحصائية دلالة ذات فركؽك بما أف ىناؾ 
 Tests post hoc. البعدية بالاختبارات

 Tests post hocاختبارات

 متغير القسملTests post hoc اختبار( يوضح نتائج 42جدول رقم )
 

 Sigالدلالة المعنوية  (i-jالفروقات بين المتوسطات) (j(                          المستوى )iالمستوى )
 تجارية عمكـ التسيير عمكـ
 اقتصادية عمكـ

 
 تسيير عمكـ تجارية عمكـ
 اقتصادية عمكـ

 
 تسيير عمكـ اقتصادية عمكـ
 تجارية عمكـ

 
 

-0,13017 
0.36039* 

 

0,13017 
0,49055* 

 

-0,36039* 
-0,49055* 

 

0,482 
0,024 

 
0,482 
0,003 

0.024 
0.003 

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  تينالطالبمن إعداد  المصدر:                      0605 الدلالة معنوي عند مستوى الارتباط*
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 الخدمة جكدة حكؿ المستجكبيف إجابات في إحصائيا دالة فركؽ ناؾى أنو نجد( 42) رقـ الجدكؿ خلاؿ مف
 الدلالة قيمةبمغت  حيثالطمبة المنتمكف لقسـ عمكـ التسيير كقسـ العمكـ الاقتصادية ، بيف كذلؾالى القسـ  تعزل

 عمكـال لقسـ المنتمكف الطمبة بيف،ك  المعتمدة المعنكية الدلالة مستكل 0.05 مفك ىي أؽ ل ،0,024 المعنكية
 الدلالة مستكل 0.05 مف أقؿ كىي0,003  المعنكية الدلالة قيمة بمغت حيث الاقتصادية، العمكـ كقسـالتجارية 
 التسيير عمكـ طمبة إجابات بيف الخدمة جكدة حكؿ إحصائيا دالة فركؽو تكجد أن يعني ىذا، ك المعتمدة المعنكية

 فركؽتبيف لنا بأنو لا تكجد  بينما ، الاقتصادية العمكـ كطمبة التجارية العمكـ، كطمبة الاقتصادية العمكـطمبة ك 
لأف  التجارية العمكـ كطمبةفي إجابات طمبة عمكـ التسيير مع إجابات  الخدمة جكدة عمى إحصائية دلالة ذات

 .   0.482ساكم قيمة الدلالة المعنكية ت

 :ةالتطبيقي الدراسةتائج ن

قمنا بإجراء معرفة كاقع تطبيؽ الإدارة الالكتركنية ك أثرىا عمى جكدة الخدمة لدل الطالب الجامعي  مف أجؿ
ستبياف بحيث تـ تكزيع ا مستكل كمية العمكـ الاقتصادية ك التجارية ك عمكـ التسيير بسعيدة ،دراسة تطبيقية عمى 

 ىي: كقد تضمف الاستبياف  ست محاكر أساسية  ،طمبة الكمية  عمى

 الادارة الالكتركنية ، المممكسية ، الاعتمادية ، الاستجابة ، الضماف ،العناية .

 التالية:كمف خلاؿ تحميؿ نتائج الدراسة التطبيقية كاختبار فرضيات البحث تكصمنا إلى النتائج 

، كعمكـ التسيير تطبؽ الادارة الالكتركنية بدرجة متكسطة مف كجية نظر  كمية العمكـ الاقتصادية ك التجارية–1
 .الطمبة 

 منخفضة تمتزـ بأبعاد جكدة الخدمة بدرجة التسيير كعمكـ كالتجارية، الاقتصادية العمكـ كمية– 2

يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية للإدارة الالكتركنية عمى جكدة الخدمة لدل الطالب الجامعي بكمية العمكـ –3
 الاقتصادية ك التجارية كعمكـ التسيير 

أبعاد جكدة الخدمة ) المممكسية ، الاعتمادية،  عمى الالكتركنية للإدارة إحصائية دلالة ذك تأثير يكجد-4
 الاستجابة، الضماف كالعناية(

 الجنس إلى تعزل الخدمة جكدة عمى إحصائية دلالة ذات فركؽ تكجد لا-5

 القسـالمستكل التعميمي ك  إلى تعزل الخدمة جكدة عمى إحصائية دلالة ذات فركؽ تكجد-6

 الدراسة ىذه تبقى محدكدة النتائج للأسباب التالية: -7
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 اقتصرت عمى كمية كاحدة مف بيف كميات الجامعة الأخرل  -    

 استيدفت فئة كاحدة كىـ الطمبة كاستثنت الفئات الأخرل المستفيدة مف خدمات الكمية -    
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 خلاصة الفصل التطبيقي:
لمعرفة كاقع تطبيؽ الادارة الالكتركنية كأثرىا عمى جكدة الخدمة لدل الطالب الجامعي ، قمنا بإسقاط بعض      

المفاىيـ النظرية للإدارة الالكتركنية كجكدة الخدمة عمى الكاقع التطبيقي مف خلاؿ إجراء دراسة تطبيقية  عمى 
يير بجامعة سعيدة مف خلاؿ تكزيع الاستبياف عمى الطمبة ، العمكـ الاقتصادية ك التجارية كعمكـ التسمستكل كمية 

(  محاكر اساسية تتعمؽ بعناصر الادارة الالكتركنية  كأبعاد جكدة الخدمة ) 06كذلؾ بالتركيز عمى ست )
 المممكسية ،الاعتمادية ، الاستجابة ، الضماف ، العناية ( .

محؿ الدراسة أف الطمبة يركف بأف الكمية  الكمية ك لقد اتضح لنا مف خلاؿ النتائج المتكصؿ الييا عمى مستكل 
 دلالة ذك تأثير يكجدك منخفضة  بدرجة الخدمة جكدة بأبعاد تمتزـتطبؽ الادارة الإلكتركنية بدرجة متكسطة ، ك 

 كعمكـ كالتجارية الاقتصاديةالعمكـ  بكمية الجامعي الطالب لدل الخدمة جكدة عمى الالكتركنية للإدارة إحصائية
.التسيير



 

 

 خاتمة



 خاتمة 
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الالكتركنية قد كفرت مطمبا ىاما تفرضو التحكلات الالكتركنية  الإدارةف إالتعرض لو فمف خلاؿ ماسبؽ 
مرحمة ضركرية في ظؿ العصر الرقمي كالانفتاح عمى المجتمعات العالمية ك الإدارم الإصلاحكتنتيجو برامج 

التحديات كتسييؿ ميمة لقضاء عمى إلى اكىك ما يقتضيو التطكر الحقيقي لممؤسسات الرامية  ،الإنسانيكالتفاعؿ 
 الإدارةكىذا مايجعؿ  طالبي الخدمات الالكتركنية التي تعتبر نسؽ خدماتي بديؿ يكرس الشفافية كالرقابة،

 لجميع المؤسسات. الأكؿالالكتركنية تمثؿ الخيار التنظيمي 

لممؤسسة الراغبة في تحقيؽ  الأفضؿالالكتركنية كمدخؿ لتعزيز الجكدة يعد الخيار  الإدارةف تطبيؽ إ
برز الخدمات التي ازدادت الحاجة أكلعؿ الخدمة التعميمية كاحدة ضمف  التحسيف المستمر لمخدمات المقدمة،

منظكر الجكدة الخدمة مف  اىتماما كبيرا لتحسيفخيرة شيد قطاع التعميـ العالي الأ ففي الآكنة ،عما سبؽ  إلييا
قد فما الجكدة مف منظكر المستفيد أة ، أحدث التقنيات العمميلخدمات كفؽ فضؿ اأساس تقديـ أتعميمي عمى ال

 ارتكزت عمى طريقة الحصكؿ عمى الخدمة ك نتيجتيا النيائية .

 لدلكلمعرفة كاقع الإدارة الالكتركنية بمؤسسات التعميـ العالي كانعكاسيا عمى تحسيف جكدة الخدمات المقدمة 
 التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ كمية مستكل عمى تطبيقية دراسة بإجراء قمنا الجامعي، الطالب
 الإدارة بعناصر تتعمؽ العبارات مف مجمكعة يتضمف الكمية طمبة عمى استبياف بتكزيع قمنا حيث سعيدة، بجامعة

 كمعالجتيا بتفريغيا قمنا المكزعة الاستبيانات مف المعمكمات بجمع قيامنا كبعد الخدمة، جكدة كأبعاد الالكتركنية
 .21طبعة SPSS الاجتماعية لمعمكـ الإحصائية الحزـ باسـ المعركؼ الإحصائي البرنامج خلاؿ مف

 كما يمي: مكضحة كىي كالتطبيقية النظرية النتائج مف مجمكعة إلى تكصمنا الدراسة ىذه خلاؿ كمف

 : النظرية لمدراسةنتائج ال-1

لى جكدة كتحسيف إم مكاف كزماف مما يؤدم ألكتركنيا في إلى تقديـ الخدمات إالالكتركنية  الإدارةتيدؼ  -
 التي تمتاز بالصحة كالدقة؛ تالمعمكماكتكفير  الإجراءاتكتبسيط  لتكمفة،كسرعة التنفيذ كخفض ا الأداء

 كنية؛الالكتر  الإدارةىناؾ مجمكعة مف المتطمبات التنظيمية كالتقنية كالبشرية كالمالية اللازمة لتطبيؽ  -
 الالكتركنية؛ الإدارةىـ عكامؿ نجاح تبني مفيكـ أحد أالعميا  الإدارةيعد دعـ  -
 الأطراؼ، كيتـ ذلؾ مف خلاؿ الالتزاـ بيف كالطمبة الأساتذة الإدارة،جكدة الخدمة التعميمية ىي جكدة  -

 ؛جؿ العمؿ بإتقافأالثلاثة مف 
يرتبط مفيكـ جكدة الخدمة مف كجية نظر الطالب بمدل قدرة المؤسسة التعميمية عمى تقديـ خدمة تتطابؽ  -

 بعاد جكدة الخدمة التي تعكس تكقعات الطمبة .أكذلؾ مف خلاؿ تكافر  ك تتجاكزىا،أمع حاجاتو 
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 :النتائج التطبيقية لمدراسة-2

 بعاد جكدة الخدمةأالادارة الالكتركنية ك العلاقة بيف ييا فيما يخص نتائج الدراسة الميدانية التي تناكلنا ف 
فإنو سكؼ نقكـ  سعيدة،جامعة كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير بلدل الطالب الجامعي ب

 كمناقشتيا كأىـ الاستنتاجات كالتكصيات كما يمي : الدراسة  الييإتكصمت بعرض النتائج التي 

 لفرضية الرئيسيةا

دارة الالكتركنية عمى ثير ذك دلالة احصائية للإأيكجد ت فقد اثبتت الدراسة بأنو لمفرضية الرئيسية بالنسبة -
 المعنكية الدلالة مستكل لاف، جامعة سعيدةبجكدة الخدمة بكمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير 

ف قيمة معامؿ التحديد قدرت أكما  المعتمدة، المعنكية الدلالة مستكل( 0.05) مف كىكأقؿ( 0.00)
مف التبايف الحاصؿ في جكدة  %38.7ما نسبتو أف الإدارة الالكتركنية فسرت  ، مما يعني0.387ب

 .جامعة سعيدةبكمية العمكـ الاقتصادية التجارية كعمكـ التسيير بالخدمة 
ىمية كبيرة في أف الادارة الالكتركنية تكتسي معظـ المستجكبيف مف الطمبة يركف بأكىذا ما يدؿ عمى  

،  بكمية  العمكـ الاقتصادية ك التجارية كعمكـ التسيير بجامعة سعيدةالمقدمة ليـ  تحسيف جكدة الخدمة 
كبالتالي ينبغي عمى القائميف عمى شؤكف كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير بجامعة سعيدة 

جكدة الخدمة المقدمة لمطمبة أف يسعكا إلى الالتزاـ بتطبيؽ الادارة الالكتركنية في إذا ما أرادكا تحسيف 
جميع أنشطة كمعاملات الكمية ، لأف ذلؾ يؤدم إلى  كسب رضا الطمبة ، باعتبارىـ مف أىـ عملاء 

الكقت  الكمية الذيف لابد مف الاستجابة لرغباتيـ كاحتياجاتيـ كالعمؿ عمى تكفيرىا بالجكدة العالية كفي
 .المناسب 

 الفرعية: الفرضيات

 الالكتركنية للإدارة احصائية دلالة ذك تأثير كجكد الدراسة نتائج أثبتت فقدبالنسبة لمفرضية الفرعية الأكلى  -
 الإدارة أفك ، سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكمية المممكسيةبعد  عمى

 الاقتصادية العمكـ بكمية المممكسية بعد في الحاصؿ التبايف مف%  34.50 نسبتو ما فسرت الالكتركنية
 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية

 للإدارةإحصائية  دلالة ذك تأثير كجكد الدراسة نتائج أثبتت فقد ثانيةال الفرعية لمفرضية بالنسبةأما  -
 أفك  سعيدة، بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكمية عتماديةالا بعد عمى الالكتركنية
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 العمكـ بكمية الاعتمادية بعد في الحاصؿ التبايف مف%  22.70 نسبتو ما فسرت الالكتركنية الإدارة
 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية

 للإدارةإحصائية  دلالة ذك تأثير كجكد الدراسة نتائج أثبتت فقد ثالثةال الفرعية لفرضيةأما فيما يخص ا -
 كأف سعيدة، بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكمية ستجابةالا بعد عمى الالكتركنية

 العمكـ بكمية الاستجابة بعد في الحاصؿ التبايف مف%  26.30 نسبتو ما فسرت الالكتركنية الإدارة
 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية

 عمى الالكتركنية للإدارةإحصائية  دلالة ذك تأثير كجكد الدراسة نتائج ثبتت فقدأ رابعةال الفرعية لفرضيةا أما -
 الالكتركنية الإدارة كأف سعيدة، بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكمية ضمافال بعد

 كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكمية الضماف بعد في الحاصؿ التبايف مف%  21.50 نسبتو ما فسرت
 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ

 للإدارةإحصائية  دلالة ذك تأثير كجكد الدراسة نتائج أثبتت فقد خامسةال الفرعية لمفرضية بالنسبة أما -
 الإدارة كأف سعيدة، بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ بكمية عنايةال بعد عمى الالكتركنية
 الاقتصادية العمكـ بكمية العناية بعد في الحاصؿ التبايف مف%  32.50 انسبتو ـ فسرت الالكتركنية

 .سعيدة بجامعة التسيير كعمكـ كالتجارية
 تعزل الخدمة جكدة عمى إحصائية دلالة ذات فركؽ تكجد لا أنو إلى الدراسة ىذه خلاؿ مف تكصمنا كما -

 .كالقسـ التعميمي المستكل إلى تعزل الخدمة جكدة عمى إحصائية دلالة ذات فركؽ تكجد، ك الجنس إلى

 التوصيات والاقتراحات:

 كالاقتراحات التكصيات بعض تقديـ بعدما أتممنا ىذه الدراسة كمف خلاؿ ما تكصمنا إليو مف نتائج ، فإنو يمكننا
 :يمي فيما تتمثؿ كالتي

كنشر الثقافة المعمكماتية بتكفير البنية التحتية مف الاجيزة ك محاكلة القضاء عمى مشكمة الامية الرقمية -
 الكسائؿ الحديثة .

كجكب تكثيؼ الدكرات التككينية ك اقامة البرامج التدريبية لمرفع مف ميارات العامميف قصد تحسيف الخدمات  -
 المقدمة لمطمبة .

نشر ثقافة الكتركنية في الكسط التعميمي كابراز  مف خلاؿ ضركرة دعـ الادارة العميا لمشاريع الادارة الالكتركنية-
 مدل الفكائد ك التسييلات التي تقدميا الادارة الالكتركنية لمطمبة .
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 افاق الدراسة : 

في مؤسسات التعميـ العالي  الخدمة بجكدة كعلاقاتيا الالكتركنيةالإدارة  مكضكع في البحث كزيادة ثراءمف أجؿ إ
 :مستقبلا لمدراسة التالية المكاضيع نقترح سكؼفإنو 

 مؤسسات التعميـ العالي .كدكرىا في تطبيؽ الادارة الالكتركنية في الثقافة الالكتركنية  -    

 .العالي التعميـ مؤسساتمتطمبات تطبيؽ الادارة الالكتركنية في -    

 .دكر الإدارة الالكتركنية في تحسيف جكدة الخدمة لدل أصحاب المصمحة-    

 دكر الإدارة الالكتركنية في تحسيف الجكدة مف المنظكر التعميمي.-    

 



 

 

 

قائمة المراجع 
 والمصادر
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 : بالمغة العربيةالكتب 
 .  2014، دار الراية لمنشر ك التكزيع ، طبعة أكلى ،عماف ، الأردف التميز التنظيمي''أسامة خيرم ،'' .1
" ، دار اليازكرم العممية لمنشر ك التكزيع ،  إدارة تكاليف الجودة استراتيجياحيدر عمي المسعكدم ، "  .2

 .2010طبعة عربية ، عماف الأردف ،
 2017''، دار التعميـ الجامعي ، الإسكندرية ، خدمة العملاءإدارة رباب احمد عبد العاطي ، '' .3
''، إدارة الجودة الشاممة تطبيقات في الصناعة والتعميمسكسف شاكر مجيد ، محمد عكاد الزيادات ،''  .4

  .2015دار الصفاء لمنشر ك التكزيع ،الطبعة الثانية ، عماف الأردف ، 
'' ، مكتبة الكفا six sigmaتغيير في منظمات الأعمال إدارة الجودة الشاممة و الالشريؼ برفاس ، '' .5

 . 2019القانكنية ، الطبعة الأكلى ، الإسكندرية 
'' دار الابتكار لمنشر ك التكزيع ، الطبعة الأكلى الجودة التعميمية الحديثةطارؽ عبد الحميد السامرائي ،'' .6

 .2013/الإصدار الأكؿ 
 '' ، دار المعتز ،الطبعة الأكلى ،الأردف كنولوجيا المعموماتإدارة المعرفة وتعبد الله حسف مسمـ ، '' .7
''، دار الراية مخرجات التعميم الفني والتدريب الميني في المؤسسات التربوية'' عثماف فريد رشدم، .8

 . 2014لمنشر ك التكزيع ،  عماف ،  الأردف ،طبعة الأكلى ، 
الأردف  ''، دار كائؿ لمنشر، عماف،ة الالكترونيةشبكات الإدار علاء عبد الرزاؽ كالسالمي، حسيف علاء، '' .9

2008. 
، دار المنيجية لمنشر كالتكزيع، "إدارة عمميات الخدمة وظائف وتطبيقاتغساف قاسـ داككد اللامي، '' .10

 .2018، 1الأردف، ط عماف،
''، دار الثقافة لمنشر 2001-2000إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات الايزو '' قاسـ نايؼ عمكاف، .11

 .2005لتكزيع، الطبعة الأكلى، عماف، الأردف، اك 
، 1''، دار صفاء لمنشر كالتكزيع ، طإدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءمأمكف سميماف الدراركة، '' .12

 .2007عماف ، الأردف ، 
 .2009أردف،-عماف دار المسيرة لمطباعة كالنشر كالتكزيع، ،الإدارة الالكترونية"محمد سمير أحمد،" .13
إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العالي و كض الترتكرم، اغاديرعرفات جكيحاف، ''محمد ع .14

 .2006،  1'' ، دار المسيرة لمنشر ك التكزيع ك الطباعة ،عماف ،الأردف  طالمكتبات و مراكز المعمومات
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فاء ، عماف ، ''، دار صالمعرفة و الإدارة الالكترونيةمحمكد حسف الكادم، بلاؿ محمكد الكادم ، '' .15
 .2011الطبعة الأكلى 

'' ، المجمكعة العربية لمتدريب ك الإدارة الالكترونية و تطبيقاتيا الوظيفيةمحمكد عبد الفتاح رضكاف ،'' .16
 .2012النشر ، الطبعة الأكلى ، القاىرة ، 

لمتدريب '' مجمكعة العربية إدارة الجودة فكر وفمسفة قبل إن يكون تطبيق'' محمكد عبد الفتاح رضكاف، .17
 2015كالنشر، طبعة أكلى، مصر القاىرة.

" دار كمؤسسة رسلاف لمطباعة ك النشر ك التكزيع ، سكريا الإدارة الالكترونيةمصطفى يكسؼ الكافي، " .18
 .2011دمشؽ ، –

'' ،دار اليازكرم قراءات في الفكر الإداري المعاصرمنصكر طاىر محسف ك الخفاجي نعمة عباس،'' .19
 2008التكزيع ، عماف ، الأردف ،.العممية لمنشر ك 

''، دار المريخ لمنشر كالتكزيع، الإدارة الالكترونية: الاستراتيجيات والوظائف والمشكلاتنجـ عبكد نجـ، '' .20
2004. 

'' ، دار الأياـ لمنشر عمم الإدارة من المدرسة التقميدية إلى اليندرةنكرديف حاركش ، رفيقة حاركش، '' .21
 .2015، طبعة عربية  كالتكزيع ، عماف ، الردف

 .2009''، مديرية النشر لجامعة قالمة ،الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجاريةكسيمة حمداكم ، '' .22
 .2004دار النشر جامعة قالمة، "إدارة الموارد البشريةكسيمة حمداكم ،" .23
 ،2010ف، دار اليازكرم لمنشر، طبعة عربية، الأرد '،الإدارة الالكترونية'ياسيف سعد غالب،''  .24
"، دار اليازكرم العممية نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية" يكسؼ حجيـ الطائي، .25

 .2009طبعة عربية، عماف، الأردف،  لمنشر كالتكزيع،
''، الطبعة الثانية، دار ىكمة لمطباعة كالنشر أساسيات في إدارة المؤسساتيكسؼ مسعداكم ، '' .26

 .2014كالتكزيع، الجزائر 
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 :الممتقياتو  المذكرات

الالكترونية في الجامعة القصيم من وجية  الإدارة'' معوقات تطبيق بدرية بنت فيد سبيؿ الحريبي ، .1
التربكية ك التخطيط  ،    الإدارة''، مذكرة ماجستير في بالجامعة  الأكاديميةو  الإداريةنظر القيادات 

 .2015القرل كمية التربية ؛  أـجامعة 

عمى التطوير  أثرىاو  الإسلاميةالالكترونية في الجامعة  الإدارة، " واقع جمانة عبد الكىاب شمبي  .2
التجارة  جامعة  ، كمية الإعماؿ إدارة"، مذكرة منشكرة لمحصكؿ عمى شيادة ماجستير في  التنظيمي

 .2011، غزة إسلامية

، مذكرة ماستر عمكـ اقتصادية الالكترونية في جودة الخدمات '' الإدارة'' دور حمكدم زىية ، .3
 .2016/2017عبد الحميد بف باديس ، مستغانـ ، جامعةكاقتصاد ، إدارة،تخصص:

" ، رسالة   الالكترونية في الجامعات الفمسطينية الإدارةمعوقات تطبيق سارم عكض الحسنات ، "  .4
 .2011 -القاىرة –تربكية جامعة الدكؿ العربية  إدارةماجستير في الدراسات التربكية ، تخصص : 

، المؤتمر العممي في تحقيق رضا الطمبة'' أثرىا''جودة الخدمة التعميمية و صالح عبد الرضا رشيد ،  .5
 .6/3/2018ك الاقتصاد ، جامعة القادسية ،  الإدارةالثاني لكمية 

''  و معوقاتو أفاقو''تطبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعميم العالي الجزائرية ، رقاد ،  صميحة .6
 .1كتراه في العمكـ الاقتصادية، جامعة سطيؼد،رسالة 

"، أطركحة لنيؿ شيادة دكتكراه في عمـ الالكترونية في الجزائر الإدارةتحديات " عباف عبد القادر، .7
 .2015محمد خيضر، بسكرة ،، تخصص إدارة ك عمؿ،جامعة الاجتماع

''نشر ثقافة الجودة في السياقات الجامعية المعاصرة في ليبيا المفيوم و ، كآخركفيكنس ، عزا لديف .8
،  الأردف''، المؤتمر العربي الدكلي الرابع لضماف جكدة التعميـ العالي ، جامعة الزرقاء ،  الأبعاد

 .2014افريؿ 3/4

 أطركحة'' ،  الخدمة الفندقية و دورىا في تحديد درجة رضا الزبائنمحددات جودة ككشي خديجة ، ''  .9
 .2016/2017، 3دكتكراه في العمكـ التجارية ، تخصص تسكيؽ ، جامعة الجزائر 
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،  المتميز'' الأداء''واقع جودة الخدمات في المنظمات و دورىا في تحقيق ليندة فميسي ،   .10
مذكرة ماجستير في العمكـ الاقتصادية ، تخصص : تسيير المنظمات جامعة احمد بكقرة ، بكمرداس ، 

2011/2012. 

''قياس جودة الخدمات الياتفية الثابتة التي تقدميا شركة محمد فكزم سالـ عابديف ،  .11
 إدارةير في رسالة ماجست الزبائن ''، الاتصالات الفمسطينية في محافظات قطاع غزة من وجية نظر

 .2006،  الإسلامية، كمية التجارة ، جامعة غزة  أعماؿ

الفوائد و –الالكترونية بين الواقع و التطبيق  الإدارةمحمكد صبرم خميس ابكحبيب ،''  .12
نحك مجتمع معمكماتي ، كمية تكنكلكجيا المعمكمات ، – 3'' ، ممتقى تكنكلكجيا المعمكمات  السمبيات
 .2009فمسطيف، ابريؿ –بغزة  الإسلاميةالجامعة 

الحكومية بالمممكة العربية السعودية  بالأجيزة الآليالحاسب  ارةإد''نايؼ صنت الحربي ،  .13
 .ق1419'' رسالة ماجستير ، جامعة الممؾ سعكد ، الرياض  المعوقات و الحمول

،تخصص ، مذكرة ماجستير عمى رضا العملاء '' أثرىا''جودة الخدمات و نكرديف بكعناف ،  .14
 .2006/2007عمكـ تسيير ، فرع تسكيؽ ، جامعة محمد بكضياؼ مسيمة ،

 المجلات والمنشورات  :

'' ، مجمة المنصكر العدد  في تحقيق الجودة الشاممة إمكانياتياو  الالكترونية الإدارةسحر قدكرم ، " .1
 .2010 الأكؿ، الجزء 14

الالكترونية في العالم العربي و سبل تطبيقيا ) واقع و  الإدارة'' كافية عيدكني ،حميد بف حجكبة ،  .2
 .2017ديسمبر –، العدد الثاني  الإداريةلمبحكث الاقتصادية ك  الأصيؿمجمة  ،( '' أفاق

، دراسة ''  QFDتحسين جودة خدمة التعميم الجامعي باستخدام نموذج ، '' كآخركفليث عمي الحكيـ  .3
، 12ك الاقتصاد ، مجمة مركز دراسات الككفة ،  جامعة الككفة ،  العدد الإدارةتطبيقية في كمية 

2009. 

 .2004، الرياض ، 89ف مجمة عربية العدد الالكترونية و تطبيقاتيا'' الإدارة'' محمد حسف مغني ، .4
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 01الممحق رقم
     

                                                                                                      
 سعيدة –الطاىر مولاي رجامعة الدكتو   

 التسييرعلوم و العلوم التجارية و  كلية العلوم الاقتصادية
 وعلوم التسيير بجامعة سعيدةطلبة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية لى الإ موجو استبيان 

 
 أخي الطالب، أختي الطالبة

.تحية طيبة وبعد  
أثر الإدارة  في إطار التحضير لنيل شهادة الماستر في علوم التسيير ,تخصص إدارة الأعمال نقوم بإجراء دراسة حول:"

" , و قد تم اختياركم ضمن العينة المشاركة في ىذه الدراسة .  الإلكترونية على تحسين جودة الخدمة لدى الطالب الجامعي  
علما أن  بكل موضوعية ,المرفق  الاستبيانيسرنا أن نطلب من سيادتكم المحترمة التفضل بالإجابة على الأسئلة الواردة في   

تعاونكم .حسن  اكرين لكمشآرائكم و اقتراحاتكم ستساىم في تحقيق أىداف الدراسة  وستستخدم لأغراض البحث العلمي    
 ولكم منا أسمى عبارات التقدير والاحترام

  
 

 : المعلومات الشخصية  الجزء الأول
 في الخانة المناسبة:(x)ضع علامة 

 :                                                الجنس - 1
 ذكر
 أنثى

 

 المستوى :                                                - 2
 السنة الأولى                  

 السنة الثانية                      
 السنة الثالثة                    
   1ماستر                    
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 القسم  :                                                   -3
 

 علوم التسيير-أ 

 علوم تجارية -ب          
 علوم اقتصادية-ج        

 

 الجزء الثاني : متغيرات الدراسة

 الإدارة الإلكترونية: مجال الأولال

 غٌر موافق العبارات الرقم
 بشدة

غٌر 
 موافق

 
 محاٌد

 

 موافق  موافق
 بشدة

      تتوفر الكلٌة على أجهزة حواسٌب كافٌة لأداء الأعمال. 10
      تسجٌل الطلبة تتم على مستوى الموقع الالكترونً للكلٌةعملٌات  10
عملٌات التواصل بٌن الطلبة والكلٌة عبر الانترنٌت من خلال الموقع أو البرٌد  تتم  10

 الالكترونً
     

      توفر البرامج المستخدمة من طرف الكلٌة خاصٌة الأمان والخصوصٌة لمستخدمٌها 10
      المستخدمة فً حل المشكلات واتخاذ القرارات بفعالٌةتساهم الأجهزة  10
      قواعد البٌانات المستخدمة تسهل عملٌة تبادل المعلومات بٌن مختلف الأقسام بالكلٌة 10
      توجد نسخ احتٌاطٌة للبٌانات والمعلومات فً حال فقدانها  10
      لمعالجة المعلومات وتخزٌنها وتوزٌعهاتقوم الكلٌة باستخدام برامج إلكترونٌة حدٌثة  10
      تساعد البرامج المستخدمة فً الكلٌة من التقلٌص والتقلٌل من خزائن الملفات 10
      ٌوجد استخدام واسع ومكثف للوسائط الالكترونٌة فً العملٌة التعلٌمٌة  01
      ٌعتمد معظم الأساتذة على البرٌد الالكترونً فً التواصل مع الطلبة  00
      تمتلك الكلٌة عدداً كافٌا من الموظفٌن المختصٌن فً المعلوماتٌة  00
قواعد البٌانات المستخدمة تمكننً من الحصول بصورة فورٌة على كل البٌانات  00

 والمعلومات التً أحتاجها
     

      تواكب التطور المستمر للتقنٌات الحدٌثة فً مجال الإدارة الإلكترونٌةالكلٌة  00
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 جودة الخدمة المجال الثاني:

 غٌر موافق العبارات الرقم
 بشدة

غٌر 
 موافق

 
 محاٌد

 

 موافق  موافق
 بشدة

      المحور الأول: الملموسة 
      على معدات تساٌر العصر والتكنولوجٌا الحدٌثة  الكلٌة تتوافر  15

      تعلٌمٌةٌتلاءم مع طبٌعة الخدمة ال للكلٌةالمظهر العام  16

      الطلبة لخدمة  فضاءمنظم وٌتضمن  الكلٌةتصمٌم  17

      لائق  ومرتبوالأساتذة  مظهر الموظفٌن  18

      الاعتماديةالمحور الثاني:  
      بتنفٌذ الأعمال فً الأوقات المحددة الكلٌةتلتزم  19

      المرة الأولى من صحٌح بشكلاتها دمختقدٌم ى عل الكلٌة تحرص 20

      فً المواعٌد المتفق علٌها اتخدمالتقدٌم ٌتم  21

      من خلال الرد على استفساراتهم  طلبةبمشاكل ال الكلٌةتهتم  22

      بالخدمات المقدمةبجمٌع المعلومات المتعلقة  الكلٌة الطلبة تزود 23
      الاستجابة: المحور الثالث 

      بسرعة تقدٌم الخدمة الكلٌةتتمٌز  24

      ٌلبون طلباتً مهما كان حجم الضغط علٌهم  الكلٌةالموظفون فً  25

      مستعدون دائما لمساعدتًالكلٌة الموظفون فً  26

      ٌردون على استفساراتً بشكل فوريالموظفون  27

      الموظفون ٌتمٌزون بالمرونة فً تقدٌم الخدمة لتلبٌة حاجاتً ورغباتً 28

      الضمان: المحور الرابع 
      الاطمئنانتصرفات الموظفون تشعرنً بالثقة و  29

      و الارتٌاح أثناء تعاملاتً مع الموظفٌن أشعر بالأمان 30

      الموظفون المعرفة الكافٌة للإجابة على تساؤلاتً لدى 31

      طلبتها مع التعامل فً حسنة بسمعةالكلٌة تمتاز  32

      المحور الخامس:العناية 
      طلبتهارعاٌة خاصة ب الكلٌةتولً   33

      بلطف و عناٌة الكلٌة مع الطلبة ٌتعامل موظفً 34

      الكلٌةتعتبر من أولوٌات  طالبخدمة ال 35

      مظروفه وٌقدرونطلاب ٌحسن الموظفون معاملة ال 36
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 وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً
 بسعٌدة جامعة الدكتور مولاي الطاهر

 العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌركلٌة 

 علوم التسٌٌرقسم 

 ماستر أكادٌمًشهادة مقدمة لاستكمال متطلبات مذكرة 

 المٌدان : علوم اقتصادٌة، تسٌٌر و علوم تجارٌة

 الشعبة : علوم التسٌٌر

 : إدارة أعمالتخصصال

 بعنوان 
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