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 الإىداء
تشع بالأمل من قلب مفعم بابغب ك عيوف  

 إلذ كل من ساندلش في مستَتي العلمية أرسل إىداء
 .ك لأبدأ بعائلتي

 اىدم بشرة جهدم إلذ من قاؿ فيهم سبحانو ك تعالذ:
"ا"قل ربي اربضها كما ربيالش صغتَ   

إلذ من سقتتٍ بحنانها ك دفئ عطفها، ك غمرتتٍ بدعائها، ك نصائحها، إلذ من تستحق كل التقدير 
".أمي ابغنوف "تناف، إليكمالاعرفاف ك الك   

من أبضل لقبو بكل فخر ك اعتزازإلذ من غرس القيم كالأخلاؽ في قلبي... إلذ   
"." بؿمد العزكزمالعزيز أبي إلذ من حصد الأشواؾ عن دربي ليمهد لر طريق العلم إلذ القلب الكبتَ  

ابغبيبة حفظها الله كرعاىا أطاؿ الله في عمرىا. "فاطمة"جدتي إلذ  
الطاىرة ربضو الله " خدبهة"تيجد إلذ ركح  

كأسأؿ الله أف يسكنو فسيح جناتو كبهعل مقامو في عليتُ كبصحبة ابغبيب ابؼصطفى صلى الله عليو 
 كسلم .

وتي ك أخواتي ك أبنائهمإلذ القلوب الطاىرة ك النفوس البريئة إلذ رياحتُ حياتي أخ  
".تواتي أبضد"، "زبيدمإلذ كل أىلي كأقاربي عائلتي "  

حياتي ككانوا السند لذ من بصعتٍ بهم القدر خلاؿ مشوارم ابعامعي ك قضيت معهم أحلى سنتُ إ
 كالعوض ككل رفيقاتي.

قلبي مقلمي ك لد ينساى مك إلذ كل من نساى . 
 
 
 

 
 زبيدم ىناء



 
 

 

 الإىداء
 من قلب مفعم بابغب ك عيوف تشع بالأمل

إلذ كل من ساندلش في مستَتي العلمية أرسل إىداء  
بعائلتي ك لأبدأ . 

 اىدم بشرة جهدم إلذ من قاؿ فيهم سبحانو ك تعالذ:
"ا"قل ربي اربضها كما ربيالش صغتَ   

إلذ من سقتتٍ بحنانها ك دفئ عطفها، ك غمرتتٍ بدعائها، ك نصائحها، إلذ من تستحق كل التقدير 
".أمي ابغنوف "متناف، إليكالاعرفاف ك الك   

".العزيز أبي "العلم إلذ القلب الكبتَ إلذ من حصد الأشواؾ عن دربي ليمهد لر طريق  
إلذ رفيق الدرب، كصديق الأياـ بصيعنا بحلوىا كمرّىا زكجي الغالر، أىديك ىذا البحث تعبتَنا عن شكرم 
لدعمك ابؼستمرّ. إلذ من كاف الأكؿ دكمنا في مساندتي كتشجيعي أىدم ىذا البحث: إليك تلك 

 الكلمات زكجي ابغبيب
النفوس البريئة إلذ رياحتُ  إلذ القلوب الطاىرة ك  

كسيم، فرح، ملاؾ: أكلادم حياتي  
"بوتواتيإلذ كل أىلي كأقاربي عائلتي "  

س القيم كالأخلاؽ في قلبي إلذ من غر   
تي ابغبيبوإلذ جد  

حياتي ككانوا السند إلذ من بصعتٍ بهم القدر خلاؿ مشوارم ابعامعي ك قضيت معهم أحلى سنتُ 
رفيقاتي. كالعوض  

قلبي مقلمي ك لد ينساى ممن نساىك إلذ كل  . 
 

 فوزٌة بوتواتً

 

 

 



 
 

 

 شكر وعرفان
أف أشكر نعمتك التي أنعمت علي كعلى كالدم أف أعمل صابغا  قاؿ رب أكزعتٍقاؿ الله تعالذ: )ك 

(19أدخلتٍ بربضتك في عبادؾ الصابغتُ( )سورة النمل: آية ترضاه ك   

كبركتو الذم ىدانا الله، ابغمد لله على فضلو ككرمو   أفلولا لنهتدمىدانا بؽذا كما كنا  لذمابغمد لله ا
، كالصلاة كالسلاـ على سيد العلميأنعم علينا بالتوفيق لإبقاز ىذا العمل ليضاؼ إلذ ميادين البحث 
كأصحابو أبصعتُ. آلةابؼرسلتُ كإماـ ابؼتقتُ سيدنا بؿمد كعلى   

ر الناس، لا يشكر الله( ركاه أبضد كاستدلالا بحديث رسوؿ الله صلى الله عليو كسلم )من لا يشك
 كالتًمذم، فإنتٍ أتقدـ بجزيل الشكر كالتقدير إلذ الأستاذ ابؼشرفة الدكتور "سعيدات النجمي".

,"خامرة بوعمامة", "لشهب صادؽ"، " لعرفاف للدكاترة" خويلدات بؿمد "كما نتوجو بخالص الشكر كا
مة كنصائحهم السديدة كبصيل صبرىم كسعت بابؽم مناصرية رشيد" ،"عرابة ابغاج" على توجيهاتهم القي

كاكبت ىذا العمل الأكادبيي حتى نهايتو. التي  

كما نتوجو بشكرنا ابعزيل إلذ عماؿ ابؼؤسسة سيتًاـ بؿل الدراسة على طيب أخلاقهم كحسن تعاملهم 
كار منتَ" ك خص رئي  مصلحة الزبائن السيد " ذلأاكعلى معلوماتهم القيمة فيما بىص موضوع الدراسة ب

 بالإضافة إلذ السيد "العصمي عبد السلاـ ".

كنتقدـ بالشكر إلذ كل الأساتذة كالعاملتُ على مستول كلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ 
 التسيتَ بجامعة كرقلة.

 كنتقدـ بجزيل الشكر كالعرفاف إلذ كل من أمدنا يد العوف كابؼساعدة من قريب أك بعيد.

 



 
 

 

 :ـــــــــــــــــــــصملخــ
ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على أثر الإدارة الالكتًكنية في برستُ جودة خدمات ابؼقدمة من طرؼ 

كأداة بعمع ابؼعلومات، كاقتصرت عملية التوزيع على    استبياف استخداـ، كتم -كرقلة–مؤسسة سيتًاـ 
مفردة موزعتُ بتُ ابؼوظفتُ ،  26نة ابؼدركسة أسلوب العينة العشوائية البسيطة بحيث بلغ عدد أفراد العي

 Excelالبرنامج  استخداـابؼشرفتُ كالرؤساء، كتم برليل البيانات الواردة في الاستمارة عن طريق 
( بالاعتماد على ابؼتوسطات ابغسابية، كالابكرافات ابؼعيارية كمعاملات spss) الإحصائيكالبرنامج 

ابؼتعدد كالبسيط كتم التوصل إلذ بصلة من النتائج أبنها: تعتبر الإدارة الارتباط، برليل الابكدار المحدد 
الالكتًكنية عاملا مهما في تطور بصيع ابؼؤسسات بصفة عامة على مستول تطبيق معايتَ جودة 
ابػدمات،ك بصفة خاصة على مؤسسة سيتًاـ بورقلة، ك أيضا يوجد ارتباط ذك دلالة إحصائية بتُ أبعاد 

 كنية ك جودة ابػدمات.الإدارة الالكتً 

 .الإدارة الالكتًكنية، جودة ابػدمات، خدمات النقل، مؤسسة سيتًاـ كرقلةالكلمات المفتاحية: 
Summary: 

The study aimed to identify the impact of electronic management in 

improving the quality of  the provided  services  by  Citram Foundation - 

Ouargla -  A  questionnaire was used as a tool for collecting information, 

and the distribution process was limited to a simple random sample 

method, so that the number of the studied sample  was 26 individuals who 

are distributed to  employees, supervisors, and  chiefs. The data contained 

in the form were analyzed by using the Excel program and the statistical 

program (spss) based on arithmetic means, standard deviations and 

correlation coefficients. Simple and multiple determinant regression 

analysis, and a number of results were reached. The most important  are: 

In general, electronic management is an important factor in the 

development of all institutions at the level of application of service 

quality standards, and in particular on  Citram Foundation in Ouargla. 

 There is also a statistically significant correlation between the  

dimensions of electronic management and the quality of services. 

Keywords: electronic management, service quality, transport services, 

Citram Ouargla Foundation 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المحتويات



 قائًتانًحتىياث
 

 

 الصفحة المحتوى
  .I الإىداء

  .II شكر كعرفاف
  .III ابؼلخص

  .IV قائمة المحتويات
  .V قائمة ابعداكؿ

  .VI  الإشكاؿقائمة 
  .VII قائمة ابؼلاحق

  .VIII الرموزقائمة الاختصارات ك 
 ج-ب-أ مقدمة

 تحسين جودة الخدمةار النظري الإدارة الالكترونية و الفصل الأول: الإط
 03 لإطار المفاىيم للإدارة الالكترونية: االمبحث الأول

 03 أسباب بروبؽاكؿ: ماىية الإدارة الالكتًكنية ك ابؼطلب الأ

 06 أبنيتهاابؼطلب الثالش: عناصر كخصائص الإدارة الالكتًكنية ك 

 09 متطلبات الإدارة الالكتًكنيةابؼطلب الثالث: فوائد ك 

 10 ابؼطلب الرابع: أبعاد الإدارة الالكتًكنية

 12 ابؼبحث الثالش: مفاىيم عامة حوؿ جودة ابػدمات

 12 ماىية ابعودة ابؼطلب الأكؿ: 

 15 خدمات النقلابؼطلب الثالش: مفهوـ 

 17 ابؼطلب الثالث: مفهوـ جودة خدمات النقل

 18 ابؼطلب الرابع: أبعاد جودة ابػدمة 

جودة الخدمة، مقارنة بين  تحسن ت السابقة الإدارة الالكترونية و المبحث الثالث: الدراسا
 السابقة الدراسة الحالية و الدراسات 

19 

 19 باللغة العربيةابؼطلب الأكؿ: دراسات السابقة 

 25 الأجنبيةدراسات السابقة باللغة ابؼطلب الثالش: 

 26 السابقة الدراسات بالدراسة ابغالية  مقارنةابؼطلب الثالث: 

 28 خلاصة الفصل:

 لدراسة الميدانية لأثر الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة في مؤسسة سترامالفصل الثاني: ا
 30 بسهيد



 قائًتانًحتىياث
 

 

 31 المبحث الأول: الطريقة و الأدوات المستخدمة في الدراسة 

 31 : معلومات عامة حوؿ مؤسسة سيتًاـ كرقلةابؼطلب الأكؿ

 32 : تشخيص متغتَات الدراسة ابؼيدانيةابؼطلب الثالش

 34 أدكات ابؼستخدمة في الدراسة ابؼيدانية :لب الثالثابؼط

 44 لمبحث الثاني: عرض وتحليل و مناقشة نتائج الدراسةا

 44 نتائج الدراسة  كبرليل عرض :ابؼطلب الأكؿ

 63 اختبار فرضيات ارتباطات بتُ متغتَات الدراسة نتائج برليل كمناقشة: ابؼطلب الثالش

 67 اقشة نتائج اختبار فرضيات الدراسةبرليل ك من :ابؼطلب الثالث

 70 خلاصة الفصل
 73 ابػابسة:

 76 ابؼراجعقائمة ابؼصادر ك 
 80 ابؼلاحق
 / الفهرس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائًتانًحتىياث
 

 

 قائمة الجداول

 الصفحة الجدول رقم
 27 يوضح مقارنة الدراسة ابغالية بالدراسات السابقة (01-01)
 33 عينة الدراسة. يوضح   (02-01)
 33 الدراسة.متغتَات  يوضح  ( 02 -02) 
 35 الثلاثي ليكارت مقياس ( 02 -03) 
 35 (ليكارت مقياس)  مستول لكل ابؼرجح ابغسابي ابؼتوسط بؾاؿ يوضح ( 02 -04) 
 36 البشرية ابؼوارد لفقرات الداخلي الصدؽ ( 02 -05) 
 36  :كالبربؾيات العتاد لفقرات الداخلي الصدؽ  ( 02 -06) 
 36 الاتصاؿ شبكات لفقرات الداخلي الصدؽ ( 02 -07 )
 38 البيانات قواعد لفقرات الداخلي الصدؽ ( 02 -08) 
 38 :الدراسة لأبعاد الداخلي الصدؽ ( 02 -09) 
 39 ابؼلموسية لفقرات الداخلي الصدؽ ( 02 -10) 
 40 الاعتمادية لفقرات الداخلي الصدؽ ( 02 -11) 
 40 الاستجابة لفقرات لداخليا الصدؽ ( 02 -12) 
 41 التعاطف ك الأماف لفقرات الداخلي الصدؽ ( 02 -13) 
 41 :الدراسة لأبعاد الداخلي الصدؽ ( 02 -14) 
 42 كبالدرجةالكلية معاملالارتباطبيندرجةكلمحورمنمحاكرالاستبياف ( 02 -15) 
 43 (خكركنبا  الفا) معادلة حسب الأداة ثبات معامل يوضح ( 02 -16) 
 43 (Shapiro-Wilk) الطبيعي التوزيع اختبار ( 02 -17) 
 46 .السن متغتَ حسب العينة أفراد توزيع ( 02 -18) 
 47 .ابعن  متغتَ حسب العينة أفراد توزيع(:  ( 02 -19) 
 47 .التعليم مستول متغتَ حسب العينة أفراد توزيع ( 02 -20) 
 48 .ابػبرة سنوات متغتَ حسب العينة أفراد توزيع ( 02 -21) 
 49 إليها تنتمي التي ابؼصلحة ابؼتغتَ حسب العينة أفراد توزيع ( 02 -22) 
 50 "البشرية ابؼوارد" لبعد ابؼعيارية كالابكرافات ابغسابية ابؼتوسطات قيم ( 02 -23) 
 51 "تالبربؾيا ك عتاد" لبعد ابؼعيارية كالابكرافات ابغسابية ابؼتوسطات قيم ( 02 -24) 
 52 "الاتصاؿ شبكات" لبعد ابؼعيارية كالابكرافات ابغسابية ابؼتوسطات قيم ( 02 -25) 
 53 "البيانات قواعد" لبعد ابؼعيارية كالابكرافات ابغسابية ابؼتوسطات قيم ( 02 -26) 



 قائًتانًحتىياث
 

 

 54 ".الالكتًكنية الإدارة" ابؼعيارية كالابكرافات ابغسابية ابؼتوسطات قيم ( 02 -27) 
 55 ابؼصالح حسب الإلكتًكنية الإدارة لاختلاؼ ابؼتوسطات بتُ الفركقات اختبار يوضح ( 02 -28) 
 56 "ابؼلموسة" لبعد ابؼعيارية كالابكرافات ابغسابية ابؼتوسطات قيم ( 02 -29) 
 57 "الاعتمادية" لبعد ابؼعيارية كالابكرافات ابغسابية ابؼتوسطات قيم ( 02 -30) 
 58 "الاستجابة" لبعد ابؼعيارية كالابكرافات ابغسابية ابؼتوسطات قيم ( 02 -31) 
 59 "كالتعاطف الأماف" لبعد ابؼعيارية كالابكرافات ابغسابية ابؼتوسطات قيم ( 02 -32) 
 60 ".ابػدمات جودة" ابؼعيارية كالابكرافات ابغسابية ابؼتوسطات قيم ( 02 -33) 
 61 ابؼصالح حسب ابػدمة جودة مستول لاختلاؼ ابؼتوسطات بتُ الفركقات اختبار يوضح ( 02 -34) 
 مؤسسة(الزبائن مصلحة) أقساـ حسب ابػدمات جودة مستول لاختلاؼ البعدية ابؼقارنة ( 02 -35) 

 سيتًاـ
62 

 63 الارتباط ابػطي بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل كابؼتغتَ التابع. ( 36-02)
 64 الابكدار خط تباين برليل يوضح (37-02)
 65 ابػدمات بعودة الابكدار خط معاملات قيم يوضح (38-02)
 66 الالكتًكنية الإدارة ابؼتعدد الابكدار بموذج معالد تقدير يوضح (39-02) 
 38 الصدؽ الداخلي لفقرات قواعد البيانات (40-02)
 38 الصدؽ الداخلي لأبعاد الدراسة : (41-02)
 39 يةالصدؽ الداخلي لفقرات ابؼلموس ( 42-02)
 40 الصدؽ الداخلي لفقرات الاعتمادية (43-02)
 40 الصدؽ الداخلي لفقرات الاستجابة (44-12)
 41 الصدؽ الداخلي لفقرات الأماف ك التعاطف   (45-02)
 41 الصدؽ الداخلي لأبعاد الدراسة  (46-02)
 42 الكلية معامل الارتباط بتُ درجة كل بؿور من بؿاكر الاستبياف كبالدرجة  (47-02)
 62 ابؼقارنة البعدية لاختلاؼ مستول جودة ابػدمات حسب مصالح مؤسسة سيتًاـ ( 48-02)
 65 قياس تأثتَ الإدارة الالكتًكنية على جودة ابػدمات (49-02)
 66 يوضح قيم معاملات خط الابكدار ( 50-02)
 66 كنيةيوضح تقدير معالد بموذج الابكدار ابؼتعدد الإدارة الالكتً  (51-02)

 الأشكالقائمة 

 الصفحة الشكل الرقم
 ق بموذج الدراسة (01-01)



 قائًتانًحتىياث
 

 

 8 خصائص الإدارة الالكتًكنية   (01-02)
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 المقدمة:
بركز ثورة الإدارة الالكتًكنية خلاؿ الألفية الأختَة، جعلها عصبة المجتمعات ابغديثة على بصيع 

ات، حيث أدت إلذ ما يعرؼ بعصر ابؼعلومات ك ابؼعرفة الذم أصبح يفوؽ أبنيتو باقي ابؼوارد الإنتاج ابؼستوي
الكلاسيكية ، كقد كاف للإدارة الالكتًكنية دكر فعاؿ في برريك عجلة التنمية من خلاؿ بزفيض الإجراءات في 

ك بالتالر فأف ،  بقاز، الدقة، كالفعاليةابقاز معاملات، سهولة الاتصاؿ كربط بتُ ابؼواطن ك الإدارة، سرعة الا
توظيف الإدارة الالكتًكنية في ابؼؤسسات يعمل على تقدلص ابػدمات بجودة عالية، لذا تسعى العديد من 
ابؼؤسسات إلذ الارتقاء بدستول ابػدمات حتى تصل إلذ درجة التميز، الذم يعد ىدفا يتاؽ إليو، حيث تقوـ 

الاستًاتيجيات من أجل برستُ مستول أدائها، كمن أىم تلك الاستًاتيجيات ابؼؤسسات باستخداـ العديد من 
 .الاىتماـ بجودة ابػدمات ابؼقدمة للعملاء

كما أف مفهوـ جودة ابػدمة ينعك  من خلاؿ تقييم ابؼواطن من ابػدمة لدرجة الامتياز، حيث 
التعرؼ إلذ حاجاتو ك تقدلص أصبحت ابعودة ك برقيق رضا العميل ىاجسا للمؤسسات ك بؿور اىتمامها، ك 

خدمات برقق رضاه، خاصة ك أف ثورة تكنولوجيا ابؼعلومات ك الاتصاؿ، مكنت ابؼستفيد من ابؼفاضلة بتُ 
ابػدمات حسب رغباتو ك اختياراتو، كىذا ما عزز الرغب لدل غالبية ابؼؤسسات في الاىتماـ بجودة ابػدمة ابؼقدمة 

 للمواطن.

  الرئيسية للدراسة: إشكالية .1
التحوؿ بكو الإدارة الالكتًكنية كمفهوـ يعبر عن السرعة ك يهدؼ إلر توفتَ الكثتَ من فرص النجاح، ك  يعد

الوضوح ك الدقة في تقدلص ابػدمات ك ابقاز ابؼعاملات، ك بالتالر بيثل نقلة نوعية في بموذج جودة ابػدمة، كمن ىنا 
 بيكن طرح الإشكالية التالية:

 سيترام ورقلة ؟ مؤسسة ة في جودة الخدمرونية في تحسين الالكت الإدارة أثر ما ­
 :الأتيالفرعية ك التي نذكرىا في  الأسئلةالعديد من  إلذالتساؤؿ  ك يتفرع ىذا

 ؟، ك ىل بىتلف باختلاؼ مصالح مؤسسةقلةبور تًاـ يالالكتًكنية في مؤسسة س الإدارةتطبيق  كاقعما ىو  (1
 ؟ىل بىتلف ىذا ابؼستول باختلاؼ مصالح مؤسسة مؤسسة سيتًاـ، كجودة ابػدمات  ما مستول (2
 ؟قلةبور مؤسسة سيتًاـ في  تبرستُ جودة ابػدما الالكتًكنية في الإدارة تأثر ىل (3
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 الفرضيات البحث: .2
 الفرضيات التالية:  ندرجالفرعية  الأسئلةالرئيسية ككذا  الإشكاليةعن  للإجابة
 بدرجة مرتفعو. مصابغهايع تطبيق مؤسسة سيتًاـ الإدارة الالكتًكنية في بص _1
 .جيدا في بصيع مصابغها مؤسسة سيتًاـفي مستول جودة ابػدمات  يعتبر _2
 الإدارة الالكتًكنية بشكل كبتَ في برستُ جودة ابػدمات مؤسسة سيتًاـ كرقلة.تأثر _3
 مبررات اختيار الموضوع: .3

 المبررات الموضوعية:  ­
 ابغالية الإدارةموضوع حديث في  ­
العابؼية ابؼعتمدة في تطبيق معايتَ ابعودة، لذا تهدؼ  ISO9001سيتًاـ على شهادة حصوؿ مؤسسة  ­

 الرغبة  بؼعرفة دكرة الإدارة الالكتًكنية في برستُ ابعودة لتحقيق
 المبررات الشخصية:  ­

 أعماؿ إدارة_ ضمن بزصص 
 في معابعة مثل ىذه ابؼواضيع_ الرغبة الشخصية 

 :الدراسة أىداف .4
 تطبيق الإدارة الالكتًكنية  التعرؼ على مستول ­
 ابؼؤسسة مصالحمعرفة ىل بىتلف تطبيق الإدارة الالكتًكنية بتُ  ­
 التعرؼ على مستول ابعودة في ابؼؤسسة سيتًاـ ­
 أك لا ىل جودة ابػدمات موجودة في بصيع مصالح ­
 ىل يوجد تأثر ذك دلالة في الإدارة الالكتًكنية على جودة ابػدمات  ­
 :أىمية .5

قتصادية التي شهدىا العالد خاصة ابعزائر ك التي ركزت على انفتاح الاقتصاد الوطتٍ على نظر لتحولات الا
الاقتصاد العابؼي من خلاؿ تعزيز الرقمنة  بواسطة إنشاء الوزارة خاصة لأبنيتها، كذلك تكمن أبنية الدراسة إلذ 

ارة الالكتًكنية ك أثر الرقمنة في برستُ معرفة مدل مسابنة الوزارة خاصة في التحوؿ من الإدارة التقليدية إلذ الإد
 جودة ابػدمات. 

 حدود الدراسة : .6
 جانبتُ بنا: إلذتم تقسيم حدكد الدراسة 
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 .مؤسسة سيتًاـ كرقلةأجريت ىذه الدراسة  :حدود المكانية ­
 .16/03/2023إلر  26/02لفتًة ابؼمتدة من تتمثل حدكد ىذه الدراسة ابؼيدانية في ا :مانيةالز حدود  ­

 المستخدمة:  الأدواتالدراسة و منهج  .7
، كذلك بتقدـ معارؼ ك ضبط ابؼصطلحات ك اعتمدت الدراسة على ابؼنهج الوصفي التحليلي في ابعانب النظرم

في ابعانب  ك التجريبي في برستُ جودة ابػدمة ، ابؼنهج التحليلي ابؼفاىيم ك ابؼداخل العامة للإدارة الالكتًكنية
 التطبيقي.
 بسثلت في الاستبياف مة:المستخد الأدوات

 مرجعية الدراسة: .8
 اعتمدنا على بؾموعة من ابؼصادر الأساسية ك ابؼتمثلة في الأتي:

 .: الكتب ك المجلات ك ابؼقالاتالمصادر الأولية
 .البحوث ابعامعيةالمصادر الثانوية: 

 صعوبات الدراسة: .9
 .ضيق الوقت

 للعدد المحدد. صعوبة بصع الاستبياف
 ىيكل الدراسة:  .10
 :كالأتيفصلتُ ك بنا   إلذالدراسة  بتقسيمالدراسة قمنا  الإشكاليةعن  لإجابةل ­

 الالكترونية و تحسين جودة الخدمة  الإدارةالنظري  الإطار: الأولالفصل 
 الالكترونية  للإدارةالمفاىيم  الإطار: الأولالمبحث 
 بروبؽا  أسبابك الالكتًكنية  الإدارة: ماىية الأولالمطلب 

 أبنيتهاك الالكتًكنية  الإدارةك خصائص عناصر : ثانيالمطلب ال
 الالكتًكنية  الإدارةمتطلبات فوائد ك : المطلب الثالث
 الالكتًكنية  الإدارة أبعاد: المطلب الرابع

 مفاىيم عامة حول جودة الخدمات المبحث الثاني: 
 ماىية ابعودة: الأولالمطلب 

 خدمات النقلمفهوـ :المطلب الثاني
 النقل دة خدماتمفهوـ جو :لثالثالمطلب ا

 جودة ابػدمة  أبعاد: المطلب الرابع
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مقارنة الدراسة الحالية الالكترونية و تحسن جودة الخدمة،  الإدارةالمبحث الثالث: الدراسات السابقة 
 الدراسة السابقة ب

 اللغة العربية : دراسات السابقة الأولالمطلب 
 الأجنبيةاللغة دراسات السابقة  :المطلب الثاني
 الدراسة السابقة بالدراسة ابغالية  مقارنة: المطلب الثالث

 الالكترونية في تحسين جودة الخدمة في مؤسسة سترام  الإدارة لأثرالفصل الثاني: الدراسة الميدانية 
 : الطريقة و الأدوات المستخدمة في الدراسة الأول المبحث

 كرقلة : معلومات عامة حوؿ مؤسسة سيتًاـالمطلب الأول
 : تشخيص متغتَات الدراسة ابؼيدانيةالمطلب الثاني
 أدكات ابؼستخدمة في الدراسة ابؼيدانية :المطلب الثالث

 مناقشة نتائج الدراسة  تحليل وعرض و لمبحث الثاني: ا
 نتائج الدراسة  كبرليل عرض :الأولالمطلب 

  متغتَات الدراسة اختبار فرضيات ارتباطات بتُ نتائج برليل كمناقشة: المطلب الثاني
 برليل ك مناقشة نتائج اختبار فرضيات الدراسة :المطلب الثالث

 إلذكصولا  إليهاتعقبهم خابسة تضمنت تلخيص عاـ للدراسة ك نقد الفرضيات ثم عرض النتائج ابؼتوصل 
 الدراسة. أفاؽالتوصيات ك 
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 ب( نموذج الدراسة: 
 (: نموذج الدراسة 1.1الشكل رقم )
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 الفصل الأول:
ونية في الأدبيات النظرية للإدارة الالكتر 
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 :تمهيد

في ظل التطور ابؽائل في التقنيات كالتحديات التي تواجو العمل الإدارم من تغتَات تكنولوجية  
لضماف جودة أداء أفضل ؤسسات أف تستفيد من ىذا التطور كمعلوماتية سريعة أصبح من الضركرم على ابؼ

 أساليب العمل كابػدمة ابؼقدمة للزبائن كبرقيق الأىداؼ ابؼرجوة بكفاءة عالية، ككاف من أىم ابؼميزات التي كبرستُ
كسوؼ  .ققو من منافع كثتَة في بصيع المجالاتكما بر الإدارة الالكتًكنية بسيز بها العصر ابغالر ظهور مصطلح

للإدارة الالكتًكنية في برستُ جودة ابػدمة، كذلك من خلاؿ  بؼفاىيميا الإطارنتناكؿ في ىذا الفصل بدعابعة 
 إلر جودة ابػدمات في ابؼبحث الثالش,ثم التطرؽ  الأكؿالالكتًكنية في ابؼبحث  الإدارةضبط ابؼفاىيم لكل من 

 . ستُ جودة ابػدمة في ابؼبحث الثالثالالكتًكنية في بر الإدارةسابقة حوؿ اثر الدراسات التعرؼ على ال
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 الالكترونية  للإدارةالمفاىيم  الإطار:  الأولالمبحث 
 الالكترونية  الإدارة: ماىية الأولالمطلب 

 الالكترونية  الإدارة نشأة: أولا
تقنيات الاتصاؿ ابغديثة في ظل ثورة  أفرزتوحديث ناتج عن تطور نوعي  الالكتًكنية كمفهوـ الإدارة نشأةتعود 

علاقات ابؼواطن ك ابؼؤسسات, كربط  إدارةتوظيف التكنولوجيا ابغديثة في  إلذابؼعلومات, ك ازدياد ابغاجة 
تقليدية ك ال الإدارةالتكنولوجيا ك بالتالر التحوؿ ابعذرم في مفاىيم  آلياتالعامة ك الوزارات عبر  الإدارات
بسيطة, ك  بأساليبابغكومات ككاف تطبيقها بصورة مصغرة  أنشطةاستخداـ للتقنية في  أكؿك لقد ظهر  1تطويرىا
في ىيئة  الأمريكيةبولاية فلوريدا  1995عاـ  أكاخربالظهور في  بدأتمؤخرا, حيث  إلاصورة الربظية  إلذلد تصل 

كل شخص يستطيع ابغصوؿ على خدمات من خلاؿ   إفيدؿ على الالكتًكنية  الإدارةالبريد ابؼركزم, ك مفهوـ 
 2ابؼؤسسة. إلذابغاسوب دكف الذىاب 

باستخداـ الربط الشبكي بتُ ابغواسيب ابؼستخدمة في  الأمريكيةشركة مايكركسوفت  بدأت 1996كفي عاـ 
ات استخدـ مصطلح تقليص ابغاجة لاستخداـ الورؽ, كفي نهاية التسعيني إلذ أدلشبكة بؿلية بفا  بؼؤسساتهاا

عصر  إلذالالكتًكنية مع انتشار شبكة الانتًنت العابؼي ك ىو ما ساعد على ظهور الثورة الرقمية التي تقودنا  الإدارة
في تعاملاتها ك  الإدارة( التي سهلت عمل Email ; Yahooابؼعرفة من خلاؿ شبكات التواصل الاجتماعي )

حيث يظهر لنا بدايات فكر  الإدارمل موالذ مراحل تطور الفكر كما يوضح يوضح لنا شك  3تقدبيها للخدمات,
 بالاعتماد على تعاقب عدد من النظريات الفكرية للمدارس ابتداء من ابؼدرسة الإدارةالذم اقتًف مع علم  الإدارم

ل من مركر بابؼدرسة السلوكية ك ابؼدخل الكمي ك كذلك بك 19ف التقليدية ك ابؼنهج الكلاسيكي في بدايات القر 
القرف العشرين  أكاخر إلذالعقد الثالث من القرف العشرين  إلذمدرسة النظم  إلذمدرسة النظم ك مدرسة ابؼوقفية 
 عصر ابؼعرفة. إلذالالكتًكنية لتقودنا  الإدارةانبثقت  الإدارمكعلى اثر ىذه السلسة من الفكر 

 الالكترونية الإدارةتعريف ثانيا: 
 الإدارة،ك الالكتًكنية، ثم ننتقل لضبط مفهوـ الإدارةنتطرؽ بؼفهوـ  أف لأبداكتًكنية الال الإدارةقبل ابغديث عن 
 الالكتًكنية.

                                                           
 .72، ص 2013،الأردف  ،عالد الكتب ابغديث للنشر ك التوزيع ،الحكومة الالكترونية الطريق نحو الإصلاح الإداري،صداـ بطاسية1
 .03، ص2005، ابؼملكة العربية السعودية، معهد الإدارة العامة ،مركز البحوث، الإدارة الالكترونية و أفاق تطبيقاتها العربية، استُسعد غالب ي2
 .10_03ص 2005 ،مركز الدراسات للبحوث الاستشارية ،أبو ضبي، ، الإدارة الرقمية المجالات و التطبيقبشتَ عباس العلاؽ3
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 1: الإدارةمفهوم  .1
 بهما. أحاطأم  الأمرك  الرأم أدار، كنقوؿ الإحاطةىي  لغة: الإدارة ­
 بصاعة من الناس بكو برقيق ىدؼ مشتًؾ. أنشطةفهي فن قيادة ك توجيو  اصطلاحا: الإدارة ­
 2ك شبكات الاتصاؿ. ابغاسبىي عملية الالتقاء بتُ : (Electronic)عريف الالكترونيةت ­
على التعاريف ابؼقدمة بؽذا ابؼفهوـ من  بإبهابالالكتًكنية ك الذم يعك   للإدارةمن قبل ابؼفكرين  فيالتعار تعدد 
 بينها 

الواعي لتقنيات ابؼعلومات ك  جديدة تقوـ على الاستيعاب الاستخداـ إداريةمنهجية  أنها:الأولتعريف _
 .3في مؤسسات عصر العوبؼة ك التغيتَ ابؼستمر لإدارةا الأساسية الوظائفالاتصالات في بفارسة 

استخداـ خليط من التكنولوجيا لأداء الأعماؿ كالإسراع بهذا الأداء كإبهاد آلية متقدمة  تعريف الثاني:_
 4. داخل ابؼنظمة كبينها كبتُ ابؼنظمات الأخرل ك العملاء ابؼعلومات لتبادؿ

من أم كقت  أكثربسيل  الأعماؿموارد معلوماتية تعتمد على الانتًنت ك شبكات  إدارةىي  تعريف الثالث:_
_ابؼعرفي الفكرم ىو بؼعلوماتيام اصب حراس ابؼاؿ ابغد الذ إلذك ما يرتبط بها  الأشياء كإخفاءبذريد  إلذمضى 
 5كفاية في استخداـ مواردىا.  الأكثرك  أىدافهافاعلية في برقيق  الأكثرالعامل 

 إفغتَ الفعاؿ, يؤكد  أكالوقت  أككلا يتم تقييدىا بابؼكاف  أكراؽبلا  إدارةالالكتًكنية ىي  الإدارة:تعريف الرابع_
مرتبطة للغاية تتجاكز حدكد ابؼنظمة لتشمل  إنتاجيةديناميكي ك متقدـ ك تفاعلي مع  الالكتًكنية ىي نظاـ الإدارة
توفر الوقت ك ابعهد ك ابؼاؿ ك  لأنهاالالكتًكنية مهمة  الإدارة إف إلذ( (Mugheira2010, تشتَ بأسرهالعالد 

ع تكلفة الرفض) م أسرعتبادؿ ابؼعلومات بشكل  إجراء, حيث يتم برسن العلاقة بتُ ابؼنظمة ك العملاء
Sakarn.)6 

                                                           
، ابؼركز 04"، بؾلة بماء للاقتصاد ك التجارة، العدد:لالكترونية كآلية لتطوير الخدمة العمومية المحلية مع الإشارة إلى حالة الجزائر،" الإدارة افطيمة سايح1

 .66،ص2018ابعامعي ابضد زبانة، غليزاف، ابعزائر، 
، مذكرة ماجستتَ في العلوـ السياسية الدكلية، جامعة بؿمد حلية"دور الإدارة الالكترونية في تفعيل خدمات الإدارة المبوشفتَات رضواف، بوعبد الله علي،" 2

 .14، ص2018الصديق بن بوي، جيجل، ابعزائر،
 .323ص  ،2001مصر ، القاىرة،دار غريب للطباعة ك النشر ك التوزيع خواطر في إدارة معاصرة،،علي السلمي 3
 .30، ص2003"، القاىرة،سنة  ء على النمسا و النواحي التطبيقيةكتاب الاعتماد المستندى و التحصيل المستندى أضواابضد غنيم، "4
 .119ص ،2017 ،عماف، دار البازكرم ،الطبعة العربية ،الإدارة و المعرفة الالكترونية،بقم عبود بقم 5

6Mohammad Ali Ibrahim Alkhsabah, Reality of Use of Electronic Management and its Impact on Job 
Performance in Tafila Technical University, International Journal of Academic Research in Accounting 
Finance and Management Sciences, Vol. 7,No. 1, January2017, Busimess Administration Department, , 
Busimess Faculty, Tafila Technical  University, Jordan. 

https://www.starshams.com/2021/06/information.html
https://www.starshams.com/2021/06/information.html
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و تعني ورقة  ىي إدارة بلا:"الإدارة الالكتًكنية  إجرائيالسابقة بيكننا استخلاص تعريف  فيالتعار ك من خلاؿ 
منظومة الكترونية متكاملة تعتمد على تقنيات الاتصالات و المعلومات، حيث يتم إجراء تبادل المعلومات بشكل أسرع و 

و القواعد  تصالاتوالبرمجيات بالإضافة إلي شبكات الا الموارد البشرية وعتاداسا على بأقل تكلفة، و تعتمد أس
 ".البيانات

 ثالثا: أسباب التحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الالكترونية
كنية, كىذا إف التوجو ابعديد في الإدارة تسعى إليو بـتلف ابؼنظمات للتحوؿ من الإدارة التقليدية إلذ الإدارة الالكتً 

نظرا لتوفر العديد من العوامل التي تركز على فكر إدارم متطور ك قيادات إدارية كاعية التي تدفعها ك برفركىا 
لتحقيق ذلك, ك ابغرص على تقدلص خدمات ذات جودة عالية بدا يتوافق مع التقدـ التكنولوجي, ك من أىم 

   :1نية مايليالعوامل التي سابنت في التحوؿ بكو الإدارة الالكتًك 
الإجراءات ك العمليات ابؼعقدة ك أثرىا في زيادة تكلفة الأعماؿ ك القرارات ك التوجيهات الفورية ك التي  ­

 تسبب خللا في التطبيق
 عدـ القدرة على توحيد البيانات على مستول ابؼؤسسة ­
 صعوبة قياس الأداء ­
 صعوبة توفتَ البيانات ابؼتداكلة للعاملتُ في ابؼؤسسة ­
 السريع في أساليب ك تقنيات العمل التطور ­
زيادة ابؼنافسة بتُ ابؼؤسسات ك ضركرة كجود آليات للتميز داخل كل مؤسسة تسعى للمنافسة, ك حتمية  ­

 برقيق تواصل مستمر بتُ العاملتُ على اتساع نطاؽ العمل
 التقدـ السريع في الانتًنت ك الاتصالات ك العوبؼة ­
 بزفيض التكلفة الإدارية ­

 
 
 
 
 

                                                           
11

Mohammad Ali alqudah. Electronic management and its role in developing the performance of E-
government in Jordan. Khazar université. Year unknown, P68. 
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 وأىميتهاالالكترونية  الإدارةصائص و خ لب الثاني: عناصرالمط
 الالكترونية الإدارة: عناصر أولا

 تتكوف الإدارة الالكتًكنية من بؾموعة من الأجزاء ك العناصر ابؽامة تنقسم إلذ ثلاثة عناصر أساسية ىي:
عنصرا جديدا ثم استحداثو  ىي عملية يتم من خلابؽا معابعة ابؼعلومات بطريقة آلية باعتبارىاالمعلوماتية: (1

في بؾالات عديدة، فابؼعرفة ابؼتجددة تقاس بدا توفره من صيغ مبربؾة بؼعابعة بـتلف البيانات ك تربصتها إلذ 
ك بالنظر إلذ ما حققتو ثورة ابؼعلومات من نتائج ابهابية فإنها تتميز بدجموعة من ابػصائص بيكن  1معلومات.

دقة، الملائمة المصلحة، المرونة، الوضوح، قابلية المراجعة، عدم التحيز، التوقيت، ال: 2برديدىا فيما يلي
 قابلية القياس، الشمول، إمكانية الوصول.

ىي أداة تنفيذية ىائلة تتمثل في شبكات ابغاسوب التي توفر السرعة في تناقل البيانات ك الاتصالية: (2
نظمة من جهة، كأجهزتها الفرعية ابؼختلفة من جهة ابؼعلومات بتُ بـتلف الأجهزة ك الوحدات الإدارية داخل أم م

 أخرل.
 كبيكن تصنيفها إلر نوعتُ:

  coaxil cable الوسائط السلكية: تستخدـ في نقل ابؼعلومات ك البيانات تتكوف بدكرىا من الأسلاؾ المحورية
 fiber optics، ك الأسلاؾ الألياؼ الضوئية twisted pair wire،ك الأسلاؾ ابؼزدكجة 

فتستخدـ موجات الأثتَ في نقل ابؼعلومات ك البيانات مثل ابؼايكرك كيفز ك الأقمار  وسائط اللاسلكية:ال
 الصناعية.

كىي ابؽدؼ الذم تسعى ابؼنظمات التي تسيطر على تطبيق الالكتًكنيات في أدائها من اجل الخدماتية:  3
ز عصر ابػدمة الالكتًكنية الذم بوتل مكانة بيكن، فالتحوؿ التكنولوجي أدل إلذ برك  برقيقو بأسرع ك أفضل ما

ىامة كفق ابذاىتُ استًاتيجيتُ، الأكؿ ىو انتقاؿ الاقتصاد من السلع إلذ تقدلص ابػدمات، ك الثالش يتمثل في 
 3التوسيع السريع لاقتصاد ابؼعلومات ك الشبكات الالكتًكنية.

الحاسوب،  عتادرة الالكتًكنية ك ىي: بالإضافة إلذ ىذه العناصر ىناؾ من يضيف عناصر أخرل في الإدا
 .البرمجيات والشبكات، صناع المعرفة

                                                           
ة زياف عاشور ابعلفة، كلية ابغقوؽ ك ".) مذكرة ماستً، جامع،" تأثير الإدارة الالكترونية على أداء و تحسين سير المرفق العالعزكز بؿمد الطيب، سعودم عامر1

 .25ص ،(2017العلوـ السياسية، 
 .84-86بقم عبود بقم، مرجع سابق الذكر، ص 2
. القاىرة: منشورات ابؼنظمة ، احمد علي صالح، بيداء ستار البياتي، الإدارة الالكترونية مرتكزات فكرية و متطلبات تأسيس عمليةعادؿ حرشوش الفرجي3

 .31-30، ص 2007ة الإدارية، العربية للتنمي
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يقصد بو أجهزة ابغاسوب ك ملحقاتو أك نظر لتطور برامج ابغاسوب ك الزيادة ابؼستمرة في  عتاد الحاسوب: (1
عدد مستخدمي الأجهزة في ابؼؤسسات فانو من الأفضل للمؤسسة السعي كراء امتلاؾ احدث ما توصل إليو 

 1انعوا العتاد في العالد حتى برقق ميزتتُ أساسيتتُ بنا:ص
 _ توفتَ تكاليف التطوير ابؼستمر ك تكاليف الصيانة.

 _ملائمة عتاد ابغاسوب للتطورات البربؾية ك بربؾيات نظم ابؼعلومات 
البربؾيات ىي بؾموعة برامج ابؼستخدمة لتشغيل جهاز ابغاسب الآلر ك الاستفادة من  البرمجيات: (2
 2كانياتو ابؼختلفةإم
ىي الوصلات الالكتًكنية ابؼمتدة عبر نسيج اتصاؿ شبكات الانتًانت,  الشبكات الاتصالات: (3

 3الاكستًانات, شبكة الانتًنت التي بسثل شبكة القيم للمؤسسة ك الادارتها الالكتًكنية.
 Leadershipsلرقمية كىو العنصر الأىم في منظومة الإدارة الالكتًكنية من القيادات ا صناع المعرفة: (4

Digital  ك ابؼديركف ك المحللوف للموارد ابؼعرفية كرأس ابؼاؿ الفكرم في ابؼؤسسة.ك يتولذ صناع ابؼعرفة إدارة ،
التعاضد الاستًاتيجي لعناصر الإدارة الالكتًكنية من جهة ك تغيتَ طرؽ التفكتَ السائدة للوصوؿ إلذ ثقافة ابؼعرفة 

 4من جهة أخرل.
 ص الإدارة الالكترونية ثانيا: خصائ

 5تتمثل خصائص الإدارة الالكتًكنية في العناصر التالية:   
تتكوف من شبكة التكنولوجيا ك الاتصالات) أرشيف الالكتًكلش ، البريد الالكتًكلش ، إدارة بلا أوراق: (1

 الرسائل الصوتية ،  نظم تطبيقات ابؼتابعة الإلية(
لة، ففكرة الليل ك النهار،  ك الصيف ك الشتاء، لد يعد بؽا مكاف ساعة متواص 24تستمر  إدارة بلا زمان: (2

 في العالد ابعديد
 تعتمد أساسا على ابؽاتف المحموؿ ك ابؼؤبسرات الالكتًكنية ك العمل عن بعد  الإدارة بلا مكان: (3

                                                           
رسالة ماجستتَ في إدارة  قطاع غزة،-في الجامعات الفلسطينية النظامية HRM-e، واقع إدارة الموارد البشرية الكترونيا يوسف بؿمد يوسف أبو أمونو1

 .37، ص2009غزة، -الأعماؿ، كلية الدراسات العليا، ابعامعة الإسلامية
، رسالة ماجستتَ في الإدارة التًبوية ك ، المتطلبات البشرية و المادية لتطبيق الإدارة الالكترونية في المدارس الحكوميةودخليفة بن صالح بن خليفة ابؼسع2

 .41،ص2008التخطيط )غتَ منشورة(، جامعة أـ القرل،كلية التًبية، قسم الإدارة التًبوية ك التخطيط، ابؼملكة العربية السعودية،
 .25،ص 2005، الإدارة العامة للنشر ك التوزيع، الرياض، ابؼملكة العربية السعودية،رة الالكترونية و أفاق تطبيقا العربيةالإداسعد غالب ياستُ، 3
 .25سعد غالب ياستُ، نف  ابؼرجع سابق، ص4
، يمي و دورىا في تحسين أداء العاملينمدى إمكانية تطبيق الإدارة الالكترونية بوكالة غوث و تشغيل اللاجئين بمكتب غزة الإقلبؿمد بصاؿ أكرـ عمار، 5

 . 35ص ،2009مذكرة ابؼاجستتَ في إدارة الأعماؿ، ابعامعة الإسلامية، غزة، فلسطتُ، 
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فهي تعمل من خلاؿ ابؼؤسسات الشبكية ك ابؼؤسسات التي تعتمد على  إدارة بلا تنظيمات جامدة: (4
 .ة ابؼعرفةصناع

 (: خصائص الإدارة الالكترونية2.1الشكل رقم )

 
المحلية،مذكرة ماستر، جامعة محمد  الإدارةالالكترونية في تفعيل خدمات  الإدارةالمصدر:بوشفيرات رضوان، بوعبد الله علي،دور 

 18،ص2017/2018جيجل، سنة  -الصديق بن يحيى

 الالكترونية الإدارة أىميةثالثا: 
الالكتًكنية في قدرتها على مواكبة التطور النوعي ك الكمي ابؽائل في بؾاؿ تطبيق تقنيات ك  الإدارة ةأبنيتتجلى 

نوعا من الاستجابة القوية لتحديات القرف الواحد ك العشرين الذم بزتصر العوبؼة  أنهانظم ابؼعلومات، فضلا على 
نتًنت ك شبكة ابؼعلومات العابؼية كل متغتَاتو ك حركة ك الفضاء الرقمي ك اقتصاديات ابؼعلومات ك ابؼعرفة ك ثورة الا

 1ابذاىاتو.
 2في العناصر التالية: الأبنيةتتجسد ىذه 

ابؼرف للخركج من مشكلات  تغتَ بمط أسلوب الإدارة التقليدية البتَكقراطية ابعامدة إلذ أسلوب الالكتًكلش (1
 التقليدية بالتوجو بكو الإدارة الالكتًكنية

 كزيادة ربحية ابؼؤسسة الإنتاجابلفاض تكاليف  (2

                                                           
، جامعة عمار 01، العدد:5، بؾلة دراسات العدد الاقتصادم، المجلد:مساىمة الإدارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية في الجزائريوسف مسعداكم، 1
 .158،ص 2014ي، الاغواط، ابعزائر،ثلج

، مذكرة ماستً في دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات العموميةبؿمد الأزىر بوخلط، إدري  زبدم، عبد ابعبار حريز بكار، 2
 .06، ص2022_2019إدارة الأعماؿ، ابعامعة الشهيد بضو بػضر بالوادم، ابعزائر، 
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 اتساع نطاؽ ابؼؤسسات التي تتعامل فيها ابؼؤسسة (3
 إسهاـ الإدارة الالكتًكنية في القضاء على التعامل الورقي  (4
 رفع الكفاءة برستُ ابػدمات ك دعم الاقتصاد الوطتٍ (5
 تساعد في تعزيز مبدأ الشفافية ك ابؼساءلة في ابؼنطقة  (6
 حتياجات كرغبات الزبوف برستُ جودة الإنتاج كفقا لا (7
بفكن كبأقل التكليف  إنتاجأكبر  إلذتؤدم  بحيثاستخداـ عوامل الإنتاج ك تنسيقها بأفضل الطرؽ،  (8

 .ابؼمكنة
 المطلب الثالث: أىداف و متطلبات الإدارة الالكترونية 

 أولا: أىداف الإدارة الالكترونية 
 1التالية: بيكن تلخيص أىم أىداؼ الإدارة الالكتًكنية في النقاط

 _ تعميق مفهوـ الشفافية ك البعد عن المحسوبية
، كطيلة أياـ الأسبوع 24_تقدلص ابػدمات لدل ابؼستفيدين بصورة مرضية ك في خلاؿ   ساعة في اليوـ
 _إبهاد بؾتمع قادر على التعامل مع معطيات العصر التقتٍ 

 ية مناسبةإجراءات العمل، ك بتكلفة مال لإبقاز_ برقيق السرعة ابؼطلوبة 
 _ صغر ابؼكاف المجهز بغفظ ابؼعلومات الالكتًكنية 

 _ ابغفاظ على سرية ابؼعلومات،ك تقليل بـاطر فقدىا
 ثانيا: متطلبات الإدارة الالكترونية

 2تتكوف متطلبات الإدارة الالكتًكنية من: 
التطوير ك التغيتَ ك تدعمو ك تعد أمرا جوىريا لتطبيق الإدارة الالكتًكنية إذ تساىم في  المتطلبات الإدارية: (1

 تأخذ بكل جديد من خلاؿ استخداـ ابغداثة في الأساليب الإدارية 
تتمثل في بؾموعة ابؼكونات ابؼادية التي بيكن من خلابؽا تنفيذ تطبيقات الإدارة  المتطلبات التقنية: (2

ك فاكسات ك تعمل بنية  الالكتًكنية، ك ترتبط بإبهاد حواسيب الكتًكنية ك نظم بيانات متكاملة، ك ىواتف
 الاتصالات على زيادة التًابط بتُ بـتلف الأجهزة الإدارية 

                                                           
 .148-147، ص 2008، ابؼركز ابعامعي بوي فارس، ابؼدية، ابعزائر،42، بؾلة بحوث اقتصادية عربية، العدد:لإدارة الالكترونية للموارد البشريةابؼتُ علوطي، 1
رية بحث تطبيقي تحليل متطلبات الإدارة الالكترونية و دوره في تحسين الأداء الوظيفي للموارد البشناصر عويد عطية العقابي، خلود ىادم عبود الربيعي، 2

 . 74_71، ص   2018، ابعامعة بغداد، العراؽ،45، المجلد: الثالث عشر، العدد:(JAFS)، بؾلة دراسات المحاسبية ك مالية في شركة التامين العراقية العامة
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يعد العنصر البشرم من أىم ابؼوارد التي بيكن استثمارىا لتحقيق بقاح إم مشركع ك لو  المتطلبات البشرية: (3
 أبنية في تطبيق الإدارة الالكتًكنية 

التي تعوؽ مشاريع الإدارة الالكتًكنية، فجميع ابؼتطلبات  تعتبر من العوامل الرئيسية المتطلبات المالية: (4
الإدارة الالكتًكنية ) الإدارية ك التقنية ك البشرية( تعتمد على ابؼتطلب ابؼالر بشكل كبتَ فبدكف توفتَ ابؼاؿ لن 

 تتحقق ىذه ابؼتطلبات
ة البيانات، ك يقصد بها: تتمثل متطلبات السلامة ك الأماف في ضماف امن كبضاية قاعد المتطلبات الأمنية: (5

 ك الإجراءات اللازمة توافرىا لضماف بضاية ابؼعلومات من ابؼخاطر الداخلية ك ابػارجية.  الأدكاتالوسائل ك 
 المطلب الرابع: أبعاد الإدارة الالكترونية

يقصد بها بـتلف ابؼكونات ابؼادية للحاسوب ك ملحقاتو ك التي تتمثل جهاز : و البرمجيات عتاد (1
ىي بؾموعة البرامج ابؼستخدمة لتشغيل جهاز ابغاسب  البربؾياتأما ،1بيوتر، الطابعة، ابؼاسح الضوئي...الخالكم

 2الآلر ك الاستفادة من إمكانياتها ابؼختلفة.
ا بـتلف الوصلات الالكتًكنية ك التي من خلابؽا تتم عملية الاتصاؿ بتُ بـتلف كيقصد بهالشبكة الاتصال: (2

 3قدمتها شبكة الانتًنت، الانتًانت، الاكستًانات.الأجهزة ك التي في م
إفّ ابؼوارد البشرية ىي بؾموعة من العمليات مثل التخطيط كالتنظيم كالتوجيو كابؼراقبة لكافة  الموارد البشرية: (3

 النواحي التي تتعلق بالأفراد، من أجل المحافظة عليهم كتنميتهم كتوعيتهم كتعويضهم من غتَ ابغاجة إلذ أم إدارة
متخصصة، كما عرفها الأستاذ جرانت كبظيث بأنّها: )مسؤكلية كافة ابؼديرين في ابؼنشأة، كأيضان توصيف بؼا يقوـ بو 

 4ابؼوارد البشرية ابؼتخصصوف في إدارة الأفراد(.
 قاعدة البيانات ىي بؾموعة منظّمة من ابؼعلومات ابؼهيكلة أك البيانات ابؼخزنّة عادةن بصيغة قواعد البيانات: (4

 .(DBMS) نظاـ إدارة قاعدة بيانات ما تكوف قاعدة البيانات برت بركمإلكتًكنيّة أك في نظاـ كمبيوتر.عادةن 

                                                           
ة ابؼنظمات، جامعة زياف عاشور، كلية العلوـ "، أطركحة دكتوراه في إدار تطبيق الإدارة الالكترونية كآلية لتحسين جودة الخدمات المصرفيةبوعكاز عامر،" 1

 .15،ص 2021ر،الاقتصادية ك العلوـ التجارية ك علوـ التسيتَ، قسم علوـ التسيتَ،ابعلفة، ابعزائ
 الإدارة التًبوية ك ، رسالة ماجستتَ في، المتطلبات البشرية و المادية لتطبيق الإدارة الالكترونية في المدارس الحكوميةخليفة بن صالح بن خليفة ابؼسعود 2

 .41، ص2008التخطيط) غتَ منشورة(، جامعة اـ القرل، كلية التًبية، قسم الإدارة التًبوية ك التخطيط، ابؼملكة العربية السعودية،
 .15ص بوعكاز عامر، نف  مرجع سابق 3
 

4
https://mawdoo3.com 05/03/2023 الإطلاع تاريخ  11 انساعت عهً  h30 انًىقع يٍ يسترجعت يعهىياث الانكتروَيت، الإدارة أبعاد   

 

 

 

https://www.oracle.com/bh-ar/database/what-is-database/#WhatIsDBMS
https://www.oracle.com/bh-ar/database/what-is-database/#WhatIsDBMS
https://mawdoo3.com/
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جنبنا إلذ جنب مع التطبيقات ابؼرتبطة بهما باعتبارىا  كمعنا تتم الإشارة إلذ البيانات كنظاـ إدارة قواعد البيانات
 1.نظاـ قواعد بيانات كغالبنا ما يتم اختصاره إلذ قاعدة بيانات فقط

 النقل  المبحث الثاني: مفاىيم عامة حول جودة الخدمات
 الجودة  ماىية :الأولالمطلب 

 الجودة  مفهوم:أولا
 نظر بـتلفة من ىيئات ربظية ك باحثتُ: سنحاكؿ عرض أىم تعريفات ابعودة من قبل كجهات

:" ىي بؾموعة من ابػصائص ك ابؼميزات ابعوىرية إنها( على (AFNORعرفتها ابعمعية الفرنسية للتقنتُ ­
 2الزبائن ك تلبية متطلباتهم ابؼعلنة ك الضمنية". إرضاءالقادرة على 

(: EOQCضبط ابعودة) (ك ابؼنظمة الأكركبية لASQCتعريف ابعمعية الأمريكية لضبط ابعودة)  ­
 3ات معينة"درة ابؼنتج أك ابػدمة على تلبية حاجابعودة:" بأنها المجموع الكلي للمزايا ك ابػصائص التي تؤثر في ق

:ابعودة" أنها الدرجة التي تشبع فيها ابغاجات ك التوقعات الظاىرية ك ISO تعريف ابؼنظمة الدكلية للتقيي  ­
 4ئيسية المحددة مسبقا".الضمنية من خلاؿ بصلة ابػصائص الر 

على أنها: الناتج الكلي للمنتج أك ابػدمة جراء دمج خصائص نشاطات  Feign baumعرفها كذلك  ­
 5التسويق ك ابؽندسة ك التصنيع ك الصيانة التي بسكن من تلبية حاجات كرغبات الزبوف.

مدى قدرة المنظمة في تقديم  تشير إلىللجودة:"  إجرائيالتعاريف السابقة بيكننا استخلاص تعريف  من خلاؿ
تلبية متطلبات و رغبات الزبائن و إشباع احتياجاتهم مع تلاءم توقعاتهم  منتوجات أو الخدمات فيال

 لكسب ولائهم و تحقيق رضاىم"
 متطلبات تطبيق الجودة ثانيا:
لك فإدخاؿ أم مبدأ جديد في ابؼؤسسة يتطلب إعادة تشكيل لثقافة تعادة تشكيل ثقافة المؤسسة:إ (1

ابؼؤسسة، حيث إف قبوؿ أك رفض أم مبدأ يعتمد على الثقافة ك قناعات العاملتُ في ابؼؤسسة، كثقافة ابعودة 

                                                           
1
https://www.oracle.com/bh-ar/database/what-is-database / ,  15: 22 ,5/4/2023بتاريخh . يعهىياث الانكتروَيت، الإدارة أبعاد 

:انًىقع يٍ يسترجعت  

 
2 Daniel Duret ، Maurice pillet، qualité en production :de Iso 9000 à Six sigina. édition 
d’organisation ، paris، 2eme édition، 2002 ،p21. 

 .18، ص2002، دار كائل للنشر 1، طISO14000 ،ISO9000أنظمة إدارة الجودة و البيئة بؿمد عبد الوىاب العزاكم،  3 
 .8ص  ،نف  ابؼرجع السابق ،بؿمد عبد الوىاب العزاكم4
 .7بؿمد عبد الوىاب العزاكم، نف  ابؼرجع السابق، ص 5

https://www.oracle.com/bh-ar/database/what-is-database
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بزتلف بشكل كبتَ عن الثقافة الإدارية التقليدية ك بالتالر يلزـ إبهاد ىذه الثقافة ابؼلائمة لتطبيق برنامج ابعودة 
 .الشاملة

نشر مفاىيم ك مبادئ برنامج ابعودة الشاملة ك التًكيج لو إف نشر مفاىيم ومبادئ الجودة الشاملة:  (2
 .بتُ بصيع العاملتُ في ابؼؤسسة يساعد كثتَا في التقليل من ابؼخاطر ابؼتوقعة بسبب التطبيق حتى بيكن مراجعتها

حتى يتم تطبيق برنامج ابعودة الشاملة بالشكل الصحيح بهب تعلم ك تدريب التعلم و التدريب:  (3
ليب ك أدكات ىذا ابؼفهوـ ابعديد، حتى يقوـ على أساس سليم ك صلب ك بالتالر يؤدم إلر النتائج ابؼشاركة بأسا

 .ابؼرغوبة من تطبيقو
ابؽدؼ من الاستعانة بابػبرات ابػارجية من مستشارين ك مؤسسات متخصصة الاستعانة بالاستشاريين:  (4

ك خاصة في ابؼراحل الأكلذ من تطبيق  ىو تدعيم خبرة ابؼؤسسة ك مساعدتها في حل ابؼشكلات التي ستنشأ،
 .برنامج ابعودة

يتم تشكيل فرؽ العمل بحيث يضم كل فرؽ منها عدادا من أعضاء الأقساـ ابؼعنية تشكيل فرق العمل:  (5
مباشرة، أك بفن يؤدكف فعلا العمل ابؼراد تطويره، كبهب أف يكوف ىؤلاء الأعضاء بفن لديهم الاستعداد للعمل ك 

 طوا الصلاحية للمراجعة ك التقولص مقتًحات التحستُ.، كأف يعالتطوير
من ضركريات تطبيق برنامج ابعودة الشاملة الإشراؼ على فرؽ العمل ك تعديل أم الإشراف و المتابعة: (6

مسار خاطئ ك متابعة ابقازاتها ك تقوبيها، ك التنسيق بتُ بـتلف العاملتُ ك الإدارات ك الأقساـ في ابؼؤسسة، ك 
 1ات التي تعتًض فرؽ العمل، مع الأخذ في الاعتبار ابؼصلحة العامة.تذليل الصعوب

 كىناؾ من الباحثتُ ك الكتاب من يرل أف تطبيق ابعودة يتطلب ثلاث متطلبات رئيسية كىي:_
_ ترسيخ ثقافة تنظيمية جديدة ك التي يقصد بها بؾموعة ابؼبادئ كالقيم التنظيمية السائدة بتُ أعضاء ابؼؤسسة ك 

كجهة كاحدة مشتًكة لدل ابعميع فمن خلاؿ ثقافة د في توجيو السلوؾ الإنسالش داخل ابؼؤسسة أم ىي تساع
تنظيمو ناجحة تقوـ على بؾموعة من القيم النبيلة) كالعمل ابعماعي، إنسانية العلاقات الربظية بالعمل، الاتصاؿ 

 الصادؽ ك غتَىا( بيكن أف تبتٍ ثقافة ناجحة ك ثرية للجودة.

                                                           
 ، جامعة زياف عاشور جلفة، كلية علوـ الاقتصادية، قسمدارة الالكترونية كآلية لتحسين جودة الخدمات الصرفية_دراسة ميدانيةتطبيق الإعامر بوعكاز، 1

 . 88-87،ص 2020 تسيتَ، بزصص إدارة ابؼنظمات،



 الأدبيات النظرية للإدارة الالكتًكنية في برستُ جودة ابػدمات                                      :الفصل الأكؿ
 

 
13 

كل تنظيمي مرف لإزالة ابغواجز ابؼوجودة بتُ الأقساـ ك الإدارات ابؼختلفة في ابؼؤسسة ك يعتٍ ذلك  _إبهاد ىي
كسر ابغدكد ابؼوضوعية بتُ الأقساـ ابؼختلفة في ابؽيكل الوظيفي التقليدم، كيتحقق ذلك بفن خلاؿ منظور 

 و.لنظاـ كلك يزيد من فهم العاملتُ لالعلمية الذم يربط كل أجزاء التنظيم مع بعضها 
إعادة ابؽندسة أك إعادة تصميم العملية: كالتي يقصد بها إعادة تصميم جذرم لعمليات ابؼؤسسة بهدؼ  ­

 1برقيق برستُ كتطوير باىر في الأداء يتطابق مع توقعات الزبوف للمنتجات ك ابػدمات التي بوصل عليها.
 خصائص الجودة ثالثا:

 ئص نذكر منها ىي:للجودة عدة خصائص بسيزىا ك أىم ىذه ابػصا
 فائقة: حيث أف ابعودة تعتٍ التفوؽ (1
 قائمة على ابؼنتج: التعامل مع اختلاؼ خصائص ابؼنتج ك جودتها  (2
 توقعات كرغبات الزبائن إرضاءقائمة على ابؼستخدـ:قدرة ابؼنتج على  (3
 بؼواصفات تصميم ابؼنتجقائمة على التصنيع:تعتٍ ابعودة مطابقة  (4
 2.الأكثر جودة يلي حاجة الزبائن بالسعر ابؼلائم القيمة: فابؼنتج ىقائمة عل (5

 كىناؾ من يرل بأف خصائص ك بفيزات ابعودة تتمثل فيما يلي:
 الشمولية: أم أف ابعودة تتناكؿ بصيع ابعوانب ابؼختلفة في البناء ك التنفيذ ك التقولص (6
 ابؼوضوعية: كىي لابد أف يتوافر عند ابغكم على مدل ما توافر من أىداؼ  (7
 نة: مراعاة كافة ابؼستويات ك كافة البيئاتابؼرك  (8
 المجتمعية: أم أف ابعودة ترتقي مع احتياجات المجتمع ك ظركفو ك قضاياه (9
 تطبيقها ك تعديلها إمكانيةالاستمرارية ك التطوير: أم  (10
 3.برقيق مبدأ ابؼشاركة في التصميم ك ابزاذ القرارات (11

 .: أىداف الجودةثالثا
 4ة بنا:من أىداؼ ابعودىناؾ نوعاف 

                                                           
، دار اليازكرم العلمية للنشر ك العمليات و الخدماتإدارة الجودة المعاصرة _ مقدمة في إدارة الجودة الشاملة للإنتاج و بؿمد عبد العالر النعيمي ك أخركف، 1

 .39،ص2009التوزيع، عماف، الأردف بدكف ذكر رقم الطبعة، 
 .39نف  ابؼرجع سابق بؿمد عبد العالر النعيمي ك أخركف، ص  2
 .84بوعكاز عامر، نف  ابؼرجع السابق، ص 3
 .38، ص2006، 01،دار الشركؽ للنشر ك التوزيع،  ،رقم طبعةو عمليات و تطبيقات إدارة الجودة في الخدمات: مفاىيمقاسم نايف علواف المحياكم، 4
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كىي التي تتعلق بابؼعايتَ التي ترغب ابؼنظمة في المحافظة عليها كىي تصاغ على  :أىداف تخدم ضبط الجودة ( أ
 مستول ابؼنظمة ككل كذلك باستخداـ متطلبات ذات مستول أدلس تتعلق بصفات بفيزة مثل الأماف كرضا الزبائن.

خطاء ك الفاقد ك تطوير منتجات جديدة كىي غالبا ما تنحصر في ابغد من الأتحسين الجودة:  أىداف ( ب
 ترضي الزبائن بفاعلية أكبر.

 ىذا كبيكن تصنيف أىداؼ ابعودة بنوعيها إلذ بط  فئات:
 أىداؼ الأداء ابػارجي للمنظمة ك يتضمن الأسواؽ ك البيئة ك المجتمع. (1
 أىداؼ أداء ابؼنتج ك تتناكؿ حاجات الزبائن ابؼنافسة. (2
 ة العمليات ك فاعليتها ك قابليتها للضبط.أىداؼ العمليات كتتناكؿ مقدر  (3
 أىداؼ الأداء الداخلي ك تتناكؿ مقدرة ابؼنظمة ك فاعليتها ك مدل استجابتها للتغتَات ك بؿيط العمل. (4
 أىداؼ الأداء للعاملتُ ك تتناكؿ ابؼهارات ك القدرات ك التحفيز ك تطوير العاملتُ. (5

 المطلب الثاني: مفهوم جودة خدمات النقل 
 النقل مفهوم  أولا:

 1ىو عملية برويل الأشخاص أك الأشياء من مكاف لأخر.النقل لغة تعريف النقل:
يكمن الفرؽ بتُ النقل ك التنقل في أف الأكؿ يعتٍ قطاع قائم بذاتو لو قوانينو ك كسائلو ك ىياكلو، يضمن تقدلص 

كسائل النقل من نقطة الانطلاؽ  خدمة بنوعية تلبي حاجات مستعمليها، أما التنقل فهو حركة مستمرة بواسطة
 إلذ نقطة الوصوؿ خلاؿ فتًة معينة ك كفق مسار بؿدد.

 2مفهوـ النقل اصطلاحا كخدمة اقتصادية:
 تعدد التعاريف التي تناكلت مصطلح النقل، نذكر منها ما يلي:

يتَ مكاف بأنو "العملية التي يتم بها تغ Transportتعريف بؾمع اللغة العربية، تعريف مصطلح النقل  ­
 ك السلع بواسطة كسائل عدة في البر ك البحر ك ابعو". الأشخاص

ك  النقل كالتالر " يتعلق النقل بحركة الأشخاص  Bamford Robinsonكيعرؼ ركبنسوف ك بامفورد  ­
السلع لغرض معتُ" كىو تعريف اقتصادم بحت حيث أف الطلب على النقل يشتق من الطلب على تسهيل حركة 

                                                           
 .30، ص2019_2018لر الياب  سيدم بالعباس، كلية علوـ الاقتصادية، قسم بذارية، جيلا، مذكر ماجستتَ، جامعة خدمات النقلأبظاء بضدكف، تسويق  1
 ، قسم ابعغرافيةجغرافية النقل، كلية الآداب_ جامعة ابؼنصورة، منتدل عارؼ الإمارة ، ماىيةمدرس الجغرافيا الاقتصاديةعبد ابغميد شهدم،  2

https://arifalemara.yoo7.com/  14، على الساعة 10/03/2023بتاريخ الاطلاعh30. 

https://arifalemara.yoo7.com/
https://arifalemara.yoo7.com/
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لبضائع كيشتَ رجاؿ الاقتصاد إلذ أنو عامل من عوامل الإنتاج ك ىو تعريف غتَ شامل لأنو أبنل الأشخاص أك ا
 باقي أبماط ابغركة مثل الأفكار ك ابؼختًعات كرؤكس الأمواؿ.

من خلاؿ تعريف السابقة فيما بىص كسيلة النقل فهي تساعد مع اختلاؼ أنواعها على نقل أك توصيل    
 1ىدؼ معتُ. ن مكاف لأخر مقابل أجر مدفوع أك متفق عليو من أجل برقيقبؾموعة سلع أك أشخاص م

كظيفة النقل في التعريف "النقل ىو حركة السلع ك الأشخاص من  J.Alexanderكيعرؼ جوف ألكسندر  ­
 مكاف لأخر،" كيرل بعض الباحثتُ أف الاتصالات ك الأفكار تدخل أيضا ضمن النقل.

النقل في العبارة التالية " النقل ىو حركة الأفراد ك الأفكار ك السلع  Brad Fordكيعرؼ أيضا براد فورد  ­
 من مكاف لأخر" كىو تعريف شامل ك يقارب تعريف ألكسندر إلذ حد كبتَ.

عن النقل فيقوؿ:" النقل ىو حركة الأفراد ك السلع ك ابؼعلومات ك الأفكار " Moryadsس اكيعبر مورياد ­
 تعريف كل من كنف ك ألكسندر.كىو أدؽ تعريف للنقل ك تشابو مع 

فقد كضع الأم  ابؼنهجية للنقل، كيرل أف ابغركة أك التفاعل بتُ الأقاليم E.ullmanأما ادكارد أكبؼاف  ­
 ترجع إلذ ثلاثة عوامل ىي "التكامل ك الفرص البديلة ك إمكانية ابغركة. 

    الخدمة  ثانيا: مفهوم
انو يوجد العديد من الكتابات ابؼختلفة حوؿ تعريف مصطلح كغتَىا من ابؼصطلحات في العلوـ الاجتماعية ف

 2ابػدمة باختلاؼ الزاكية التي ينظر إليها منها، كبيكن عرض بعض التعاريف فيما يلي: 
عرفتها ابعمعية الأمريكية للتسويق بأنها: ابػدمة تقدـ في شكل أنشطة، أك منافع تعرض في البيع أك تقدـ  ­

 مرتبطة مع بيع السلع.
أك أبقاز أك منفعة يقدمها طرؼ ما لطرؼ أخر ك تكوف أساسا على أنها:" كل نشاط  Kotlerها كيعرف ­

 غتَ ملموسة كلا تنتج عنها أم ملكية كأف إنتاجها أك تقدبيها قد يكوف مرتبط بدنتج مادم ملموس أك لا يكوف".
 من خلاؿ التعاريف السابقة بيكن تعريف ابػدمات على أنها: ­

 النقل  ثالثا: مفهوم خدمات

                                                           
 .32أبظاء بضدكف، نف  ابؼرجع السابق، ص  1
، كلية علوـ الاقتصادية، قسم علوـ بذارية، ، تسويق خدمات، جامعة مرسلي عبد الله تيبازةالكرلص فتاح، أبوبكر ابضدكش، لقماف منصور نسيم ىلاؿ، عبد 2

 ، 2020_2019بزصص تسويق،
https://fr.scribd.com/document/434252001/%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-
%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA# ، على ساعة 11/03/2023تاريخ الاطلاع  
09h 45.  

https://fr.scribd.com/document/434252001/%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://fr.scribd.com/document/434252001/%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA
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ك للخدمات النقل عدة تعاريف حسب دراسات العلمية التي تطرقت لذلك، كسيم التطرؽ لبعض منها حسب  
 1كل ابذاه.

تم تعريف خدمات النقل: بأنها تلك ابػدمات التي تعتٍ بتنقل الأشخاص ك البضائع بشركط مقبولة من  ­
 لكافة الأفراد.حيث ابعودة ك السعر ك التكاليف 

النقل أيضا على أنها تلك ابػدمات العمومية التي تتضمن بؾموعة من الوظائف ابؼفركضة  ك عرفت خدمات  ­
 من طرؼ الدكلة بهدؼ تنظيم نقل الأشخاص ك ترقيتو.

إلذ ابؼسافرين خدمات النقل  إدارةكما تعرؼ خدمات النقل بأنها النشاط أك ابؼنفعة التي تقدـ من قبل  ­
ؾ سلعة ملموسة كلكن تقدبيها يكوف مدعوما بالسلع ابؼلموسة  كتكوف غتَ ملموسة كلا ينتج عنها امتلا

 كابؼركبة، التذكرة كغتَىا.
عرفت أيضا خدمات النقل فهي:"ابؼنتجات التي تقدمها ابؼؤسسات ابػاصة بقطاع النقل بدختلف أنواعو،  ­

 2لأخر". كذلك لتسهيل ك تأمتُ عملية نقل الأشخاص ك منتجاتهم من مكاف
 لسابقة نستنتج من خلاؿ التعاريف ا

 مفهوم جودة خدمات النقل:  الثالثالمطلب 
 3أولا: مفهوم جودة الخدمة

 فيما يلي بعض التعريفات التي أكردىا بعض الباحثوف بعودة ابػدمة: 
على الوفاء بدتطلبات العميل أك  تعرؼ جودة ابػدمة على أنها " قدرة الإدارة Denhardtفحسب  ­

مستول ما يتوقعو ابؼستفيد من ابػدمة"، كقد أكد ذلك دبيينغ، أستاذ ابعودة في "ابؼستفيد" كىي كذلك تعبر على 
 جامعة نيويورؾ،ك ابؼلقب بالأب الركحي لفلسفة إدارة ابعودة الشاملة، 

 تعرؼ جودة ابػدمة بأنها:" برقيق احتياجات ك توقعات ابؼستفيد حاضرا ك مستقبلا" ­
"القدرة على برقيق طلبات ابؼستفيد بالشكل بأنها  Johnsonكما عرفت جودة ابػدمة من طرؼ  ­

 الذم يتفق مع توقعات ك برقق رضاه التاـ عن ابػدمة التي قدمت لو"

                                                           
_ بؾلة ابغقوؽ ك العلوـ الإنسانية، لجزائر العاصمة_دراسة ميدانية، وجهة نظر الزبائن لجودة الخدمات المقدمة في ترامواي االطاىر بغرش، يوسف قركج1

 .117_118دراسة اقتصادية، جامعة زياف عاشور بابعلفة، ص 
 .53ء بضدكف، نف  ابؼرجع السابق، صأبظا2
عة منتورم بقسنطينة، مذكرة مكملة لنيل شهادة ، دراسة ميدانية لعينة من كليات جاماثر التمكين على تحسين جودة الخدمة التعليمية بالجامعةحناف رزؽ الله،  3

 .111، ص2010ماجستتَ، بزصص تسيتَ موارد بشرية، 
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ك بأنها "الفرؽ بتُ توقعات العملاء للخدمة  Parasuraman كما عرفت جودة ابػدمة من قبل  ­
 إدراكهم للأداء الفعلي بؽا". 

أنها: " التقاء حاجات ك متطلبات الزبائن ك جودة ابػدمة ب  Dale, Barrie (1999(يعرؼ أيضا ­
تسليمهم مستول مناسبا من ابػدمة بناء على توقعاتهم التي تدؿ على رغباتهم كأمانيهم ابؼتشكلة كفقا للتجربة 

مع ابؼنظمة ك ابؼزيج التسويقي للخدمة ك الاتصالات الشخصية أيضا،كىي بدثابة ابغكم الشخصي للزبوف ابؼاضية 
 1ارنة بتُ توقعاتو للخدمة مع ادراكاتو للخدمة الفعلية ابؼسلمة".ك تنتج عن ابؼق

 تعريف ريتشارد ؿ كيليامز" جودة ابػدمة ىي التفوؽ على توقعات الزبوف".  ­
ىي طريقة إشباع "جودة خدمات النقل استخلاص تعريف إجرائي  ناك من خلاؿ التعاريف السابقة بيكن ­

يا (و تعتبر كأداة إدارية حيث يوضح تقسيم المسؤوليات و تجنيد كل حاجيات الزبائن حسب مقارنة) تكاليف، مزا
الفاعلين المساىمين في إنتاج الخدمة و يعتمد أساسا على الملموسية و الاستجابة بالإضافة إلى الاعتمادية كذا الأمان و 

 التعاطف".
 المطلب الرابع: أبعاد جودة خدمات النقل 

د يتم الاعتماد على بؾموعة من المحددات أك الأبعاد كالتي من لتقييم جودة ابػدمة من طرؼ ابؼستفي ­
 2خلابؽا تبتٍ عليها توقعات ك ادراكات الزبوف ك بالتالر ابغكم على جودة ابػدمة ك تتمثل في مايلي:

: تشتَ ابؼلموسية إلر التسهيلات ابؼادية، ابؼعدات ك الأفراد العاملتُ، ك التي تستخدـ عند الملموسية ­
 مة.تقدلص ابػد
ىي قدرة مقدـ ابػدمة على أداء ابػدمة ابؼطلوبة منو بشكل دقيق يعتمد عليو، فالزبوف يتوقع :الاعتمادية ­

ك كذلك في ابؼواعيد المحددة، أم الالتزاـ بالوقت ك الأداء بساما  الإتقافأف تقدـ لو ابػدمة بدرجة عالية من الدقة ك 
 مثلما تم كعده. 

 مقدمي ابػدمة كرغبتهم في تقدلص ابؼساعدة للزبائن بشكل فورم كتتمثل في استعداد  الاستجابة: ­
 كدكف تأختَ. ­
توفر عنصر الأماف بشكل نقطة أساسية بالنسبة للزبوف، كيعتٍ مدل خلو ابػدمة من الأمان و التعاطف: ­

أما ابؼخاطر ك الشك عند استعمابؽا، كما يشمل الأماف درجة احتًاـ خصوصية الزبوف كضماف سرية بياناتو.
                                                           

_  ، أثر عمليات إدارة المعرفة في تحسين جودة خدمات النقل دراسة ميدانية بمؤسسة استغلال الترامواي _سيترام قسنطينةشهيناز بلمرابط، مليكة فربيش 1
 .475، ص 2021، جويلية03، العدد10ية للأمن ك التنمية، المجلدجامعة قسنطينة، المجلة ابعزائر 

، بؾلة دراسات في أثر محددات الخدمة على رضا الزبون دراسة حالة متعامل الهاتف النقال موبيليس_ وكالة تبسة_ جامعة العربي التبسيسامي عمرم، 2
 . 271، 270، ص 2021، جواف 01، العدد04الاقتصاد ك إدارة الإعماؿ، المجلد
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ابػدمة، التعاطف)اللباقة( بقصد بها أيضا الود ك المجاملة ك التعاكف ك التعاطف توفتَ الاحتًاـ ك التقدير لطالب 
اللطيف ك الكلمات الطيبة ك ابؼعاملة ابغسنة بؽا كقع كبتَ في نف  الزبوف ك تؤثر على تقييمو بعودة  فالأسلوب
 ابػدمة.

 

الالكترونية و تحسن جودة الخدمة، مايميز  الدراسات السابقة الإدارةالمبحث الثالث: 
 الدراسة الحالية على الدراسة السابقة.

سنتطرؽ في ىذا ابؼبحث إلر الدراسات ك البحوث العلمية ابؼتعلقة بالإدارة الالكتًكنية كابػدمة العمومية، سنقوـ   
 بعرض الدراسات ابؼلمة بابؼوضوع، كنقوـ بدقارنتها بدوضوع الدراسة ابغالية.

 باللغة العربية لمطلب الأول: دراسات السابقةا
 إلذ عرض عينات من الدراسات السابقة على ابؼستول الوطتٍ ك العربي ك الأجنبي.سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب 

أثر الثقافة التنظيمية على تطبيق الإدارة  ، بعنوان:(2022) مبروكة مشريما إعداد دكتوراه أطركحة  الدراسة الأول:
لتحسين جودة الخدمات البنكية " دراسة حالة الوكالات التابعة للمديرية الجهوية للبنك الخارجي الجزائري الالكترونية 

 1جامعة غرداية، ابعزائر. "بورقلة
الإشكالية التالية: ما أثر الثقافة التنظيمية على برستُ جودة ابػدمات البنكية من خلاؿ تطبيق  الباحثة عابعتحيث 
بولاية كرقلة؟ ،  BEAمن كجهة نظر العاملتُ بالوكالات التابعة للمديرية ابعهوية للبنك ابػارجي ابعزائرم  الإدارة الالكتًكنية

 إلذ قياس أثر الثقافة التنظيمية على تطبيق الإدارة الالكتًكنية بالوكالات التابعة للمديرية ابعهوية للبنك ابػارجي ابعزائركىدفت 
BEA  ،حجم العينة للدراسة، حيث يتكوف  كأداة الاستبيافالتحليلي، تم استخداـ وصفي ال بؼنهجك اعتمدت على ابولاية كرقلة

ك جودة ابػدمات البنكية مرتفع تطبيق الإدارة الالكتًكنية أف مستول ، كقد توصلت الدراسة إلر  عماؿالعلى ابؼوزع (88)
 .رقلة من كجهة نظر العاملتُ بوبالوكالات التابعة للمديرية ابعهوية للبنك ابػارجي ابعزائرم بولاية ك 

الإدارة الالكترونية في  مساىمة: ، بعنوان(2022)عبد الحق رايس، كريمة بن شريف من إعداد مقاؿ الدراسة الثانية: 
جامعة  ،ولاية بسكرة"CNASلصندوق الضمان الاجتماعي للعمال الإجراء حالةتحسين جودة الخدمة العمومية "دراسة 

 2زائر.، ابعبؿمد خيضر بسكرة
إلر معرفة ، كىدفت الالكتًكنية في برستُ جودة ابػدمة العمومية؟ الإدارةاستخداـ  الإشكالية التالية: ما أثر حيث عالج

حوؿ أثر استخداـ الإدارة الالكتًكنية في  CNASلصندكؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي تصور الأفراد العاملتُ في مؤسسة ا
حيث يتكوف حجم  ،كأداة للدراسة  الاستبيافتم استخداـ تحليلي، الوصفي تمدت على ابؼنهج الاع برستُ جودة ابػدمة العمومية،

                                                           
. 2222 غرداٌة، جامعة دكتوراه، أطروحة مشري، مبروكة 
1
  

.  2222 ،22:العدد ،20الجلد الإدارة، و الاقتصاد لبحوث الامتٌاز مجلة شرٌف، بن كرٌمة راٌس، الحق عبد 
2
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،  CNASالالكتًكنية معموؿ بها بدرجة كبتَة في  الإدارة إفبصلة من نتائج بنا:  ( ابؼوزع على ابؼوظفتُ، فتوصلت إلر36العينة ) 
ة، تبتُ أيضا كجود أثر كبتَ لاستخداـ الإدارة الالكتًكنية بأبعادىا مية ىي الأخرل سائدة بدرجة مرتفعجودة ابػدمة العمو  أفكما 

 CNAS. الصندكؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي  ابؼختلفة على جودة ابػدمة العمومية في
 
 
 

دور الإدارة الالكترونية في (، العنوان: 2022خضرة خلف، حكيمة عبيد )مذكرة ماستً من إعداد  الدراسة الثالثة: 
جامعة قاصدم مرباح كرقلة،  ،"2022دة الخدمات الصحية " مستشفى محمد بوضياف بورقلة خلال فترة جو تحسين 
 1ابعزائر.

حيث عالج الإشكالية التالية: إلر أم مدل بيكن أف تساىم الإدارة الالكتًكنية في برستُ جودة ابػدمات الصحية 
معرفة كيفية العمل  كأيضاودة ابػدمات الصحية، كىدفت الدراسة إلذ معرفة أبنية الإدارة الالكتًكنية ك ج؟، 
تم استخداـ الالكتًكنية في مستشفى بؿمد بوضياؼ كرقلة، اعتمدت على ابؼنهج الوصفي التحليلي،  الإدارة
قمنا باستعماؿ البيانات ابؼتعلقة بابؼؤسسة مع رئي  ك ابؼقابلة كأداة للدراسة، فيما بىص عينة الدراسة  ابؼلاحظة

ـ ك الاتصاؿ، كفي الأختَ نستنتج حرص مستشفى بؿمد بوضياؼ على إزاحة العراقيل الإدارية مصلحة الإعلا
اعتمدت في تقدلص خدماتها حديثا على كسائل تكنولوجيا ابؼعلومات ك الاتصاؿ، ك ابؼتمثلة في الإدارة الالكتًكنية 

 يف ك سرعة الابقاز. نظرا بؼا قدمتو من برستُ جودة ابػدمات الصحية ك مسابنتها في تقليل تكال
دور الإدارة (، العنوان: 2021مصطفى مفيد مصطفى عبيد )من إعداد مذكرة ماستً  الدراسة الرابعة: 

 2، جامعة الأزىر غزة، فلسطتُالالكترونية في تحسين جودة الخدمات المقدمة في ىيئة التقاعد الفلسطينية
كنية في برستُ ابػدمات ابؼقدمة في ىيئة التقاعد الفلسطينية؟، الالكتً  ما دكر الإدارة حيث عالج الإشكالية التالية:

كىدفت التعرؼ على دكر الإدارة الالكتًكنية بأبعاد ابؼتنوعة التي تشمل ا)لتخطيط الالكتًكلش، إدارة ابؼعرفة 
( في برستُ جودة الالكتًكنية، إدارة الوثائق الالكتًكنية، إدارة الاجتماعات الالكتًكنية، إدارة ابػدمات الالكتًكنية

كأداة لدراسة،حيث يتكوف حجم   استبانوي، تم استخداـ اعتمدت على ابؼنهج الوصفي التحليل ابػدمة ابؼقدمة،
أظهرت النتائج كجود تقييم ابهابي مرتفع حوؿ مستول توافر  ( من مستجيبا ك مستجيبة،30التجريبية ) العينة

د الفلسطينية، حيث بلغ الوزف النسبي ابػاص بهذا ابؼستول الإدارة الالكتًكنية لدل العاملتُ بهيئة التقاع
(76,21 كقد بسثلت في بطسة أبعاد، كقد أشارت إلذ كجود مستول مرتفع ،) من جودة ابػدمات ابؼقدمة من

                                                           
2022خضرة خلف، حكيمة عبيد، مذكرة ماستً، جامعة كرقلة،   1

  

. 2021لأزىر، غزة،مصطفى مفيد مصطفى عبيد، مذكرة مار، جامعة ا  2
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(، كقد بسثلت أبعادىا في 74,93قبل ىيئة التقاعد الفلسطينية، حيث بلغ الوزف النسبي ابػاص بهذا ابؼستول)
 بؼادية ابؼلموسة، الاستجابة، الاعتمادية، التعاطف، الأماف(.)ابعوانب ا

أثر جودة خدمة النقل على العنوان: (، 2015)سامية لحول، يزيد شهليمقاؿ من إعداد  الدراسة الخامسة:
) من وجهة نظر مستعملي  ETUBرضا الزبون_ دراسة حالة_ مؤسسة النقل الحضري الجماعي 

 1للعلوـ الاقتصادية ابعامعة، جامعة باتنة، ابعزائر.بؾلة كلية بغداد ، (الحافلات بباتنة_ الجزائر
 ETUBحيث عالج الإشكالية التالية: ىل تؤثر ابعودة ابؼستخدمة في مؤسسة النقل ابػضرم ابعماعي 

بباتنة_ابعزائر على برقيق رضا الزبوف؟، كىدفت ىذه الدراسة إلذ بؿاكلة تطوير خدمة مؤسسات النقل ابغضرم 
اعي باستخداـ بموذج لتقييم ابعودة، ك بؿاكلة معرفة بـتلف الابكرافات ابؼؤثرة على برقيق رضا الزبوف، ابعم

(من 325اعتمدت على ابؼنهج الوصفي التحليلي، تم استخداـ الاستبياف كأداة لدراسة، ك يتكوف حجم العينة )
تعزل إلذ اختلاؼ النوع، الفئة العمرية ك وجود فركؽ في الرضا على أبعاد ابعودة إلىفتوصلت الدراسة العملاء، 

 ابؼستول التعليمي. بينما لا توجد ىذه الفركؽ تعزل إلذ الاختلاؼ في ابؼهنة ك الدخل الشهرم.
: وجهة نظر الزبائن (، العنوان2014الطاىر لحرش، يوسف قروج )قاؿ من إعداد م الدراسة السادسة:

،بؾلة ابغقوؽ كلعلوـ الإنسانية_دراسات لعاصمة_دراسةميدانيةلجودة الخدمات المقدمة في ترامواي الجزائر ا
 2اقتصادية، جامعة زياف عاشور بابعلفة.

حيث عالج الإشكالية التالية: ىل ترقي ابػدمات ابؼقدمة في النقل بالتًاموام بؼدينة ابعزائر العاصمة بؼستول 
امرام بؼدينة ابعزائر العاصمة من أجل إبراز إلر تقييم جودة ابػدمات ابؼقدمة في التً كىدفت  تطلعات الزبائن؟،

نقاط القوة ك برسينها ك الوقوؼ على نقاط الضعف ك معابعتها حتى ترقي بؼستول تطلعات الزبائن، اعتمدت 
( فرد، 267على ابؼنهج الوصفي التحليلي، ك تم استخداـ الاستبياف كأداة لدراسة، ك يتكوف حجم العينة )

ية:إف ابػدمات ابؼقدمة ؼ تراموام العاصمة تستطيع تلبية رغبات ك تطلعات الأفراد فتوصلت إلذ النتائج التال
 ابؼتنقلتُ بو.

أثر عمليات إدارة (، العنوان: 2021شهيناز بلمرابط، مليكو فريمش )مقاؿ من إعداد  الدراسة السابعة: 
، بؾلة _سيترام قسنطينة المعرفة في تحسين جودة خدمات النقل دراسة ميدانية بمؤسسة استغلال الترامواي

 3.3ابعزائر للأمن ك التنمية، جامعة قسنطينة

                                                           
2015سامية بغوؿ، يزيد شهلي، بؾلة كلية بغداد للعلوـ الاقتصادية ابعامعة، جامعة باتنة، ابعزائر،   1

  

.2014،الطاىر بغرش، يوسف قركج، بؾلة ابغقوؽ كلعلوـ الإنسانية_دراسات اقتصادية، جامعة زياف عاشور بابعلفة   2
  

.2021(، 3)ابعزائر للأمن ك التنمية، جامعة قسنطينةبؾلة شهيناز بلمرابط، مليكو فريمش،   3
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حيث عالج الإشكالية التالية: ما مدل تأثتَ عمليات إدارة ابؼعرفة على برستُ جودة خدمة النقل في مؤسسة 
،  تالنقلمدل تأثتَ عمليات إدارة ابؼعرفة في برستُ جودة خدما استغلاؿ التًاموام _سيتًاـ قسنطينة؟، ىدفت إلذ

( من 35)اعتمدت على ابؼنهج الوصفي التحليلي، تم استخداـ الاستبياف كأداة لدراسة، كيتكوف حجم العينة
ابؼوظفتُ،في الأختَ نستنتج الذ انو يوجد علاقة ارتباط أثرية تبتُ عمليات ادارة ابؼعرفة ك برستُ جودة خدمات 

 النقل في ابؼؤسسة.
قياس (، العنوان: 2018أحمد محمد سعيد صدقي، لينا عدنان حمودي )مقاؿ من إعداد  الدراسة الثامنة:

، بؾلة جامعة القدس أبعاد جودة الخدمة الصحية المقدمة في مستشفيات حلب الحكومية: دراسة مقارنة
 1ك الاقتصادية، جامعة دجلة، جامعة حراف، تركيا. الإداريةابؼفتوحة للبحوث 
توفر أبعاد جودة ابػدمة الصحية ) الاستجابة، الاعتمادية، التعاطف، ما مدل  التالية: الإشكاليةحيث عالج 

الأماف، ابعوانب ابؼلموسة، الاستمرارية( ابؼقدمة في مستشفيات حلب ابغكومية سواء التابعة لوزارة الصحة ككزارة 
ية، اعتمدت قياس أبعاد جودة ابػدمة الصحية ابؼقدمة في مستشفيات حلب ابغكوم إلذالتعليم العالر؟، كىدفت 
، كتم استخداـ الأستبانة كأداة للدراسة، كتم تطبيق الدراسة على عينة الاستنباطيالدراسة على ابؼنهج 

( فردا يعملوف في أربعة مستشفيات ىي) مستشفى الرازم، مستشفى ابن رشد، مستشفى حلب 174تعدادىا)
 38بفرض، 69طبيب،  67صات ىي) ابعامعي، مستشفى التوليد ك أمراض النساء ابعامعي( كمن ثلاثة بزص

كجود اختلافات جوىرية ذات دلالة إحصائية بتُ مقدمي ابػدمة )أطباء، بفرضتُ، إداريتُ( ، فتوصلت إلر (إدارم
في مستشفيات حلب ابغكومية من حيث إدراكهم لأبعاد جودة ابػدمة الصحية تعُزل للمتغتَات الدبيوغرافية 

بر(، كجود اختلافات جوىرية ذات دلالة إحصائية بتُ مقدمي ابػدمة )أطباء، لية: )ابعن ، العمر، سنوات ابػالتا
بفرضتُ، إداريتُ( في مستشفيات حلب ابغكومية من حيث إدراكهم لأبعاد جودة ابػدمة الصحية تعُزل لطبيعة 
ارة العمل )إدارم(، كجود اختلافات جوىرية ذات دلالة إحصائية بتُ مستشفيات حلب ابغكومية التابعة لوز 

الصحة كالتابعة لوزارة التعليم العالر من حيث إدراكهم لأبعاد جودة ابػدمة الصحية التالية: )الاستجابة، 
 الاعتمادية، الأماف(.

 
 
 

                                                           
1
 .2018، بؾلة جامعة القدس ابؼفتوحة للبحوث الإدارية ك الاقتصادية، جامعة دجلة، جامعة حراف، تركياأحمد محمد سعيد صدقي، لينا عدنان حمودي،  
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 المطلب الثاني: دراسات السابقة باللغة الأجنبية 

(، العنوان: 2011/2012)اسكاجوتَنانديز، ركسيو كأندري  مونزكف، سارة ى إعدادمقاؿ من  (1
Quality Of Bus Services Performance:Benefits OF Real Time Passenger 

 Informatiom Systems 

مركز أبحاث النقل ،جامعة  تسجيل معلومات الركاب في كقتها، جدكلجودة أداء خدمات ابغافلات: 
 1البوليتكنيك بددريد.

ت صارت في يد كل من ىب كدب، ككذا بدا حيث عالج الإشكالية التالية : من منطلق أف خدمة النقل بابغافلا
أف الازدحاـ ابؼركرم في ازدياد مقلق. كيف بيكن للجهات التي تقدـ ىذه ابػدمة أف تواصل التناف  مقنعة الزبائن 

كىدفت إلر تأكيد أك تفنيد الطرح القائل بأف التكنولوجيا ابغديثة تؤس  بػدمات نقل  باستعماؿ ابغافلة؟،
اؿ( بذذب الزبائن كتقنعهم باستعماؿ ابغافلات دكف كسائل النقل الأخرل، اعتمدت على )ابغافلة في ىذه ابغ

ابؼنهج الوصفي التحليلي أك كمية، كتم استخداـ الاستبياف كأداة للدراسة، كيتكوف حافلتتُ من حجم العينة، 
تسجيل قياسات بزص فتوصل إلذ النتائج  من عوامل برستُ خدمة النقل بابغافلات تثبيت الأدكات ابؼناسبة ل

ابؼركبة كالراكب من أجل دراستها كبرستُ ابػدمة على أساسها، كلما كانت جودة ابػدمة أعلى ضمنت ابؼؤسسة 
 رضا زبائنها.

  The Effects Of Transportation(، العنواف: 2023من إعداد توجوبا أبظتَا أكبعتَا ) مقاؿ (2

he Case Selected Higher Service Quality on Employees’ Satisfaction (T
Institutions in Ethiopia; Ambo University & wollega University) 

 تأثير جودة خدمات النقل على رضا الموظفين ) خالة اختيار أعلى المؤسسات في اثيوبيا:
 2جامعة أملو و جامعة ووليجا(

ابؼوظف؟ ثم كيف بيكن تسختَ الأكلذ لتحقيق  حيث عابعت الإشكالية التالية: ما العلاقة بتُ خدمة النقل كأداء
الثانية؟، كىدفت إلذ  التعرؼ على مدل تأثتَ جودة خدمات النقل في أداء ابؼوظفتُ كرضاىم في معهدين عاليتُ 

كيتكوف حجم بأثيوبيا, اعتمدت على ابؼنهج التحليل الوصفي التقريرم، تم استخداـ الاستبياف كأداة للدراسة، 

                                                           
1
 Andres Monzon, Sara Hernandez, Rocio Cascajo, Transport Research Centre(TRANSYT), Universidad 

Politécnica de Madrid,2011/2012. 
2
 Tujuba Asmera Oljira,  Ambo University & wollega University,2023. 
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ا من ابؼعهدين، كفي الأختَ توصلت إلذ جودة خدمات النقل تأثتَ مباشر على أداء ابؼوظف موظف 374العينة 
كرضاه، على ابؼؤسسات رصد عدد كاؼ من كسائل النقل لتحقيق رضا موظفيها، أيضا أثبتت الدراسة أف الأبعاد 

 ابػمسة بعودة ابػدمة ضركرية جدا لقياس ابعودة. 
 (، العنواف: 2010ارجي)مقاؿ من إعداد بيجوش كانتي بهاتاش (3
MA) -Service Quality Measurement with Minimum Attributes( SERVQUAL

Technique Upgrade by Human Resource Development. 

ة عن طريق تنمية ( ترقي(SERVQUAL-MAقياس جودة الخدمة بحد أدنى من الخصائص تقنية 
 1.التكنولوجياك  الإدارة المجلة الدكلية للابتكار كالموارد البشرية، 

كيف بيكن إذف التنسيق بتُ ابعهتتُ مع عوامل أخرل من قبيل دراسة النفسية حيث عالج الإشكالية التالية: 
إلذ كعملائها؟، كىدفت  لطاقمهاكبرقيق التواصل الفعاؿ من أجل برستُ جودة ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسة 

دد من خصائص تطوير ابؼوارد البشرية من شأنو أف بوسن جودة ابػدمة إثبات أك نفي فرضية أف الاستعانة بأقل ع
 22توقعا ك 22عنصرا:  44) كيتكوف حجم عينة ،، تم استخداـ بموذج قياس كأداة للدراسةفي ابؼؤسسات
-SERVICEQUALالتقنية ابغديثة الأبقع بؽذه ابؼهمة ىي تقنية نتائج التالية: إلذفتوصلت تأكيلا(، 

MA ب كالتعاطف كالطاقة الإبداعية للعامل تتحسن إف برسنت مصلحة ابؼوارد البشرية.، دقة التجاك 
 (، العنواف:2008إبؽاـ مزدرالش ) –من اعداد بيتًز سيلفيا تشيجوزيرـرسالة بكالوريوس  (4

The Impact of employee empowerment on service quality and customer satisfaction 
ns (A Case study of Länsförsäkringar Bank AB)in service organizatio 

 )بنك(تأثير تمكين  الموظفين على جودة الخدمة ورضا العملاء في مؤسسات دراسة حالة العملاء 
Länsförsäkringar AB معة التكنولوجيا، جاالأعماؿ، مدرسة التنمية ابؼستدامة للمجتمع ك  إدارةقسم

Länsförsäkringar2 
ما مدل تأثتَ "برفيز ابؼوظفتُ/العماؿ" على جودة ابػدمات كرضا الزبائن؟،  لية التالية:حيث عالج الإشكا

بيارس "برفيز ابؼوظفتُ/العماؿ"، كدراسة مدل  Länsförsäkringarكىدفت الدراسة إلذ التأكد من أف بنك 
و على التحليل في نوعي، يقوـ اعتمدت على ابؼنهج تأثتَ ىذا التحفيز على جودة خدمات البنك كرضا زبائنو،

                                                           
1
 Pijush Kanti Bhattacharjee, International Journal of Innovation, Managgement and Technology, vol.1,No. 

3,2010. 
2
 Silvia C.Peters , Elham Mazdarani, Bachelor Thesis in Business Administration, Malardalen University, 

Vasteras,2008. 
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زبونا يتعاملوف  (20)عينة  حجمتم استخداـ الاستبياف كابؼقابلة كأداة للدراسة، كيتكوف ابؼصادر الأكلية كالثانوية، 
 ،مع البنك قيد الدراسة

على برفيز موظفيو من أجل تقدلص خدمة جيدة للزبائن،   Länsförsäkringarإلر سهر بنك فتوصلت 
 .ز ابؼوظف كجودة ابػدمة كرضا الزبوفالعلاقة كاضحة بتُ برفي

 (، العنوان: 2021ليلى مراد خانلي)مقال من إعداد محمد علي القضاء،  (5
-Electronic Management and its Role in Developing the Performance of E

government in Jordan   

بؾلة البحوث الالكتًكنية ية في الأردن، تأثير الإدارة الالكترونية ودورىا في تطوير أداء الحكومة الالكترون
، أذربيجاف، حزرللهندسة ك ابغاسوب ك العلوـ التطبيقية، قسم علوـ ابغاسوب، قسم علوـ الكمبيوتر، دامعة 

 1الأردف. 
 حيث عالج الإشكالية التالية: كيف تساىم الإدارة الالكتًكنية في تطوير أداء ابغكومة الالكتًكنية؟،

التعرؼ دكر الإدارة الالكتًكنية في بقاح ابغكومة الالكتًكنية, كما أف الدراسة اعتمدت على  إلذكىدفت الدراسة 
ابعانب النظرم فقط، فتوصلت إلذ النتائج التالية: أظهرت الدراسة أف الإدارة الالكتًكنية لا تقتصر على برويل 

يع الأبعاد السياسية القانونية ك النظاـ الإدارم التقليدم إلذ الكتًكلش، بل ىي نظاـ متكامل كمعقد من بص
 الاجتماعية ك الثقافية ك الإدارية ك الاقتصادية ك التكنولوجية. 

 (، العنوان:2019) ، ادرس ايوسوتومد عفان سويانتو، محمد جمال مودييمح إعدادمقاؿ من  (6
GorontaloThe role of Service Quality on Building Student Satisfaction   

 ،iaIndones. 

 2 جوركنتالو ، قسم الإدارة، جامعةدور جودة الخدمة في بناء رضا الطلاب
التحليل تأثتَ جودة ابػدمة على صورة ابؼؤسسة في جامعة جوركنتالو في اندكنيسيا، ك برليل  إلرىدفت الدراسة 

لاب في جامعة، ك الطلاب في ابعامعة، ك برليل تأثتَ صورة ابؼؤسسة على رضا الطتأثتَ جودة ابػدمة على رضاء 
برليل تأثتَ جودة ابػدمة على رضا الطلاب من خلاؿ صورة ابؼؤسسة ابعامعة، كاعتمدت على ابؼنهج الوصفي 

                                                           

1
 Mohammad Ali Alqudah, Leyla Muradkhanli, Electronic Research Journal for Engineering, Computer and 

Applied Sciences, Azerbaijan, Jordan,2021. 
 

 
2
 Mohamad Afan Suyanto, Idrus Usu, Mohamad Jamal Moodorto,University of Goronatalo, Indonesia, American 

Journal of Economics 2019,9(1) :17-20. 
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( طالب ك طالبة، فتوصلت إلذ 200التحليلي، ك تم استخداـ الاستبانة كأداة للدراسة، ك يتكوف حجم العينة )
بؼؤسسة كرضا الطلاب، كما أثرت جودة ابػدمة على رضا أف جودة ابػدمة بؽا تأثتَ ابهابي كمهم على صورة ا

 ابؼؤسسة كمتغتَ متداخل. الطلاب من خلاؿ
 : مقارنة الدراسة الحالية بالدراسة السابقة الثالثالمطلب 

 بيكن إبراز أكجو التشابو ك أكجو الاختلاؼ فيما يلي:
 :الأتيتمثلة في أكجو التشابو بتُ دراستنا ابغالية ة الدراسات السابقة ك ابؼ أولا:

خضرة "دراسة  ،"كريمة بن شريفك عبد الحق رايس"دراسة ، "ة مشريمبروك"تشابهت دراستنا مع دراسة 
التابع ، حيث بيكن  ابؼستقل كابؼتغتَ في ابؼتغتَ "مصطفى مفيد مصطفى عبيد"دراسة  ،"خلف وحكيمة عبيد

في برستُ جودة ابػدمات كىذا ما الالكتًكنية  دارة دراستنا ابغالية كونها درستالإاعتماد ىذه الدراسات كمرجع في
سامية لحول و يزيد "يتقارب مع دراستنا ك يتشابو معها إلذ حد كبتَ، ك كذلك تشابهت دراستنا مع دراسة 

طاىر "في ابؼتغتَ التابع من ابؼوضوع كىو أثر جودة خدمة النقل على رضا الزبوف، كما تشابهت مع دراسة  "شهلي
، "توجابا أسميرا أولجير"، دراسة"شهيناز بلمرابط و مليكة فريمش"، دراسة "قروجلحرش و يوسف 

محمد عفان سويانتو و محمد جماا "، دراسة "أحمد محمد سعيدصدقي ولينا عدنان حمودي"دراسة
أندرس مونسون و ساره ايرنانديز و روسيو كوزاىو"، دراسة "بيجوش كانتي بهاتاشارجي"، ، دراسة ""مودوكتو
 ك النظرم. أبؼفاىيميفي ابؼتغتَ التابع بحيث أفادتنا في ابعانب  "بيترز سيلفيا تشيجوزيرم" اسةك در 

في ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتعلق تأثتَ "محمد علي القضاء و ليلي مراد خانلي"_ تشابهت دراستنا ابغالية مع الدراسة
، كما اشتًكوا في الاعتماد على ابعانب الأردف ابغكومة الالكتًكنية في أداءالالكتًكنية ك دكرىا في تطوير  الإدارة

 .تدعيم موضوع الدراسة براكؿالنظرم، ك كلها 
 ثانيا: أوجة الاختلاف 

 سوؼ نتناكؿ أكجة الاختلاؼ بتُ دراستنا ابغالية ك الدراسات السابقة 
خضرة  و كريمة بن شريف  عبد الحق رايس ومبروكة مشري و "من اختلفت دراستنا مع دراسة كل 

 ابؼكاف الدراسة أنو كل دراسة أجريتالزماف ك  حيث من "لف و حكيمة عبيد و مصطفى مفيد مصطفى عبيدخ
كانت على مستول الوكلات التابعة للمديرية   ، فدراسة مبرككة مشرمفي بيئة بـتلفة خلاؿ فتًة زمنية معينة ك

 ابغالة على تمدك في دراسةككذا خضرة خلف ك حكيمة عبيد اع،  2022/2023وية للبنك ابػارجي خلاؿابعه
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 ، كاعتمدا  كل من عبد ابغق ك كربية بن شريف 2021/2022من خلاؿ فتًة  مستشفى بؿمد بوضياؼ كرقلة
، اعتمدا مصطفى مفيد مصطفى  2022على دراسة ميدانية لصندكؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي خلاؿ فتًة 

مستول دراستنا بست على  ك في ما بىص، 2021ة ىيئة التقاعد الفلسطينية خلاؿ فتً عبيد في دراسة حالة 
 عينة الدراسة. فيأيضا اختلفوا كرقلة، مؤسسة سيتًاـ

ك  سامية لحول و يزيد شهلي و طاىر لحرش و يوسف قروج"اختلفت دراستنا مع دراسة كل من
ودي أحمد محمد سعيدصدقي ولينا عدنان حمك شهيناز بلمرابط و مليكة فريمش و توجابا أسميرا أولجير

و محمد عفان سويانتو و محمد جماا مودوكتو و أندرس مونسون و ساره ايرنانديز و روسيو كوزاىو و 
 "و الهام مزدراني بيجوش كانتي بهاتاشارجي و بيترز سيلفيا تشيجوزيرم

، فدراسة من حيث الزماف ابؼكاف الدراسة أنو كل دراسة أجريت خلاؿ فتًة زمنية معينة ك في بيئة بـتلفة
طاىر لحرش و يوسف ، ككذا 2015كانت على مستول باتنة_ابعزائر خلاؿ فتًة ية لحول و يزيد شهلي سام

شهيناز بلمرابط و مليكة ، 2014اعتمدا في دراسة ميدانية على تراموام ابعزائر العاصمة خلاؿ فتًة قروج 
احمد محمد سعيد ، 2021اعتمدافي دراسة ميدالش بدؤسسة استغلاؿ التًاموام قسنطينة خلاؿ فتًة فريمش 

و ، 2018اعتمدا في دراسة مقارنة على مستشفيات حلب ابغكومية خلاؿ فتًة صدقي و لينا عدنان حمودي
اعتمدا في دراسة خدمات ابغافلات خلاؿ فتًة أندرس مونسون و ساره ايرنانديز و روسيو كوزاىو 

، 2023سسات في اثيوبيا خلاؿ فتًة اعتمدت الدراسة اختبار أعلى مؤ توجابا أسميرا أولجير  ،2011/2012
اعتمدت دراسة بيترز سيلفيا تشيجوزيرم و الهام مزدراني ،2010خلاؿ فتًة و بيجوش كانتي بهاتاشارجي 

 ، اختلفوا أيضا في عينة الدراسة .2008حالة حالة العملاء بنك خلاؿ فتًة 
ث الزماف ابؼكاف الدراسة أنو  من حي محمد علي القضاء و ليلي مراد خانلياختلفت دراستنا مع دراسة 

كل دراسة أجريت خلاؿ فتًة زمنية معينة ك في بيئة بـتلفة، بؿمد علي القضاء ك ليلي مراد خانلي خلاؿ فتًة 
2021. 
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 مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة( يوضح 02-01جدول رقم )

 
 
 
 
 

  الدراسات السابقة  الدراسة الحالية   

من حيث الزمان 
  والمكان

 بست الدراسة في مؤسسة سيتًاـ كرقلة 
  ـ2022-2023

   

بست الدراسة في بيئة بؿلية عربية كأجنبية ككانت في 
  .ـ2022-2008السنوات ما بتُ  

 تناكلت الدراسات السابقة عينات بـتلفة أقل كأكبر  ( موظف 26تناكلت الدراسة )  من حيث العينة
  من الدراسة ابغالية.

متغيرات من حيث 
  الدراسة

ىدفت ىذه الدراسة إلر معرفة أبنية الإدارة 
الالكتًكنية ك دكرىا في برستُ جودة 

 ابػدمات 

تناكلت الدراسة متغتَات بـتلفة منها:أثر استخداـ 
أثر الإدارة الالكتًكنية في برستُ جودة ابػدمة، 

الثقافة التنظيمية على تطبيق الإدارة الالكترونية 
ية، وجهة نظر خدمات البنكيلتحسين جودة ال

  ....الخ(.الزبائن لجودة الخدمات 

من حيث أبعاد 
  متغيرات

 الدراسة  

تناكلت الدراسة أبعاد للمتغتَ ابؼستقل 
 كابؼتمثل 

في الإدارة الالكتًكنية ) ابؼوارد البشرية، عتاد ك 
البربؾيات، شبكات الاتصاؿ، قواعد 
برستُ  البيانات( كفي ابؼتغتَ التابع كابؼتمثل

جودة ابػدمات)ابؼلموسية، الاعتمادية، 
  الاستجابة، الاماف كالتعاطف(.

  تناكلت أبعاد بـتلفة لكلا ابؼتغتَات التابع كابؼستقل.
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 خلاصة الفصل:
التقليدم أمرا  الإدارممن خلاؿ الصعوبات التي كاجهتها بـتلف ابؼنظمات أصبح التخلص من أسلوب العمل 

التحستُ ابؼستمر ك ىو أحد بؿددات النجاح لأم  لإجراءتَ ك التقدـ العلمي ك ابؼطالبة الدائمة حتميا فرضو التغ
العمليات  إلرالتكنولوجيا ابعديدة ك التي أدت  بإدخاؿمؤسسة، بهدؼ مواكبة الأحداث ك التغتَات في العالد 

من  الإدارة، كالتي تقرب ة ابػدماتدالناجعة لتحستُ جو  الآلياتالالكتًكنية باعتبارىا أحد  للإدارة الإدارية
ابؼعلومات ك تقدلص  إتاحةالالكتًكنية كمنظومة رقمية متكاملة ك سهلة من خلاؿ  الإدارةابؼواطن بحيث جعل 

بلا  إدارةبلا أكراؽ،  إدارةالالكتًكنية ميزات  الإدارةكما تقدـ ،  فعالة لتحقيق جودة ابػدمات  إليةخدمات 
 التي تساىم في سرعة الاستجابة ك تقليل تكاليف ك ابعهد.بلا زماف، ك  إدارةمكاف، 
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 الفصل الثاني
دراسة ميدانية: أثر تطبيق الإدارة الالكتًكنية 
في برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ 

 مؤسسة سيتًاـ كرقلة
 



الفصل الثالش دراسة ميدانية: أثر تطبيق الإدارة الالكتًكنية في برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ مؤسسة 
 سيتًاـ كرقلة

 

 
30 

 تمهيد: 
ابػدمات ك لتسليط  لقد تطرقنا في الدراسة النظرية لأىم نقاط حوؿ موضوع الإدارة الالكتًكنية في برستُ جودة

كنية في برستُ جودة ابػدمات ارة الالكتً الضوء أكثر على ابؼوضوع قمنا بإجراء دراسة تطبيقية بؼعرفة أثر الإد
 :مؤسسة سيتًاـ كرقلة، بؽذا قسمنا الفصل إلر مبحثتُ، حيث يتناكؿ ابؼقدمة من طرؼ

 م عام للمؤسسة و منهج الدراسة. المبحث الأول تقدي_
 المبحث الثاني فخصص لعرض نتائج دراسة و تحليلها. _
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 انيةالمبحث الأول: مجال الدراسة الميد
سنتناكؿ في ىذا ابؼبحث إلذ ثلاث مطالب،  ابؼطلب الأكؿ حوؿ نبذ تاربىية بؼؤسسة سيتًاـ كرقلة، أما ابؼطلب 
الثالش اعتمدا على ابؼنهج الدراسة ك بؾتمع ك عينة الدراسة ك كذا متغتَات الدراسة، كما سنتطرؽ في ابؼطلب 

تي تم إتباعها للتحقق من صدقها ك ثباتها، ك سنعرض الثالث ك الأختَ إلذ كصف أداة الدراسة ك الإجراءات ال
 أساليب ابؼعابعة الإحصائية التي تم استخدامها في معابعة بيانات الدراسة.

 مؤسسة سيترام ورقلة  معلومات عامة حولالمطلب الأول: 
 نبذة تاريخية حول مؤسسة سيترام: (1

ابعزائر. حاليا تقوـ باستغلاؿ كل من تراموام ابعزائر "سيتًاـ" ىي الشركة ابؼكلفة باستغلاؿ كصيانة التًاموام في 
 ( سنوات. يتواجد مقر ابؼديرية العامة لػ "سيتًاـ" بابعزائر العاصمة.10العاصمة، كىراف كقسنطينة بؼدة عشرة )

جاءت "سيتًاـ" نتيجة اتفاقية بتُ "مؤسسة النقل ابغضرم كالشبو حضرم للجزائر الوسطى"، "مؤسسة متًك 
" كابؼعتًؼ بها في فرنسا كدكليا RATP ثرية بابػبرة التي كرثتها عن "بؾموعة».  RATP ك"بؾموعةابعزائر" 

 راـ" إلذ: في عديد من دكؿ العالد باعتبارىا شركة خاضعة للقانوف ابعزائرم، تهدؼ "سيت
 نقل ابعزائر بكو بمط جديد من النقل ابغضرم في متناكؿ ابعميع،

 كالأماف. الراحة، الانتظاـ كالنظافة ىم سادة على متن التًاموام،توفتَ خدمة نقل عالية ابعودة 
 مرافقة ابعزائريتُ في مرحلة التكيف مع ىذه الوسيلة ابعديدة للنقل كتثبيتها في عادات تنقلاتهم،

 " إلذ عماؿ "سيتًاـ" عن طريق التمهتُ كالتكوين،RATP ضماف برويل مهارات خبراء "بؾموعة
 در في إفريقيا كالعالد.اكتساب مكانة لتصبح مص

، تم انطلاؽ أشغاؿ لثلاثة مشاريع تراموام لكل من كلاية مستغالز، سيدم بلعباس غرب الوطن 2013في سنة 
ككلاية كرقلة في ابعنوب. مدف كبرل أخرل كسطيف، تلمساف، عنابة ىي معنية بدشركع تنمية النقل في ابعزائر 

نتهج من طرؼ كزارة النقل برت الرعاية 
ُ
 السامية لرئي  ابعمهورية السيد عبد العزيز بوتفليقة.ابؼ

 مقرىا الرئيسي: (2
 يتواجد مقر ابؼديرية العامة ؿ سيتًاـ بابعزائر العاصمة.
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 :إنشائهامرسوم  (3
 1882مؤسسة النقل ابغضرم كشبو ابغضرم بؼدينة ابعزائر: نابذة عن عدة عمليات إعادة ابؽيكلة مند عاـ 

 13من  435/03العامة للمناطق الصناعية كالتجارية( بدوجب ابؼرسوـ التنفيذم رقم أقيمت على بقايا )ابؼؤسسة 
 كزير النقل. إشراؼككضعت برت  2003نوفمبر 
 وظائف مصلحة الزبائن: (4
 استقباؿ الزبائن 

 معابعة الشكاكم ابؼقدمة من طرؼ ابؼسافر اك الزبوف .
 إعطاء معلومات للمسافر في الوضعيتتُ .

 عابعة بصيع الشكاكمرضا الزبوف في م 
 الميدانية دراسةتشخيص متغيرات الالمطلب الثاني: 

ىذا ابؼطلب لعرض طريقة الدراسة كالتي تتألف كل من أىداؼ الدراسة خصصنا  إلذمن أجل الوصوؿ 
 منهج الدراسة،ك بؾتمع ك عينة الدراسة ككذا متغتَات الدراسة.

 منهج الدراسة: تم الاعتماد على كل من:أولا:
: الذم بيكن بواسطتو بصع البيانات ك ابؼعلومات عن الظاىرة بؿل الدراسة ككصف هج الوصفي التحليليالمن

النتائج التي تم التوصل إليها ك برليلها ك تفستَىا، كما تم الاعتماد في ابعانب ابؼيدالش على الاستبياف من أجل 
 بصع البيانات.

 مجتمع وعينة و المتغيرات الدراسة:ثانيا:
باعتبػػػار أف الدراسػػػة ابؼيدانيػػػة في مؤسسػػػة سػػػيتًاـ ابعزائػػػر بورقلػػػة فػػػأف بؾتمػػػع الدراسػػػة ىػػػم  الدراســـة:مجتمـــع  (1

 عامل. 90العاملتُ في مؤسسة كالذين بلغ عددىم 
تم اختيار عينة الدراسة من عماؿ ابؼؤسسة فقد تم توزيع الاسػتبياف علػى عمػاؿ ابؼؤسسػة    : Nحجم العينة  (2

، كابعػدكؿ التػالر يوضػح 54كتم إلغػاء اسػتبياف  26كتم توزيعهػا كبسكنػا مػن اسػتًجاع اسػتبياف،  80حيث تم اختيػار 
 الاستبيانات ابؼوزعة كابؼستًجعة

 (: معادلة ستيفن ثامبسون.01 -02الشكل )
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بؾلة جامعة دراسة تحليلية مقارنة لصيغ المستخدمة في حساب حجم العينة، شكيب بشمالش،  المصدر:
 .6، ص2014، 5، العدد36العلمية، سلسلة العلوـ الاقتصادية كالقانونية، المجلد تشرين للبحوث كالدراسات

 ( يتضح اف معادلة ستيفن ثامبسوف تتكوف بفا يلي:01 -02من خلاؿ الشكل )
­ Nحجم المجتمع  
­  Z 1.96كتساكم  0.95الدرجة ابؼعيارية ابؼقابلة بؼستول الدلالة 
­  d 0.05نسبة ابػطأ  كتساكم 
­ p0.50صية كالمحايدة = نسبة توفر ابػا 

 كابعدكؿ التالر يبتُ توزيع عينة الدراسة:
 (: يوضح عينة الدراسة. 02-01الجدول رقم ) 

 غير المسترجع المسترجع الموزعة عدد الاستبيانات

 54 26 80 العدد

 %79.49 %20.51 %100 النسبة
 من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على نتائج توزيع الاستبياف.المصدر: 

 استبيانا26استبيانا، كاستًجاع منو  80يوضح ابعدكؿ ابؼذكور أعلاه أفراد عينة الدراسة، حيث تم توزيع 
 متغيرات الدراسة: -

 (: يوضح متغيرات الدراسة. 02 -02الجدول رقم ) 
 المتغيرات نوع المتغير

المتغير 
 المستقل

بؾيات، شبكات الإدارة الالكتًكنية ك تتمثل في) ابؼوارد البشرية، عتاد ك بر  
 الاتصاؿ، قواعد البيانات(

جودة ابػدمة ك تتمثل في) ابؼلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف ك  المتغير التابع 
 التعاطف
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 الميدانية  دوات المستخدمة في الدراسةالأ المطلب الثالث:
 أولا: الأدوات الإحصائية المستخدمة 

لتيتمتجميعها، تم الاعتمادعلىمجموعةمنالأساليب لتحقيقأىدافالبحثوبرليلالبياناتا
الإحصائية،كىذابالاستعانةبحزمةالبرابؾالتطبيقيةالإحصائيةفيمجالالعلومالاجتماعيةكابؼعركفة بذاريا باسم : 

(Statistical Package for Social Science) SPSS Win Version 20 كمابستالاستعانة ،
 .8الإصدار Excelببرنامج 
 :أسئلةالدراسةكاختبارصحةفرضياتهابساستخدامأساليبالإحصاءالوصفي كالتحليليوىي للإجابةعن

 للتعرفعلىالصفاتالشخصيةكالوظيفيةلأفرادعينة الدراسة ابؼستهدفة؛ التكراراتوالنسبالمئوية :  -1
كذلكلمعرفةابذاىاتأفرادالدراسةبكوكلفقرةأكبعد،معالعلم  المتوسطالحسابيالمرجح : -2

 ابرسبأعلىمتوسطمرجح.أنهيساعدفيتًتيبالفقر 
كذلكبغيةالتعرفعلىمدىابكرافاستجاباتأفرادالدراسةبكوكل فقرة،  الإنحرافالمعياري : -3

كيلاحظأيضاأنالابكرافابؼعيارييوضحأيضاالتشتتفياستجاباتأفرادالدراسة، ككما ىو معلوـ  
 كلمااقتًبتقيمتهمنالصفر،فهذايعنيتًكزالإجاباتوعدمتشتتها،

اللتأكدمنثبات أداة الاستبياف،حيثيأخذىذا معاملالثباتكركنباخألف -4
 ابؼعاملقيمتهبينالصفركالواحد،ككلمااقتًبدنالواحدفهذايعنيثباتاأكبرللأداة؛

 لاختبار العلاقة بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة كابؼتغتَ التابع؛ pearsonمصفوفةارتباطبتَسوف  -5
 القطاعات الصناعية ابؼدركسة؛الأحادم بؼقارنة سلوؾ بضاية البيئة في بـتلف  ANOVAاختبار  -6
 (Shapiro-Wilk)اختبار التوزيع الطبيعي -7

 ثانيا: صدق و ثبات الاستبيان
في موضوع بحثنا ىذا سيتم الاعتماد على الاستبياف بشكل كبتَ كوسيلة بعمع البيانات ابػاصة بالدراسة, كالوثائق 

 الربظية للمؤسسة.
 ابغقائق ابؼتعلقة بالدراسة، كالذم بوتوم بؿورين: لرإقمنا بوضع الاستبياف للوصوؿ  :الاستبيان

ابؼصلحة التي تنتمي  ،ابػبرة ،، عدد سنواتابعن ، السن، ابؼستول العلمي : ابؼتغتَات الشخصية كتتمثل في)المحور الأول
 .(إليها
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 لكتًكنية  الأربعة)الا الإدارةعبارة مقسمة على أبعاد  18الالكتًكنية كبوتوم على  الإدارةيتعلق ب:المحور الثاني
 4عبارات(، قواعد البيانات)  5)، شبكات الاتصاؿعبارات( 5)، عتاد ك بربؾياتعبارات( 4)ابؼوارد البشرية
 عبارات((.

 5عبارة مقسمة على أبعاد جودة ابػدمة الأربعة) ابؼلموسية) 22يتعلق بجودة ابػدمة كبوتوم على :المحور الثالث
 .(عبارات( 7)، الأماف ك التعاطفعبارات( 5)، الاستجابةعبارات( 5)الاعتمادية عبارات(،
 3في الاستبياف تم الاعتماد على مقياس ليكارت ذم  ك الثالث  كالثالشبة على العبارات ابػاصة بالمحور كللإجا

درجات , كنظرا لاستخدامو في الكثتَ من الدراسات السابقة في ىذا المجاؿ، يطلب من العماؿ إعطاء درجة 
 م على كل عبارة من العبارات الواردة على مقياس" ليكارت الثلاثي" كما يلي:موافقته

 ( : مقياس ليكارت الثلاثي03-02الجدول رقم)
 موافق محايد غير موافق الاستجابة
 3 2 1 الدرجة

 المصدر: من إعداد الطالبتين
 :كما ىو موضح كما يلي  " ليكارت الثلاثي"كحسب الدراسات السابقة يقسم مقياس 

 صف إجابات عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة: -
يتم برديد ابذاه إجابات ابؼستجوبتُ من خلاؿ إستخداـ التًجيح بػيارات مقياس ليكارت الثلاثي، حيث عندنا 

 إذا:  0.66=  2/3، كعليو 3، كعدد ابػيارات =  2عدد المجالات = 
 ح لكل مستوى ) مقياس ليكارت((: يوضح مجال المتوسط الحسابي المرج04-02الجدول رقم )

 المستوى الموافق لو مجال المتوسط الحسابي المرجح
 غتَ موافق 1.66إلى  1من 
 بؿايد 2.33الى 1.67من  

 موافق 3إلى  2.34من 
 المصدر: من إعداد الطالبتين
يمة في ( ثم نقسمو على اكبر ق2=  1- 3حيث تم برديد بؾاؿ ابؼتوسط ابغسابي من خلاؿ حساب ابؼدل )

( 1(,ثم إضافة ىذه القيمة إلذ أقل قيمة في ابؼقياس كىي ) 0.66=2/3ابؼقياس للحصوؿ على طوؿ ابػلية ) 
غتَ موافق كمن  1.66إلذ  1كذلك لتحديد ابغد الأدلس بؽذه ابػلية كىكذا أصبح طوؿ ابػلايا كما يلي: ) من 

 موافق ( 3إلذ  2.34بؿايد كمن  2.33إلذ  1.67
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 لاستبيان صدق محتوى ا -
صدققائمةالاستقصاءيعنيالتأكدمنأنهاسوفتقيسماأعدتلقياسو، كشموبؽا لكلالعناصرالتييجبأنتدخلفيالتحليل 
إضافة إلذ كضوح فقراتها  كمفرداتها  بحيث تكوف مفهومة لكل أفراد عينة الدراسة، كقدبسالتأكدمنصدؽ 

 قائمةالاستقصاء كالتالر :
التأكدمنصدققائمةالاستقصاء،تم  بهدؼ:  )صدقالمحكمين(الصدقالظاىري  (1

الأستاذ عرضهاعلىمجموعةمنالأساتذةابؼتخصصينفي المجاؿ، كمن بينالأساتذةالذينقاموابتحكيمقائمةالاستبياف 
نجمي، الأستاذ خويلدات بؿمد،كالأستاذ مناصرية  ،ك الأستاذ خامرة بوعمامة، الأستاذ عرابة ابغاج، الت سعيدا

 أكد من صحة الصياغة اللغوية كشمولية الفقرات كمناسبتها لمجالات الدراسة.الأستاذ صادؽ لشهب  كذلك للت
 )40كانطلاقا من التوجيهاتالتيأبداىاالمحكموف تم تعديل قائمة الاستقصاء لتستقربصورتهاالنهائيةعلى)

 (.1فقرةموزعةعلىأبعادالدراسةبالشكل الذيتمعرضهفيالعنصرابؼتعلقببناءأداةالدراسة ابؼلحق )رقم 
بغرضالتأكدمنصدقمحتول :الاتساقالداخليلقائمةالاستقصاء صدق (2

الاستبياف،بسحسابدرجةارتباطكلفقرةبالدرجة الكليةبعميعفقراتالمحورالذيتنتميإليو، 
كللقيامبهذاالاختبارقمنابحسابدعاملارتباط بتَسونبيندرجةكلفقرةمنفقراتالمحوركالدرجةالكليةبعميعفقراتهذاالمحور،كذلكلكل 

 :راسة على النحو التالربؿورمنمحاكرالد
 بالنسبة للمحور الأول ­
يتعلق بعلاقة الإدارة الالكتًكنية التي بدكرىا تؤثر على جودة الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول:  -‌أ

 ابػدمات في للمؤسسات الاقتصادية، كفيما يلي درجة الارتباط :
 (: الصدق الداخلي لفقرات الموارد البشرية05-02الجدول رقم)

مستوى  معامل الارتباط اراتالعب
 المعنوية

يساىم الاعتماد على الأفراد المؤىلين في مجال الحاسوب و البرمجيات في 
 تقديم الخدمة بشكل كامل. 

0.788** 0.000 

 0.000 **0.745 لدى الأفراد العاملين القدرة على التعامل مع الحاسوب و تطبيقاتو بشكل جيد. 
فراد العاملين ذوي مهارات تكنولوجية يحسن من إدارة التفاعل تحسين إن الاعتماد على الأ

 بينهم و بين المواطنين.
0.293 0.146 

تعتمد مؤسسة سيترام )مصلحة الزبائن( في إدارتها على عدد كاف من الأفراد ذوي الخبرة و 
 الاختصاص في مجال الحاسوب و البرمجيات.

0.761** 0.000 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
 SPSSالمصدر:من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات 

الصدؽ الداخلي لفقرات المحور الأكؿ كابؼتعلق بعلاقة ابؼتغتَ ابؼستقل كابؼتمثل في  (05-02يبتُ ابعدكؿ رقم )
، 70 %دارة الالكتًكنية في برستُ جودة ابػدمات بحيث يبتُ معامل الارتباط أف أغلبية الفقرات تتجاكز الإ

لقياسو لا يستدعي إعادة توزيع الاستبياف مرة ع( كذلكتعتبرفقراتالمحور الأكلصادقةبؼاكض0.05بدستول دلالة )
 أخرل.

 يات:(: الصدق الداخلي لفقرات العتاد والبرمج06-02الجدول رقم)
معامل  العبارات

 الارتباط
مستوى 
 المعوية

 0.023 *0.444 يتوفر المعدات البرمجيات اللازمة لإجراء المراسلات الإدارية.
 0.000 **0.777 تساعد أنواع الحواسيب المستخدمة في تطبيق الالكترونية. 

 0.000 **0.806 تستخدم المؤسسة البرامج الحديثة خلال تطبيق الإدارة الالكترونية.
 0.000 **0.841 تساىم البرامج المستخدمة في التقليل من أخطاء العاملين.

توفر المؤسسة برامج الحماية والصيانة  من اجل حفظ البرامج المستخدمة في الإدارة 
 الالكترونية. 

0.120 0.558 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 SPSSالمصدر:من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات 
الصدؽ الداخلي لفقرات الإدارة الالكتًكنية حسب بعد العتاد ك البربؾيات بحيث (06-02يبتُ ابعدكؿ رقم )

( كذلكتعتبرفقراتالمحور 0.05ول دلالة )، بدست70 %يبتُ معامل الارتباط أف أغلبية الفقرات تتجاكز 
 لقياسو لا يستدعي إعادة توزيع الاستبياف مرة أخرل .عالأكلصادقةبؼاكض

 شبكات الاتصال(: الصدق الداخلي لفقرات 07-02الجدول رقم) 
معامل  العبارات

 الارتباط
مستوى 
 المعنوية

 0.000 0.524 الالكترونية. تتوفر المؤسسة على شبكات داخلية )انترانت (لتسهيل المراسلات 
تستخدم المؤسسة شبكات)أكست رنات (للتواصل الخارجي خلال المراسلات 

 الالكترونية.
0.636** 0.000 

 0.009 **0.501 تستخدم المؤسسة خطوط الانترنت خلال استخدامها الإدارة الالكترونية. 
 0.000 **0.742للمؤسسة  WANق إيصال مجموعة من أجهزة الحواسيب عن طريق الشبكة واسعة النطا
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 التي تنشر مكاتبها على مساحة واسعة جغرافيا.
 0.004 **0.544 تساىم وسائل الاتصال الحديثة في سرعة وجود الخدمة النقل.

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات 
بحيث  .الصدؽ الداخلي لفقرات أثر الإدارة الالكتًكنية في برستُ جودة ابػدمات  (07-02يبتُ ابعدكؿ رقم )

ور الأكلغتَ ( كذلكتعتبرفقراتالمح0.05، بدستول دلالة )70 %يبتُ معامل الارتباط أف أغلبية الفقرات لا تتجاكز 
 لقياسو كىذا يستدعي إعادة توزيع الاستبياف مرة أخرل.عصادقةبؼاكض

 قواعد البيانات(: الصدق الداخلي لفقرات 08-02الجدول رقم)
معامل  العبارات

 الارتباط
مستوى 
 المعنوية

 0.064 0.368 تتيح البيانات والمعلومات المخزنة في قواعد البيانات أداء الخدمة كما ينبغي. 
تحتوي قواعد البيانات الموجودة في مؤسسة سيترام )مصلحة الزبائن( على معلومات 

 دقيقة وواضحة مما يخلق نوع من الثقة بين مصلحة الزبائن و المواطنين. 
0.622** 0.001 

يساىم اعتماد مؤسسة سيترام )مصلحة الزبائن( على قواعد البيانات يساىم في 
 زبائن.تحسين جودة الخدمة المقدمة لل

0.544** 0.004 

ساىم اعتماد مؤسسة سيترام )مصلحة الزبائن( على قواعد البيانات للاتصال بالزبائن 
 في سرعة الخدمة.

0.742** 0.000 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 SPSSالمصدر:من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات 
الصدؽ الداخلي لفقرات أثر الإدارة الالكتًكنية في برستُ جودة ابػدمات مؤسسة  (08-02يبتُ ابعدكؿ رقم )

( 0.05، بدستول دلالة )70 %سيتًاـ بحيث يبتُ معامل الارتباط أف أغلبية الفقرات لا تتجاكز 
 .لقياسو كىذا يستدعي إعادة توزيع الاستبياف مرة أخرل عالأكلغتَ صادقةبؼاكض كذلكتعتبرفقراتالمحور

 الصدقالبياني )درجةالارتباطأبعاد الدراسة( : -‌ج
 (: الصدق الداخلي لأبعاد الدراسة:09-02الجدول رقم)

مستوى  معامل الارتباط الفقرات
 المعنوية

 0.000 **0.685 الموارد البشرية
 0.001 **0.596 عتاد و البرمجيات
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 0.159 0.284 شبكات الاتصال
 0.000 **0.642 قواعد البيانات

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 SPSSالمصدر:من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات 

دراسة، حيث يبتُ معامل الصدؽ الداخلي كابؼتعلق بدرجة الارتباط لمجالات ال (09-02) ميبتُ ابعدكؿ رق
كىي قيم جيدة ،  0,685ك  0,284الارتباط الصدؽ للمجالات الأربع كالذم يتًاكح بتُ 

( ، 0,05حيثأنالقيمةالاحتماليةابؼعنويةلكلفقرة من فقرات أبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل أقلمن)
 .كبذلكتعتبرأبعادصادقةبؼاكضعتلقياسو

 بالنسبة للمحور الثاني ­
في برستُ جودة ابػدمات يوضح علاقة الإدارة الالكتًكنية ات المحور الثاني: الصدق الداخلي لفقر 

 للمؤسسات الاقتصادية، كفيما يلي درجة الارتباط :
 الملموسية( : الصدق الداخلي لفقرات 10-02الجدول رقم)

معامل  العبارات
 الارتباط

مستوى 
 المعنوية

 0.000 **0.645 بسرعة.موقع مبنى مؤسسة سيترام ملائم ويسهل الوصول إلية 
مظهر مبنى مؤسسة سيترام و ديكوراتها جذابة و تتوفر على التجهيزات و التصميم الداخلي 

 بما يتلاءم مع تقديم الخدمة براحة كبيرة. 
0.722 0.000 

 0.000 **0.538 تحتوي مؤسسة سيترام على قاعات الانتظار بها كل المرافق وكذا حضيرة لركن السيارات. 
شركة سيترام عبر موقعها الالكتروني المساعدة الفورية لتسهيل التنقلات  للزبائن عبر  تقدم

 الترامواي.
0.872** 0.000 

 0.000 **0.725 تستخدم مؤسسة سيترام أحدث الوسائل و التقنيات في تقديم الخدمة.
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 SPSSالمصدر:من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات 
الصدؽ الداخلي لفقرات المحور الثالش كابؼتعلق بعلاقة ابؼتغتَ التابع كابؼتمثل في جودة (10-02)يبتُ ابعدكؿ رقم 

، بدستول دلالة 70 %ل الارتباط أف أغلبية الفقرات تتجاكز ابػدمات بالإدارة الالكتًكنية بحيث يبتُ معام
 لقياسو كىذا يستدعي إعادة توزيع الاستبياف مرة أخرلع( كذلكتعتبرفقراتالمحور الأكؿ صادقةبؼاكض0.05)
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 الاعتمادية(: الصدق الداخلي لفقرات 11-02الجدول رقم)
معامل  العبارات

 الارتباط
مستوى 
 المعوية

 0.000 **0.647 مة من طرف الأفراد العاملين في وقتها المحدد.يتم تنفيذ الخد
 0.000 **0.894 تقديم الخدمة من طرف الأفراد العاملين بدرجة عالية من الصحة و الدقة.

 0.000 **0.853 تمنح لك المؤسسة جميع التسهيلات و المعلومات المتعلقة بالخدمات الجديدة.
 0.004 **0.550 ن مثل ذوي الاحتياجات الخاصة. تراعي مؤسسة سيترام ظروف الزبائ

يتعامل العاملين  المؤسسة سيترام )مصلحة الزبائن( باحترافية و يحترمون رغبات 
 الزبائن. 

0.644** 0.000 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 SPSSالمصدر:من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات 
الصدؽ الداخلي لفقرات الإدارة الالكتًكنية حسب بعد الاعتمادية  للمتغتَ التابع )  (11-02يبتُ ابعدكؿ رقم)

ؽ بتُ ، الصد 0,894ك  0,550جودة ابػدمات( حيث يبتُ معامل الارتباط بتُ الفقرات كالذم يتًاكح بتُ 
، ( 0,05 ) فقرات المجاؿ كىي قيم جيدة، حيثأنالقيمةالاحتماليةابؼعنويةلكلفقرةأقلمن 

 كبذلكتعتبرالفقراتصادقةبؼاكضعتلقياسو.
 الاستجابة(: الصدق الداخلي لفقرات 12-02الجدول رقم )

معامل  العبارات
 الارتباط

مستوى 
 المعنوية

 0.000 **0.842 الخدمة للزبون .تعمل المؤسسة على التواصل المستمر في توفير 
 0.000 **0.700 تقوم المؤسسة بإعلام الزبائن بدقة مواعيد توفير خدمة لترامواي. 

يمكن الحصول على الخدمة فوريا من خلال الاتصال المباشر أو الايمايل أو التقرب  من 
 المصلحة المعنية.

0.388 0.050 

 0.000 **0.716 ة طلب الزبائن.يقوم العامل بتكييف الخدمة المقدمة لتلبي
 0.019 *0.458 يجيب العاملين على استفسارات الزبائن فورا. 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 SPSSمخرجات المصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على 
للمتغتَ التابع ) الالكتًكنية حسب بعد الاستجابة  الصدؽ الداخلي لفقرات الإدارة (12-02يبتُ ابعدكؿ رقم )

، الصدؽ بتُ  0,842ك  0.388جودة ابػدمات( حيث يبتُ معامل الارتباط بتُ الفقرات كالذم يتًاكح بتُ 
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، ( 0,05 ) عنويةلكلفقرةأقلمن فقرات المجاؿ كىي قيم جيدة، حيثأنالقيمةالاحتماليةابؼ
 كبذلكتعتبرالفقراتصادقةبؼاكضعتلقياسو.

 (: الصدق الداخلي لفقرات الأمان و التعاطف13-02الجدول رقم )
معامل  العبارات

 الارتباط
مستوى 
 المعنوية

 0.000 **0.819 اشعر بالأمان في التعامل مع عاملي مؤسسة سيترام.
 0.000 **0.740 ي و عند موافق الصعود و النزول. توفر المؤسسة الأمن في التراموا

 0.000 **0.643 يتعامل العاملين مع المعلومات الخاصة للزبون بسرية تامة.
يمتاز العاملين على مستوى مؤسسة سيترام )مصلحة الزبائن( باللباقة الخلق في التعامل مع 

 الزبائن.
0.514** 0.007 

ترام )مصلحة الزبائن(  رعاية خاصة لذوي يولي العاملين على مستوى مؤسسة سي
 الاحتياجات و كبار السن.

0.454 0.000 

يستطيع العاملين على مستوى مؤسسة سيترام )مصلحة الزبائن(  في التعرف على حاجات 
 الزبائن وتفهم مشاعره و التعاطف. 

0.530** 0.005 

 0.045 *0.396 الزبائن. يمتلك العاملين على مستوى مصلحة الزبائن سمعة حسنة في خدمة 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات 
رة الالكتًكنية حسب بعد الأماف ك التعاطف  الصدؽ الداخلي لفقرات الإدا (13-02يبتُ ابعدكؿ رقم )

 0,819ك  0.396للمتغتَ التابع ) جودة ابػدمات( حيث يبتُ معامل الارتباط بتُ الفقرات كالذم يتًاكح بتُ 
، ( 0,05 ) ، الصدؽ بتُ فقرات المجاؿ كىي قيم جيدة، حيثأنالقيمةالاحتماليةابؼعنويةلكلفقرةأقلمن 

 لقياسو.  كضعتكبذلكتعتبرالفقراتصادقةبؼا
 الصدقالبياني )درجةالارتباطلأبعادالدراسة( : -

 (: الصدق الداخلي لأبعاد الدراسة:14-02الجدول رقم )
معامل  الفقرات

 الارتباط
مستوى 
 المعنوية

 0.000 **0.698 الملموسية
 0.000 **0.859 الاعتمادية
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 0.000 **0.856 الاستجابة
 0.000 **0.804 الأمان و التعاطف

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 SPSSالمصدر:من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات 

الصدؽ الداخلي كابؼتعلق بدرجة الارتباط لمجالات الدراسة، حيث يبتُ معامل  (14-02يبتُ ابعدكؿ رقم )
، بدستول دلالة 70 %لارتباط أف أغلبية الفقرات تتجاكز الارتباط الصدؽ الأبعاد الأربع ، بحيث يبتُ معامل ا

 .لقياسو كىذا لا يستدعي إعادة توزيع الاستبياف مرة أخرل ع( كذلكتعتبرفقراتالمحور الثالش صادقةبؼاكض0.05)
يعتبرالصدقالبنائيأحدمقاييسصدقالأداة،الذييقيسمدىتحققالأىدافالتيتًيد  الصدقالبنائي للدراسة : -

لإليها،كيبينمدىارتباطكل بؿور من بؿاكر الدراسةبالدرجةالكليةلفقرات الاستبياف كابعدكؿ التالر يوضح الأداةالوصو 
 ذلك.

 معاملالارتباطبيندرجةكلمحورمنمحاكرالاستبياف كبالدرجةالكلية (: 15-02الجدول رقم )
 الرقم المحاور معامل الارتباط مستوى المعنوية

 1 ةالإدارة الالكتروني **0.845 0,000
 2 جودة الخدمات **0.923 0,000

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

La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).** 
 Spssالمصدر : من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات 

اكر الدراسة، ابؼتعلقة بابػصائص النوعية للمعلومات إلذ معاملات الارتباط لمح(15-02رقم ) يشتَ ابعدكؿ 
بفا يعتٍ  0.923ك0.845المحاسبية، كالتي تعبر عن بسثيل جيد للاستبياف، كوف معامل الارتباط فيها بؿصور بتُ 

أف بصيع معاملات الارتباط،في بصيع بؿاكر الاستبياف دالة إحصائيا، كبذلكتعتبر بصيع بؿاكر  الاستبياف 
 كضعتلقياسو.صادقةبؼا

 ثباتأداةالاستبيان ثالثا:
ابؽدؼ من ىذاالاختباريكمن 
فيالتحققمنإمكانيةابغصولعلىنفسالبياناتفيحالةتوزيعهاعلىنفسالعينةكفينفسالظركؼ،كفيهذاالصدديعدمعاملالثباتالداخلي

. (spss) تماعية كقدتم حسابو باستخدامالبرنابؾالإحصائيللعلومالاج .ألفاكركنباخأحدأبنوسائلقياسالثباتالداخلي
  :كابعدكلالتالييبينذلك
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 (: يوضح معامل ثبات الأداة حسب معادلة )الفا كرونباخ(16-02الجدول رقم)
عدد عينات  المحاور

 الدراسة
معامل ألفا   عدد الفقرات

 كرونباخ
 0.845 40 26 المعامل الكلي

 المصدر: من إعداد الطالبتين
 0.845ملالثباتألفاكركنباخللاستبيانقدرب أبمعا(16-02رقم ) يلاحظمن خلالابعدكؿ

 كىذابيثلقيمةجيدةلثباتالاتساقالداخليمنالناحيةالإحصائيةكنسبة مقبولة لأغراض التحليل.
 اختبار التوزيع الطبيعي :-1

لاختبار ما إذا كانت البيانات ابػاضعة للتحليل تتبع التوزيع  Shapiro-Wilkتم استخداـ اختبار  
 نتائج ىذا الاختبار مبينة في ابعدكؿ الآتيالطبيعي من عدمو، ك 

 (Shapiro-Wilkاختبار التوزيع الطبيعي ) ( : 17-02الجدول رقم )
 Shapiro-Wilk المحاور

الدلالة الإحصائية  درجة الحرية إحصائية الاختبار
Sig 0.596 26 0.969 جميع فقرات الاستبيان 

 22SPSSبرنامج الإحصائي بناء على مخرجات ال تينإعداد الطالب المصدر: 
بعميع بؿاكر الدراسة ابؼتضمنة أكبر من  (.Sig)أف الدلالة الإحصائية  (17-02رقم ) يتضح من ابعدكؿ
، كبذلك فإف توزيع البيانات بؽذه المحاكر ابؼدركسة يتبع التوزيع الطبيعي، كعليو يتم استخداـ 0.05مستول الدلالة 

 وضيح أكثر من خلاؿ الشكل التالر :ضيات الدراسة، كبيكن التالاختبارات ابؼعلمية للإجابة على فر 
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-Shapiroاختبار التوزيع الطبيعي )( : 02-02رقم ) شكل

Wilk) 
 و تحليل و مناقشة نتائج الدراسةعرض المبحث الثاني: 

بعد التطرؽ إلذ برديد بؾتمع كعينة الدراسة 
فيهذاابؼبحثباستعراضأبنالنتائجالتيتوصلتإليهاالدراسةمعتحليلهافيابؼبحثالسابقوكذاتبيينالطرقالإحصائيةابؼستعملة،سنقوم

 .كمناقشتها
 المطلب الأول: تحليل المعلومات الديموغرافية  لعينة الدراسة

سيتم في ىذا ابؼطلب التطرؽ إلذ برليل الصفات الشخصية لعينة الدراسة من خلاؿ برليل ابعزء الأكؿ 
للمستجوبتُ كابؼتمثلة في كل من ابعن ، العمر، ابؼستول التعليم، ابػبرة للاستبياف ابؼتعلق بابؼعلومات الشخصية 

ابؼهنية، ك ابؼصلحة التي ينتمي إليها، كمابذدر الإشارة إلذ 
 : أنهذىابؼعلوماتتعطيناالفركقاتوإمكانيةإجراءمقارناتبخصوصها.كفيمايليالعرضالذييبينخصائصعينةالدراسة

 دراسةالخصائص الديموغرافية لعينة ال أولا:
من خلاؿ ىذا الفرع سنقوـ بإعطاء صورة كاضحة للأفراد ابؼستجوبتُ كذلك من خلاؿ برليل الصفات 
الشخصية بؽم للتعرؼ على بعض ابؼعلومات الأساسية ابؼتعلقة بعينة الدراسة. كىذا انطلاقا من برليل ابعزء الأكؿ 

مر، ابؼستول التعليم ، ابػبرة ابؼهنية،ابؼصلحة التي من قائمة الاستقصاء كالتي بروم ابؼتغتَات التالية: ابعن ، الع
 تنتمي إليها . كفيما يلي عرض نتائج الدراسة:
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس -
 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس.18-02الجدول )

 

 
 

 

 
 (SPSSبناءا على نتائج التحليل الإحصائي ) صدر : من إعداد الطالبتينالم

 (:توزيع أفراد العينة وفق متغير الجنس03 -02الشكل)

 
في   92.3أنعينةالدراسةتتشكلمن نسبة كبتَةمنالذكور كتقدر ب (18-02بعدكؿ رقم )نلاحظمنخلالا
بدؤسسة ابؼصالح ابؼتعلقة هقكففي ابؼائة، كربدا يفسر ذلك كوف اختيارالعينة7.7لإناث بابؼائة، كبابؼقابل قدرتنسبةا

 كالتي يتم الإشراؼ  عليها عادة من قبل الذكور أكثر من الإناثنظرا لتلاؤمها مع خصوصياتهم. سيتًاـ
 
 
 
 
 

 النسبة التكرار الفئة
 %92.3 24 ذكر
 %7.7 2 أنثى

 %100 26 المجموع
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير السن:  -
 متغير السن.(: توزيع أفراد العينة حسب 19-02الجدول رقم)

 
 
 
 

 
 
 

 (SPSSبناءا على نتائج التحليل الإحصائي )المصدر : من إعداد الطالبتين 
 (: توزيع أفراد العينة وفقا لمتغير السن.04-02الشكل )

 
 

في ابؼائة، ثم تليها 61.5سنةبنسبة 35وبتُ أقل من أف معظم الأفراد ابؼستج(19-02دكؿ رقم )يبتُ ابع
سنة  45، تليها فئة الأعمار من سنة 44إلر  35بتُ في ابؼائة كىي فئة الأفراد التي تتًاكحأعمارىم  38.5نسبة 
 .ك التي لا يتم الاستجابة عليو فأكثر

 

 النسبة التكرار الفئة

 %61.5 16 سنة. 35أقل من 

 %38.5 10 سنة. 44إلى 35من

 0% / سنة فأكثر. 45من 

 100% 26 المجموع
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير مستوى التعليم: -
 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير مستوى التعليم.20-02الجدول رقم )

 
 

 
 
 
 

 (SPSSالتحليل الإحصائي ) بناءا على نتائج المصدر : من إعداد الطالبتين
 (: توزيع أفراد العينة حسب مستوى التعليم05 -02الشكل )

 

 
 

يتضح لنا أف عدد الأشخاص ذك التدرج ابعامعي ىي الفئة الأكبر  (20-02من خلاؿ ابعدكؿ رقم )
في ابؼائة ىم الأفراد ذكم التعليم 19.2في ابؼائة في حتُ أظهرت النتائج أف نسبة  65.4حيث بلغت نسبة 

 في ابؼائة من الفئة دراسات العليا.  15.4الثانوم فأقل  بينما بلغت نسبة 
 

 النسبة التكرار الفئة
 %19.2 5 ثانوي فأقل

 %65.4 17 جامعي
 %15.4 4 دراسات عليا

 %100 26 المجموع
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير اسنوات الخبرة: -
 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير سنوات الخبرة.21-02الجدول رقم )

 

 
 
 
 

 
 

 (SPSSتين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي )المصدر : من إعداد الطالب
 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير سنوات الخبرة.06 -02الشكل )

 
 

في ابؼائة منأفرادالعينة لديهم  19.2ابؼوضح أعلاه يتضح لنا أف نسبة  (21-02بعدكؿ رقم )من خلاؿ ا
في  61.5سنوات بأعلى نسبة قدرت ب  10إلذ  5سنوات تليها فئة التي تتًاكح خبرتهم بتُ  5خبرة تقل عن 

لقوؿ أف عينة الدراسة في ابؼائة، كبيكن ا19.2فبلغت نسبتهم  سنوات، 10، أما الذين تتجاكز خبرتهم ابؼائة، 
 بستلك خبرة معتبرة في ىذا المجاؿ.

 النسبة التكرار الفئة

 %19.2 5 سنوات 05أقل من 

 %61.5 16 سنوات 10إلى أقل من  05من 

 %19.2 5 سنوات 10أكثر من 

 %100 26 المجموع
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 :التي تنتمي إليها لحةتوزيع أفراد العينة حسب المتغير المص -
 ( توزيع أفراد العينة حسب المتغير المصلحة التي تنتمي إليها22-02الجدول رقم) 

 النسبة التكرار الفئة
 المبيعاتقسم 

 )مصلحة الزبائن(
4 15.4% 

ابةو محاربة الرققسم 
 )مصلحة الزبائن(الغش

3 11.5% 

 %73.1 19 أعوان تنفيذ
 %100 26 المجموع

 (SPSSبناءا على نتائج التحليل الإحصائي ) : من إعداد الطالبتتُ لمصدر ا
 ( توزيع أفراد العينة حسب المتغير المصلحة التي تنتمي إليها07-02الشكل ) 

 
 

أنهم في  كابؼلاحظفي ابؼائة73.1بنسبة أعواف تنفيذ يتضح أف العينة تتشكل من (22-02ؿ ابعدكؿ رقم )من خلا
، )مصلحة الزبائن( في ابؼائة من قسم الرقابة ك بؿاربة الغش11.5، ك أما بنسبة كثتَ من ابغالات يكونوف

 .في ابؼائة15.4بنسبة )مصلحة الزبائن(قسم ابؼبيعات بينما
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 حليل نتائج الدراسة: عرض وتثانيا

 سيتم في ىذا ابؼطلب عرض نتائج فرضيات الدراسة التي تم التوصل إليها ثم برليلها.    

 بالنسبة لأبعاد المحور الأول الإدارة الالكترونية (1

تطبيق مؤسسة سيتًاـ الإدارة الالكتًكنية في بصيع أقسامها بدرجة  "النتائج المتعلقة بالفرضية الأولى: -
 ."مرتفعو

للإجابة على ىذه الفرضية كالتأكد من صحتها أك عدمها قمنا بحساب ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية ك 
، كذلك كفقا للأبعاد ابؼكونة لو كىي: الالكتًكنية الإدارةلإجابات أفراد عينة الدراسة على العبارات ابؼمثلة لأبعاد 

 (.تصاؿ، قواعد البياناتابؼوارد البشرية، عتاد ك البربؾيات، شبكات الا)

 .الموارد البشريةالبعد الأول: 

 :ثم برليلهاابؼوارد البشرية سوؼ يتم عرض نتائج العبارات التي تقي  بعد 

 لموارد البشرية"ا(:قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد "23 -02)رقم  الجدول
الانحراف  الفقرات الرقم

 المعياري
المتوسط 

الحسا
 بي

الاتجاه 
 العام

 الترتيب

يساىم الاعتماد على الأفراد ابؼؤىلتُ في بؾاؿ  1
 ابغاسوب ك البربؾيات في تقدلص ابػدمة بشكل كامل. 

 1 موافق 2.846 0.464

لدل الأفراد العاملتُ القدرة على التعامل مع ابغاسوب  2
 ك تطبيقاتو بشكل جيد. 

 3 موافق 2.692 0.617

على الأفراد العاملتُ ذكم مهارات  برستُ إف الاعتماد 3
تكنولوجية بوسن من إدارة التفاعل بينهم ك بتُ 

 ابؼواطنتُ.

 2 موافق 2.692 0.549

تعتمد مؤسسة سيتًاـ )مصلحة الزبائن( في إدارتها على  4
عدد كاؼ من الأفراد ذكم ابػبرة ك الاختصاص في 

 بؾاؿ ابغاسوب ك البربؾيات.

 4 موافق 2.384 0.637

 / موافق 2.653 0.367 ارد البشريةالمو 
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 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامج 
(أف البعد ابؼورد البشرم سائد في ابؼؤسسة بؿل دراسة في ابؼؤسسة بؿل 23-02)رقم  يتضح من خلاؿ ابعدكؿ

 ابعدكؿ أف العبارة (، كما يبت0.367ُ(، كابكراؼ معيارم )2.653الدراسة بدرجة موافق بدتوسط حسابي )
يساىم الاعتماد على الأفراد ابؼؤىلتُ في بؾاؿ ابغاسوب ك البربؾيات في تقدلص ابػدمة الأكثر أبنية ىي عبارة "

تعتمد مؤسسة سيتًاـ  (،ثم تليها عبارة "4640.(،كابكراؼ معيارم )2.846بشكل كامل"بدتوسط حسابي )
لأفراد ذكم ابػبرة ك الاختصاص في بؾاؿ ابغاسوب ك البربؾيات" )مصلحة الزبائن( في إدارتها على عدد كاؼ من ا

 (.6370.(، كابكراؼ معيارم )2.384بدتوسط حسابي )
يعد أحد أىم الركائز ابؼهمة  لأنوابؼؤسسة بؿل الدراسة تعمل على تعزيز ابؼورد البشرم بداخلها،  أفكىذا يدؿ على 

انسياب ابؼورد البشرم داخل ابؼؤسسة كتدفقها بجميع عنها ابؼؤسسة بؿل الدراسة، حيث أف  لاستغتٍالتي 
 كزيادة كتتَة العمل.  الإداريةالابذاىات يساىم في تسريع العمليات 

 عتاد و البرمجياتالبعد الثاني:-
 عتاد و البرمجيات"(:قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد "24 -02)رقم الجدول

الانحراف  الفقرات
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

الاتجاه 
 العام

 الترتيب

يتوفر المعدات البرمجيات اللازمة لإجراء المراسلات 
 الإدارية.

 2 موافق 2.769 0.429

تساعد أنواع الحواسيب المستخدمة في تطبيق 
 الالكترونية. 

 4 موافق 2.576 0.702

تستخدم المؤسسة البرامج الحديثة خلال تطبيق الإدارة 
 .الالكترونية

 3 موافق 2.615 0.637

تساىم البرامج المستخدمة في التقليل من أخطاء 
 العاملين.

 3 موافق 2.615 0.637

توفر المؤسسة برامج الحماية والصيانة  من اجل حفظ 
 البرامج المستخدمة في الإدارة الالكترونية. 

 1 موافق 2.884 0.431

 / موافق 2.692 0.367 عتاد و البرمجيات
 SPSSمن إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات البرنامج الإحصائي المصدر: 
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( أف البعد العتاد ك البربؾيات سائد في ابؼؤسسة بؿل دراسة في ابؼؤسسة 24-02)رقم  يتضح من خلاؿ ابعدكؿ
كما يبتُ ابعدكؿ أف العبارة (،0.367(، كابكراؼ معيارم )2.692بؿل الدراسة بدرجة موافق بدتوسط حسابي )

من اجل حفظ البرامج ابؼستخدمة في الإدارة ابؼؤسسة برامج ابغماية كالصيانة توفر  ثر أبنية ىي عبارة "الأك
تساعد أنواع ابغواسيب  (، ثم تليها عبارة "0.431(، كابكراؼ معيارم )2.884الالكتًكنية "بدتوسط حسابي )

 (.0.702(،  كابكراؼ معيارم ) 2.576ابؼستخدمة في تطبيق الالكتًكنية " بدتوسط حسابي )
كىذا يدؿ على إف ابؼؤسسة بؿل الدراسة تعمل على تعزيز العتاد ك البربؾيات بداخلها، لأنو يعد أحد أىم الركائز 

عنها ابؼؤسسة بؿل الدراسة، حيث أف انسياب العتاد ك البربؾيات داخل ابؼؤسسة كتدفقها  لاستغتٍابؼهمة التي 
 . تسريع العمليات الإدارية كزيادة كتتَة العملبجميع الابذاىات يساىم في

 شبكات الاتصال البعد الثالث: -
 شبكات الاتصال"(:قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد "25 -02)رقم الجدول

الانحراف  الفقرات الرقم
 المعياري

المتوسط 
الحسا

 بي

الاتجاه 
 العام

 الترتيب

ت داخلية )انتًانت تتوفر ابؼؤسسة على شبكا 1
 (لتسهيل ابؼراسلات الالكتًكنية. 

 1 موافق 3.000 0.000

تستخدـ ابؼؤسسة شبكات)أكست رنات  2
(للتواصل ابػارجي خلاؿ ابؼراسلات 

 الالكتًكنية.

 5 موافق 2.461 0.646

تستخدـ ابؼؤسسة خطوط الانتًنت خلاؿ  3
 استخدامها الإدارة الالكتًكنية. 

 2 موافق 2.923 0.271

إيصاؿ بؾموعة من أجهزة ابغواسيب عن طريق  4
للمؤسسة  WANالشبكة كاسعة النطاؽ 

 التي تنشر مكاتبها على مساحة كاسعة جغرافيا.

 4 موافق 2.653 0.485

تساىم كسائل الاتصاؿ ابغديثة في سرعة كجود  5
 ابػدمة النقل.

 3 موافق 2.846 0.367

 / موافق 2.776 0.221 شبكات الاتصال
 SPSSصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات البرنامج الإحصائي الم
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( أف البعد شبكات الاتصاؿ سائد في ابؼؤسسة بؿل دراسة في ابؼؤسسة 25-02)رقم  يتضح من خلاؿ ابعدكؿ
(، كما يبتُ ابعدكؿ أف العبارة 0.221(، كابكراؼ معيارم )2.776بؿل الدراسة بدرجة موافق بدتوسط حسابي )

تتوفر ابؼؤسسة على شبكات داخلية )انتًانت (لتسهيل ابؼراسلات الالكتًكنية "بدتوسط  كثر أبنية ىي عبارة "الأ
تستخدـ ابؼؤسسة شبكات)أكست رنات (، ثم تليها عبارة "0.000(، كابكراؼ معيارم )3.000حسابي )

 (.0.646بكراؼ معيارم ) (،  كا2.461(للتواصل ابػارجي خلاؿ ابؼراسلات الالكتًكنية " بدتوسط حسابي )
كىذا يدؿ على إف ابؼؤسسة بؿل الدراسة تعمل على تعزيز شبكات الاتصاؿ بداخلها، لأنو يعد أحد أىم الركائز 
ابؼهمة التي لا تستغتٍ عنها ابؼؤسسة بؿل الدراسة، حيث أف انسياب شبكات الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة كتدفقها 

 ات الإدارية كزيادة كتتَة العمل.بجميع الابذاىات يساىم في تسريع العملي
 قواعد البيانات البعد الرابع: -

 قواعد البيانات"(:قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد "26 -02)رقم الجدول
الانحراف  الفقرات الرقم

 المعياري
المتوسط 

الحسا
 بي

الاتجاه 
 العام

 الترتيب

 قواعد تتيح البيانات كابؼعلومات ابؼخزنة في 1
 البيانات أداء ابػدمة كما ينبغي. 

 2 موافق 2.807 0.491

برتوم قواعد البيانات ابؼوجودة في مؤسسة  2
سيتًاـ )مصلحة الزبائن( على معلومات دقيقة 
ككاضحة بفا بىلق نوع من الثقة بتُ مصلحة 

 الزبائن ك ابؼواطنتُ. 

 2 موافق 2.807 0.491

صلحة يساىم اعتماد مؤسسة سيتًاـ )م 3
الزبائن( على قواعد البيانات يساىم في برستُ 

 جودة ابػدمة ابؼقدمة للزبائن.

 3 موافق 2.769 0.429

ساىم اعتماد مؤسسة سيتًاـ )مصلحة الزبائن(  4
على قواعد البيانات للاتصاؿ بالزبائن في سرعة 

 ابػدمة.

 1 موافق 2.884 0.325

 / موافق 2.817 0.240 قواعد البيانات
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 SPSS: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات البرنامج الإحصائي المصدر
( أف البعد قواعد البيانات سائد في ابؼؤسسة بؿل دراسة في ابؼؤسسة بؿل 26-02)رقم  يتضح من خلاؿ ابعدكؿ

(، كما يبتُ ابعدكؿ أف العبارة 0.240(، كابكراؼ معيارم )2.817الدراسة بدرجة موافق بدتوسط حسابي )
ساىم اعتماد مؤسسة سيتًاـ )مصلحة الزبائن( على قواعد البيانات للاتصاؿ بالزبائن في أبنية ىي عبارة " الأكثر

يساىم اعتماد (، ثم تليها عبارة  " 0.325(، كابكراؼ معيارم )2.884سرعة ابػدمة "بدتوسط حسابي )
بػدمة ابؼقدمة للزبائن." بدتوسط مؤسسة سيتًاـ )مصلحة الزبائن( على قواعد البيانات يساىم في برستُ جودة ا

 (.0.429(،  كابكراؼ معيارم ) 2.769حسابي )
كىذا يدؿ على إف ابؼؤسسة بؿل الدراسة تعمل على تعزيز قواعد البيانات بداخلها، لأنو يعد أحد أىم الركائز 

ؤسسة كتدفقها ابؼهمة التي لا تستغتٍ عنها ابؼؤسسة بؿل الدراسة، حيث أف انسياب قواعد البيانات داخل ابؼ
 .بجميع الابذاىات يساىم في تسريع العمليات الإدارية كزيادة كتتَة العمل

 بالنسبة المحور الأول الإدارة الالكترونية -
حيث مهم كمبرر أمر  بؼؤسسات التي ترل أف الإدارة الالكتًكنية كيتم تبنيو من قبل اابغديث الابذاىيعد ىذا 

بأبعاد الإدارة تصادية التي تهدؼ إلذ تعظيم الأرباح. كفيما يلي نتائج ابؼتعلقة يستمد مبادئو من ابؼسؤكلية الاق
 :الالكتًكنية

".الإدارة الالكترونية(: قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية "27-02) رقم الجدول  

الانحراف  الفقرات الرقم
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

الاتجاه 
 العام

 الترتيب

 4 موافق 2.653 0.367 د البشريةالموار  1
 3 موافق 2.692 0.367 عتاد و البرمجيات 2
 2 موافق 2.776 0.221 شبكات الاتصال 3
 1 موافق 2.817 0.240 قواعد البيانات 4

 / موافق 2.735 0.172 المحور الأول الإدارة الالكترونية
 SPSSصائي المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات البرنامج الإح

( أف أبعاد الإدارة الالكتًكنية سائد في ابؼؤسسة بؿل الدراسة بدرجة 27-02)رقم  يتضح من خلاؿ ابعدكؿ
(، كما يبتُ ابعدكؿ أف البعد الأكثر أبنية ىو بعد 0.172(، كابكراؼ معيارم )2.735موافق بدتوسط حسابي )

(، ثم يليو البعد شبكات 0.240اؼ معيارم )(، كابكر 2.817) قواعد البيانات بدرجة موافق بدتوسط حسابي
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(، ثم يليو البعد عتاد ك البربؾيات 0.221(، ك ابكراؼ معيارم )2.776الاتصاؿ بدرجة موافق بدتوسط حسابي)
(، ثم تليو البعد ابؼوارد البشرية بدرجة 0.367(، ك ابكراؼ معيارم )2.692بدرجة موافق بدتوسط حسابي )

 (0.367(، كابكراؼ معيارم )2.653موافق بدتوسط ابغسابي )
كىذا يدؿ على إف ابؼؤسسة بؿل الدراسة تعمل على تعزيز أبعاد الإدارة الالكتًكنية بداخلها، لأنو يعد أحد أىم 
الركائز ابؼهمة التي لا تستغتٍ عنها ابؼؤسسة بؿل الدراسة، حيث أف انسياب أبعاد الإدارة الالكتًكنية  داخل 

 لابذاىات يساىم في تسريع العمليات الإدارية كزيادة كتتَة العمل.ابؼؤسسة كتدفقها بجميع ا
وىو ما يثبت صحة الفرضية الأولى التي تنص على: "تطبيق مؤسسة سيترام الإدارة الالكترونية في جميع أقسامها بدرجة 

 مرتفعو".
 الإدارة الالكترونية حسب المصالحاختبار الفروق في درجة تبني  -

صر برليل الفركؽ في درجة تبتٍ الإدارة الالكتًكنية بدؤسسة سيتًابؿسب بـتلف مصالح سيتم في ىذا العن 
 ابؼؤسسة، كالنتائج ابػاصة بهذا التحليل موضحة في الشكل التالر:

الإدارة الإلكترونية حسب (: يوضح اختبار الفروقات بين المتوسطات لاختلاف 28-02الجدول رقم)
 الحالمص

درجة  fقيمة  العناصر
 ريةالح

الدلالة 
 الإحصائية

 0.546 25 0.620 الموارد البشرية
 0.696 25 0.369 العتاد والبرمجيات
 0.729 25 0.320 شبكات الاتصال
 0.350 25 1.098 قواعد البيانات

 0.502 25 0.710 المحور الأول الإدارة الالكترونية
 SPSSصائي بناءا على مخرجات البرنامج الإح : من إعداد الطالبتينالمصدر

بابؼؤسسة ابؼدركسة، من خلاؿ الإدارة الالكتًكنية في درجة اختلاؼ تبتٍ  ابؼصالحأثرمتغتَ ( 28-02)يبينابعدكلرقم 
لدلالةالفركؽ بتُ العينات عند مستول الدلالة  ANOVA النتائج ابػاصةبتحليلالتباينأحاديالابذاه

(α≤0.05) : كالتالر 
H0ترجع بؼصالح ابؼؤسسة.اختلاؼ تبتٍ الإدارة الإلكتًكنية ة في درجة : لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائي 
H1 ترجع بؼصالح ابؼؤسسة.اختلاؼ تبتٍ الإدارة الإلكتًكنية : توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في درجة 
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على مستوى جميع الأبعاد  (α≤0.05)غيردالة إحصائيا عند مستوى الدلالة  Fحيث يبين الجدولأنقيم 
إدارة تبني الإدارة اختلاف،ممايعنيبأنهلاتوجد فروقبينأفراد عينة الدراسةفيدرجة H0فرضية العدم وعليو نقبل 
 .تبعالمصالح المؤسسةالإلكترونية 

 بالنسبة لأبعاد المحور الثاني جودة الخدمات (2

 صابغها"."يعتبر مستول جودة ابػدمات في مؤسسة سيتًاـ جيدا في بصيع مالثانية: النتائج المتعلقة بالفرضية -
للإجابة على ىذه الفرضية كالتأكد من صحتها أك عدمها، قمنا بحساب ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات 

 .ابؼلموسيةابؼعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة على العبارات ابؼمثلة 

 ةالملموسالبعد الأول:  -
 يتم برليلها:ثم  بعد ابؼلموسيةسيتم عرض النتائج ابػاصة بالعبارات التي تقي  

 الملموسة"(:قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد "29 -02)رقم الجدول
الانحراف  الفقرات الرقم

 المعياري
المتوسط 

الحسا
 بي

الاتجاه 
 العام

 الترتيب

موقع مبتٌ مؤسسة سيتًاـ ملائم كيسهل الوصوؿ إلية  1
 بسرعة.

 5 موافق 2.615 0.637

سة سيتًاـ ك ديكوراتها جذابة ك مظهر مبتٌ مؤس 2
تتوفر على التجهيزات ك التصميم الداخلي بدا يتلاءـ 

 مع تقدلص ابػدمة براحة كبتَة. 

 1 موافق 3.000 0.000

برتوم مؤسسة سيتًاـ على قاعات الانتظار بها كل  3
 ابؼرافق ككذا حضتَة لركن السيارات. 

 2 موافق 2.884 0.431

موقعها الالكتًكلش ابؼساعدة تقدـ شركة سيتًاـ عبر  4
 الفورية لتسهيل التنقلات  للزبائن عبر التًاموام.

 4 موافق 2.730 0.533

تستخدـ مؤسسة سيتًاـ أحدث الوسائل ك التقنيات  5
 في تقدلص ابػدمة.

 3 موافق 2.807 0.401

 / موافق 2.807 0.279 الملموسية
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 SPSSنامج المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات بر 
( أف البعد ابؼلموسة سائد في ابؼؤسسة بؿل الدراسة بدرجة موافق بدتوسط 29-02)رقم  يتضح من خلاؿ ابعدكؿ

مظهر (، كما يبتُ ابعدكؿ أف العبارة الأكثر أبنية ىي عبارة "0.279(، كابكراؼ معيارم )2.807حسابي )
ات ك التصميم الداخلي بدا يتلاءـ مع تقدلص ابػدمة مبتٌ مؤسسة سيتًاـ ك ديكوراتها جذابة ك تتوفر على التجهيز 

موقع مبتٌ مؤسسة سيتًاـ (، ثم تليها عبارة "0.000يارم )(، كابكراؼ مع3.000"بدتوسط حسابي ) براحة كبتَة
 (.0.637(،  كابكراؼ معيارم ) 2.615" بدتوسط حسابي ) ملائم كيسهل الوصوؿ إلية بسرعة
دراسة تعمل على تعزيز ابؼلموسة بداخلها، لأنو يعد أحد أىم الركائز ابؼهمة التي كىذا يدؿ على إف ابؼؤسسة بؿل ال

لا تستغتٍ عنها ابؼؤسسة بؿل الدراسة، حيث أف انسياب ابؼلموسة داخل ابؼؤسسة كتدفقها بجميع الابذاىات 
 يساىم في تسريع العمليات الإدارية كزيادة كتتَة العمل.

 البعد الثاني: الاعتمادية-
 الاعتمادية"(:قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد "30 -02ل)الجدو 

الانحراف  الفقرات الرقم
 المعياري

المتوسط 
الحسا

 بي

الاتجاه 
 العام

 الترتيب

 4 موافق 2.576 0.643 يتم تنفيذ ابػدمة من طرؼ الأفراد العاملتُ في كقتها المحدد. 1
لعاملتُ بدرجة عالية من تقدلص ابػدمة من طرؼ الأفراد ا 2

 الصحة ك الدقة.
 5 موافق 2.500 0.707

بسنح لك ابؼؤسسة بصيع التسهيلات ك ابؼعلومات ابؼتعلقة  3
 بابػدمات ابعديدة.

 3 موافق 2.653 0.628

تراعي مؤسسة سيتًاـ ظركؼ الزبائن مثل ذكم الاحتياجات  4
 ابػاصة. 

 1 موافق 2.961 0.196

ؤسسة سيتًاـ )مصلحة الزبائن( باحتًافية يتعامل العاملتُ  ابؼ 5
 ك بوتًموف رغبات الزبائن. 

 2 موافق 2.769 0.514

 / موافق 2.692 0.404 الاعتمادية
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات البرنامج الإحصائي 
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الدراسة بدرجة موافق  ( أف البعد الاعتمادية سائد في ابؼؤسسة بؿل30-02)رقم  يتضح من خلاؿ ابعدكؿ
 (، كما يبتُ ابعدكؿ أف العبارة الأكثر أبنية ىي عبارة "0.404(، كابكراؼ معيارم )2.692بدتوسط حسابي )

(، كابكراؼ 2.961"بدتوسط حسابي )تراعي مؤسسة سيتًاـ ظركؼ الزبائن مثل ذكم الاحتياجات ابػاصة 
"  طرؼ الأفراد العاملتُ بدرجة عالية من الصحة ك الدقة (، ثم تليها عبارة  " تقدلص ابػدمة من0.196معيارم )

 (.0.707(،  كابكراؼ معيارم ) 2.500بدتوسط حسابي )
كىذا يدؿ على إف ابؼؤسسة بؿل الدراسة تعمل على تعزيز الاعتمادية بداخلها، لأنو يعد أحد أىم الركائز ابؼهمة 

اب الاعتمادية داخل ابؼؤسسة كتدفقها بجميع التي لا تستغتٍ عنها ابؼؤسسة بؿل الدراسة، حيث أف انسي
 .الابذاىات يساىم في تسريع العمليات الإدارية كزيادة كتتَة العمل

 العد الثالث: الاستجابة-
 الاستجابة"(:قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد "31 -02الجدول)

الانحراف  الفقرات الرقم
 المعياري

المتوسط 
الحسا

 بي

تجاه الا
 العام

 الترتيب

التزاـ الإدارة بجودة الأداء يساعد العاملتُ على  1
 برستُ أدائهم

 3 موافق 2.846 0.367

تساعد ابؼتابعة ابؼستمرة للعماؿ من قبل مشرفيهم  2
 على برستُ مستول أدائهم

 1 موافق 2.923 0.271

يسعى العماؿ إلذ برستُ قدراتهم كمهاراتهم من  3
 ؼ جديدة تفيدىم في عملهم خلاؿ اكتساب معار 

 2 موافق 2.884 0.325

يهيئ العمل للموظفتُ فرص تعلم كاكتساب  4
 خبرات جديدة في بؾاؿ العمل 

 4 موافق 2.692 0.470

ىناؾ طموح للحصوؿ على مناصب عمل عليا في  5
 ابؼؤسسة

 3 موافق 2.846 0.367

 / موافق 2.838 0.226 الاستجابة
 SPSSبتين بناءا على مخرجات البرنامج الإحصائي المصدر: من إعداد الطال

( أف البعد الاستجابة سائد في ابؼؤسسة بؿل الدراسة بدرجة موافق 31-02)رقم  يتضح من خلاؿ ابعدكؿ
(، كما يبتُ ابعدكؿ أف العبارة الأكثر أبنية ىي عبارة 0.226(، كابكراؼ معيارم )2.838بدتوسط حسابي )

(، 2.923"بدتوسط حسابي )للعماؿ من قبل مشرفيهم على برستُ مستول أدائهم  تساعد ابؼتابعة ابؼستمرة "
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(، ثم تليها عبارة  " يهيئ العمل للموظفتُ فرص تعلم كاكتساب خبرات جديدة في 0.271كابكراؼ معيارم )
 (.0.470(،  كابكراؼ معيارم )2.692" بدتوسط حسابي )بؾاؿ العمل  

اسة تعمل على تعزيز الاستجابة بداخلها، لأنو يعد أحد أىم الركائز ابؼهمة كىذا يدؿ على إف ابؼؤسسة بؿل الدر 
التي لا تستغتٍ عنها ابؼؤسسة بؿل الدراسة، حيث أف انسياب الاستجابة داخل ابؼؤسسة كتدفقها بجميع 

 الابذاىات يساىم في تسريع العمليات الإدارية كزيادة كتتَة العمل.
 البعد الرابع: الأمان والتعاطف-

 الأمان والتعاطف"(:قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد "32-02)رقم الجدول
الانحراف  الفقرات الرقم

 المعياري
المتوسط 

الحسا
 بي

الاتجاه 
 العام

 الترتيب

 6 موافق 2.576 0.577 اشعر بالأماف في التعامل مع عاملي مؤسسة سيتًاـ. 1
موام ك عند موافق توفر ابؼؤسسة الأمن في التًا 2

 الصعود ك النزكؿ. 
 7 موافق 2.423 0.702

يتعامل العاملتُ مع ابؼعلومات ابػاصة للزبوف بسرية  3
 تامة.

 5 موافق 2.769 0.587

بيتاز العاملتُ على مستول مؤسسة سيتًاـ )مصلحة  4
 الزبائن( باللباقة ابػلق في التعامل مع الزبائن.

 2 موافق 2.884 0.325

العاملتُ على مستول مؤسسة سيتًاـ )مصلحة يولر  5
الزبائن(  رعاية خاصة لذكم الاحتياجات ك كبار 

 السن.

 1 موافق 3.000 0.000

يستطيع العاملتُ على مستول مؤسسة سيتًاـ  6
)مصلحة الزبائن(  في التعرؼ على حاجات الزبائن 

 كتفهم مشاعره ك التعاطف. 

 3 موافق 2.846 0.367

تُ على مستول مصلحة الزبائن بظعة بيتلك العامل 7
 حسنة في خدمة الزبائن. 

 4 موافق 2.807 0.401

 / موافق 2.758 0.270 الأمان و التعاطف
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات البرنامج الإحصائي 
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ل الدراسة بدرجة ( أف البعد الأماف ك التعاطف سائد في ابؼؤسسة بؿ32-02)رقم  يتضح من خلاؿ ابعدكؿ
(، كما يبتُ ابعدكؿ أف العبارة الأكثر أبنية ىي 0.270(، كابكراؼ معيارم )2.758موافق بدتوسط حسابي )

يولر العاملتُ على مستول مؤسسة سيتًاـ )مصلحة الزبائن(  رعاية خاصة لذكم الاحتياجات ك كبار عبارة "
، ثم تليها عبارة  " توفر ابؼؤسسة الأمن في (0.000(، كابكراؼ معيارم )3.000السن"بدتوسط حسابي )

 (.0.702(،  كابكراؼ معيارم )2.423" بدتوسط حسابي )التًاموام ك عند موافق الصعود ك النزكؿ 
كىذا يدؿ على إف ابؼؤسسة بؿل الدراسة تعمل على تعزيز الأماف ك التعاطف بداخلها، لأنو يعد أحد أىم الركائز 

ا ابؼؤسسة بؿل الدراسة، حيث أف انسياب الأماف ك التعاطف داخل ابؼؤسسة كتدفقها ابؼهمة التي لا تستغتٍ عنه
 بجميع الابذاىات يساىم في تسريع العمليات الإدارية كزيادة كتتَة العمل.

 الثاني جودة الخدماتالمحور بالنسبة  -
".دماتجودة الخ(: قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية "33-02)رقم  الجدول   

الانحراف  الفقرات الرقم
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

الاتجاه 
 العام

 الترتيب

 2 موافق 2.807 0.279 ابؼلموسية 1
 4 موافق 2.692 0.404 الاعتمادية 2
 1 موافق 2.838 0.226 الاستجابة 3
 3 موافق 2.758 0.270 الأماف ك التعاطف 4

 / موافق 2.774 0.238 المحور الثاني جودة الخدمات
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات البرنامج الإحصائي 

سائد في ابؼؤسسة بؿل الدراسة بدرجة موافق  جودة ابػدمات( أف أبعاد 33-02)رقميتضح من خلاؿ ابعدكل
لبعد (، كما يبتُ ابعدكؿ أف البعد الأكثر أبنية ىو ا0.238(، كابكراؼ معيارم )2.774بدتوسط حسابي )

(، ثم يليو البعد ابؼلموسية بدرجة 0.226(، كابكراؼ معيارم )2.838) الاستجابة بدرجة موافق بدتوسط حسابي
(، ثم يليو البعد الأماف كالتعاطف بدرجة موافق 0.279(، ك ابكراؼ معيارم )2.807موافق بدتوسط حسابي)
د الاعتمادية بدرجة موافق بدتوسط (، ثم تليو البع0.270(، ك ابكراؼ معيارم )2.758بدتوسط حسابي )

 (0.404(، كابكراؼ معيارم )2.692ابغسابي )
كىذا يدؿ على إف ابؼؤسسة بؿل الدراسة تعمل على تعزيز أبعاد جودة ابػدمات بداخلها، لأنو يعد أحد أىم 

داخل ابؼؤسسة  الركائز ابؼهمة التي لا تستغتٍ عنها ابؼؤسسة بؿل الدراسة، حيث أف انسياب أبعاد جودة ابػدمات
 كتدفقها بجميع الابذاىات يساىم في تسريع العمليات الإدارية كزيادة كتتَة العمل.
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"يعتبر مستوى جودة الخدمات في مؤسسة سيترام جيدا في  وىو ما يثبت صحة الفرضية الثانية التي تنص على
 جميع مصالحها"

 ي مستوى جودة الخدمات حسب المصالحاختبار الفروق ف -
حسب بـتلف مصالح ابؼؤسسة،  في ىذا العنصر برليل الفركؽ في جودة ابػدمات بدؤسسة سيتًاـسيتم  

 كالنتائج ابػاصة بهذا التحليل موضحة في الشكل التالر:
مستوى جودة الخدمة : يوضح اختبار الفروقات بين المتوسطات لاختلاف (34-02الجدول رقم )

 الحالمصحسب 
درجة  fقيمة  العناصر

 الحرية
دلالة ال

 الإحصائية
 0.888 25 0.120 الملموسية
 0.242 25 1.509 الاعتمادية
 0.062 25 3.145 الاستجابة

 0.097 25 2.586 الأمان و التعاطف
 0.199 25 1.731 المحور الثاني جدودة الخدمات 

 SPSSبناءا على مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر: من إعداد الطالبتين
أثرمتغتَابؼصلحة في درجة اختلاؼ مستول جودة ابػدماتبابؼؤسسة ابؼدركسة، من خلاؿ (34-02)يبينابعدكلرقم 

لدلالةالفركؽ بتُ العينات عند مستول الدلالة  ANOVA النتائج ابػاصةبتحليلالتباينأحاديالابذاه
(α≤0.05) : كالتالر 
H0 ترجع بؼصالح ابؼؤسسة.ات اختلاؼ مستول جودة ابػدم: لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في درجة 
H1 ترجع بؼصالح ابؼؤسسة.اختلاؼ مستول جودة ابػدمات : توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في درجة 

على مستول بصيع الأبعاد كعليو  (α≤0.05)غتَدالة إحصائيا عند مستول الدلالة  Fحيث يبتُ ابعدكلأنقيم 
إدارة مستول جودة ابػدمات اختلافعينة الدراسةفيدرجة  بفايعنيبأنهلاتوجد فركقبينأفراد،H0نقبل فرضية العدـ 

أما على مستول العناصر الفرعية فهناؾ دلالة إحصائية،بفايعنيوجودفركؽ دالة إحصائيافي درجة بؼصالح ابؼؤسسة تبعا
 كللتوضيح أكثر نستعتُ بابعدكؿ التالر :.اختلاؼ جودة ابػدمات تبعا بؼصالح مؤسسة سيتًاـ
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أقسام )مصلحة : المقارنة البعدية لاختلاف مستوى جودة الخدمات حسب (35-02جدول رقم )ال
 مؤسسة سيترامالزبائن(

 الدلالة الإحصائية قسم قسم العنصر
الرقابة ك بؿاربة  قسم Responsibleابؼبيعاتقسم  الاستجابة

 Responsable)الغش
0.020 

الأمان و 
 التعاطف

اربة الرقابة ك بؿ قسم Responsibleابؼبيعات قسم
 Responsible)الغش

0.033 

 SPSSبناءا على مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر: من إعداد الطالبتين
جودة ابػدمات بدؤسسة سيتًاـ، فمن خلاؿ أبعاد عناصر أيضا فركؽ جزئية في (35-02) يبتُ ابعدكؿ رقم

الرقابة ك  قسمابؼبيعات ابذاه  مقسالنتائج السابقة يتضح أف ىناؾ اختلاؼ في مستول الأماف ك التعاطف بتُ 
 .الرقابة ك بؿاربة ، كىذا ما يوضحو ابؼتوسط ابغسابي قسمابؼبيعات أكثر استجابة من  قسمبؿاربة، حيث أف 
 المؤسسةأقسام )مصلحة الزبائن(المتوسط الحسابي لعنصر الإستجابة باعتبار  (08-02)  الشكل رقم :

 
 SPSSى مخرجات البرنامج الإحصائي بناءا عل المصدر: من إعداد الطالبتين

 . 
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ي لعنصر الأمان والتعاطف باعتبار أقسام )مصلحة الزبائن( المتوسط الحساب (09-02)  الشكل رقم :
 المؤسسة

 
 SPSSبناءا على مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر: من إعداد الطالبتين

 طات بين المتغيرات الدراسةالمطلب الثاني: تحليل ومناقشة نتائج اختبار فرضيات ارتبا

 العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة:أولا
 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 x
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: انًتغير انتابع جىدة انخذياث 

 والمتغير التابع. المستقل غيرالارتباط الخطي بين المت (:36-2جدول رقم )
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square Std. Error of the Estimate 

1 .573
a
 .328 .300 .19952 
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a. Predictors: (Constant),  الالكترونٌة الإدارةالمتغٌر المستقل  

 SPSSبناءا على مخرجات  : من إعداد الطالبتينالمصدر

 الإدارة(أعلاه نلاحظ أف معامل الارتباط ابػطي بتُ أبعاد 36-02رقم) خلاؿ ابعدكؿمن 
( أم أف ىناؾ ارتباط %57.3كمتغتَ تابع ىو )الالكتًكنية كمتغتَ مستقل ك جودة ابػدمات  

( من %32.8(، بدعتٌ أف )%32.8ابؼتوسط بينهما، كمدل الدقة في تقدلص ابؼتغتَ التابع ىو )
 ( ترجع إلذ عوامل أخرل.%67.2لالكتًكنية، ك النسبة ابؼتبقية)جودة ابػدمات يعود للإدارة ا

 قياس تأثير الإدارة الالكترونية على جودة الخدماتثانيا: 
تأثر الإدارة الالكتًكنية بشكل كبتَ في برستُ جودة "الثالثة: النتائج المتعلقة بالفرضية -

 .ابػدمات مؤسسة سيتًاـ كرقلة"
 قوـ بدراسة تأثتَ الإدارة الالكتًكنية على جودة ابػدماتمن خلاؿ ما سبق كتم برليلو سن

بالاعتماد على بموذج قياسي لتحليل العلاقة في تأثتَ الإدارة الالكتًكنية على جودة ابػدمات 
 للمؤسسات بؿل الدراسة

 باين خط الانحدارت .1
 رتحليل تباين خط الانحدا : يوضح(37-02)الجدول رقم 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .467 1 .467 11.735 .002
b
 

Residual .955 24 .040   

Total 1.423 25    

a. Dependent Variable: المتغٌر التابع جودة الخدمات 
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b. Predictors: (Constant),  المتغٌر المستقل الإدارة الالكترونٌة 

 SPSSعلى مخرجات  من إعداد الطالبتين بناءا المصدر:
  :يلي السابق بقد ما(37-02من ابعدكؿ رقم )

ك بؾموع ابؼربعات  0.955، كبؾموع مربعات البواقي ىو 0.467بؾموع مربعات الابكدار يساكم  ­
 1.423الكلي يساكم 

 24ك درجة حرية البواقي  1درجة حرية الابكدار ىي  ­
 0.040ي ك معدؿ مربعات البواق 0.467معدؿ مربعات الابكدار ىو  ­
 0.002قيمة اختبار برليل تباين ابػط الابكدار ىو  ­
فنرفضها، ك بالتالر  0.5أقل من مستول الدلالة ابؼعتمد في الدراسة  0.002مستول دلالة الاختبار ­

 خط الابكدار يلائم ابؼعطيات.
 دراسة معاملات خط الانحدار  .2

 
 خدماتلجودة ال (: يوضح قيم معاملات خط الانحدار38-02الجدول رقم)

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .602 .635  .948 .353 

)الإدارة 

 الالكترونٌة(
.794 .232 .573 3.426 .002 

a. Dependent Variable: المتغٌر التابع جودة الخدمات 

 SPSSمن إعداد الطالبتين بناءا على مخرجات  صدر:الم
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Y=a+b1x1 
 معادلة خط الابكدار ىي : 

Y= 0.602+0.794x1 
 :حيث

X( الإدارة: ابؼتغتَ ابؼستقل )الالكتًكنية 
Y)ابؼتغتَ التابع) جودة ابػدمات: 

 :السابق نلاحظ أف(38-02رقم )من خلاؿ ابعدكؿ 

، أما ميل خط الابكدار فهو  Y=a+bxمن معادلة ابؼستقيم  aالذم بيثل 0.602مقطع خط الابكدار يساكم 
ىي موجبة للدلالة على العلاقة الطردية   Beta متعدد بالنسبة للمتغتَ ابؼستقل، كما نلاحظ أف أشارة معامل 

كنية بتُ أبعاد الإدارة  الالكتًكنية ك جودة ابػدمات ، ك ىي تعتٍ أنو كلما زادت الإجراءات المحققة للإدارة الالكتً 
  (.%79ب) جودة ابػدماتبوحدة كاحدة يؤدم إلذ زيادة 

 : القياس الكمي والتحليل الإحصائي:ثالثا
 من خلاؿ ىذا العنصر سيتم قياس كبرليل ابؼخرجات ابؼتحصل عليها من البرنامج الإحصائي كالتالر:

 
 للمؤسسات محل الدراسة: لتأثير المحددات الاقتصادية على الإدارة الالكترونيةتقدير معالم النموذج  -

 ( حيث كانت ابؼخرجات كالتالر:SPSSاستخدمنا البرنامج الإحصائي ) الابكدارلتقدير معالد معادلة 
 الالكترونية الإدارة( : يوضح تقدير معالم نموذج الانحدار المتعدد 38-02جدول رقم )

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .969 .762  1.272 .217 

 029. 2.344 427. 118. 277. الموارد البشرٌة

 278. 1.114 197. 115. 128. عتاد و البرمجٌات

 960. 051. 009. 186. 009. شبكات الاتصال

 193. 1.345 251. 185. 249. قواعد البٌانات
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a. Dependent Variable: y المتغٌر التابع جودة الخدمات    

 SPSSالمصدر: مخرجات البرنامج الإحصائي 

ميل خط الابكدار بالنسبة  a(, بيكن برديد مقطع خط الابكدار38-02)رقم  من ابعدكؿ
 كفق ابؼعادلة التالية: وارد البشريةللم

 
Y=a+b1x1 

 كمنو معادلة خط الابكدار ىي:
Y=0.969+0.277x1 

, كمنو H1كبرقق الفرضية البديلة  0.05مقبولة لأنها أقل من  واحدةال ةالقيم بقد أف Sigأما بالنسبة لقيم 
 (.ىو: )ابؼوارد البشرية جودة ابػدماتابؼؤثرة على زيادة  نستنتج أف أىم البعد

بشكل كبتَ في البشرية(  بعد ابؼوارد(تأثر الإدارة الالكتًكنية  "التي تنص على ثالثةوىو ما يثبت صحة الفرضية ال
 .برستُ جودة ابػدمات مؤسسة سيتًاـ كرقلة"

 الثالث: تحليل ومناقشة نتائج اختبار الفرضيات الدراسة المطلب  

 مناقشة النتائج الدراسة::خامسا
 من خلاؿ إجرائنا لدراستنا توصلنا بعملة من النتائج ابؼتمثلة فيما يلي: -

: ابؼتوسط العاـ بؽا كاف بدرجة موافق كىذا يفسر نظرة ابهابية ك رضى حوؿ يةفيما يخص أبعاد الإدارة الالكترون
 جودة ابػدمات بؼؤسسة ستًاـ حيث كانت نظرتهم.

جة موافق : ىو ابؼورد ابؼؤىل للأفراد ك الذم يشكل عنصر من عناصر الإدارة الالكتًكنية بدر الموارد البشرية
(، كلا بزتلف باختلاؼ مصالح بدلالة إحصائية) 0.367ابؼعيارم )(، كالابكراؼ 2.653بدتوسط حسابي)

0.546.) 
(، ك 2.692بدتوسط حسابي)بدرجة موافق  ىو عنصر من عناصر الإدارة الالكتًكنيةعتاد والبرمجيات: 

 (.0.696(، كلا بزتلف باختلاؼ مصالح بدلالة إحصائية)0.367ابؼعيارم)الابكراؼ 

كنية كالتي تعتبر عنصر من عناصر الإدارة الالكتًكنية بدرجة ىي بـتلف الوصلات الالكتً شبكات الاتصال: 
(، كلا بزتلف باختلاؼ مصالح بدلالة 0.221ابؼعيارم )(، كالابكراؼ 2.775وسط حسابي)موافق بدت
 .(0.729إحصائية)
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 (، ك الابكراؼ2.817: ىو البعد من أبعاد الإدارة الالكتًكنية بدرجة موافق بدتوسط حسابي)قواعد البيانات
 (.0.350(، كلا بزتلف باختلاؼ مصالح بدلالة إحصائية )0.172ابؼعيارم)

: ابؼتوسط العاـ بؽا كاف بدرجة موافق كىذا يفسر نظرة ابهابية ك رضى حوؿ جودة فيما يخص جودة الخدمات
 ابػدمات بؼؤسسة ستًاـ حيث كانت نظرتهم.

جودة ابػدمات بدرجة موافق بدتوسط  : ىي التسهيلات ابؼادية ك التي تعتبر بعد من أبعادالملموسية
 (.0.888(، ك لا بزتلف باختلاؼ مصالح بدلالة احصائية )0.279(، ك الابكراؼ ابؼعيارم)2.807حسابي)

:بدرجة موافق يعك  ذلك قدرة مؤسسة سيتًاـ على تغطية جودة ابػدمات حيث قدر ابؼتوسط الاعتمادية
 (.0.242، كلا بزتلف باختلاؼ مصالح بدلالة إحصائية )(0.404(، ك الابكراؼ ابؼعيارم)2.692ابغسابي )
( ك عليو تفسر ىذه 0.226(،ك الابكراؼ ابؼعيارم)2.838: بدرجة موافق كقدر ابؼتوسط ابغسابي)الاستجابة

 (.0.062النتيجة بجاىزية موظفي في تقدلص جودة ابػدمات، كلا بزتلف باختلاؼ مصالح بدلالة إحصائية)
 مصلحة الزبائن، قسم ابؼبيعات بىتلف عن قسم الرقابة ك بؿاربة الغش،  كىذا يدؿ على _يوجد فركقات جزئية في

 (.0.020أف في صالح قسم ابؼبيعات بدلالة احصائية )
( ك عليو تفسر 0.270(،ك الابكراؼ ابؼعيارم)2.758: بدرجة موافق كقدر ابؼتوسط ابغسابي)الأمان والتعاطف

 (.0.097لص جودة ابػدمات، كلا بزتلف باختلاؼ مصالح بدلالة إحصائية)ىذه النتيجة بجاىزية موظفي في تقد
_يوجد فركقات جزئية في مصلحة الزبائن، قسم ابؼبيعات بىتلف عن قسم الرقابة ك بؿاربة الغش،  كىذا يدؿ على 

 (0.020أف في صالح قسم ابؼبيعات بدلالة احصائية )
 مناقشة النتائج الإحصائية:  سادسا:

 الارتباطية بين متغيرات الدراسة  . العلاقات1
( نلاحظ أف العلاقات الارتباطية دالة إحصائيا ك عند مستويات ابهابية بتُ ابؼتغتَات  04رقم )من خلاؿ ابؼلحق 

ابؼستقلة الاداراة الالكتًكنية ك جودة ابػدمات كمتغتَ تابع بالنسبة لكل من ابؼوارد البشرية، عتاد ك البربؾيات، 
، بعدىا %68.5حيث بلغت القيمة الارتباطية لكلمن بعد ابؼوارد البشرية ب ، قواعد البياناتشبكات الاتصاؿ

، ك في الاختَ بعد %59.6، ك بعدىا يأتي بعد عتاد كالبربؾيات ب%64.2يأتي بعد قواعد البيانات ب 
 .%28.4شبكات الاتصاؿ حيث بلغت قيمة الارتباطية 
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 . دراسة معاملات خط الانحدار: 2
ك بؾموع ابؼربعات الكلي 0.878، كبؾموع مربعات البواقي ىو 0.544موع مربعات الابكدار يساكم _بؾ

 1.423يساكم 
 21ك درجة حرية البواقي  4_ درجة حرية الابكدار ىي 
 0.042ك معدؿ مربعات البواقي  0.136_معدؿ مربعات الابكدار ىو 

 0.032_ قيمة اختبار برليل تباين ابػط الابكدار ىو 
فنرفضها، ك بالتالر خط  0.5أقل من مستول الدلالة ابؼعتمد في الدراسة  0.032مستول دلالة الاختبار _

الابكدار يلائم ابؼعطيات ك الشكل التالر يوضح ذلك، ك حسب الرسم لا توجد مشكلة فالنتائج تتوزع كفق 
 التوزيع الطبيعي.

د ابؼتغتَ ابؼستقل إدارة الالكتًكنية ىو يساكم من خلاؿ برليل قيم معاملات الارتباط ابػطي بتُ أبعا   
، أما ميل خط الابكدار فهو متعدد بالنسبة للمتغتَ  Y=a+bxمن معادلة ابؼستقيم  aالذم بيثل 0.602

ىي موجبة للدلالة على العلاقة الطردية بتُ أبعاد الإدارة   Beta ابؼستقل، كما نلاحظ أف أشارة معامل 
ات ، ك ىي تعتٍ أنو كلما زادت الإجراءات المحققة للإدارة الالكتًكنية كلما زاد جودة الالكتًكنية ك جودة ابػدم

 ابػدمات
 معادلة خط الانحدار:

Y=0.794x+0.602 
 
 الإدارة الالكتًكنية ك جودة ابػدمات بتُ  خطية متوسطة طردية ( نستنتج كجود علاقة 36-02رقم )من خلاؿ ابعدكؿ    

 الإدارة الالكتًكنية في برستُ ابعودة في مؤسسة بؿل الدراسة بدعتٌ أف ىناؾ دكر كأثر  0.000وية عند مستول معن%32.8بنسبة 
 .تعود إلذ عوامل أخرل %67.2كالنسبة الباقية 
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 خلاصة الفصل:
تطرقنا في ىذا الفصل إلذ الإدارة الالكتًكنية كأثره في برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ مؤسسة 

،حيت تناكلنا من خلاؿ ىذا الفصل مبحثتُ، في ابؼبحث الأكؿ تطرقنا فيو إلذ الطريقة كالأدكات -قلةكر -سيتًاـ 
 ابؼستعملة في الدراسة أما في ابؼبحث الثالش تم عرض كمناقشة نتائج الدراسة ابؼتحصل عليها.
، باستخداـ استبياف -رقلةك -كمن خلاؿ ماتم التوصل إليو من معطيات كنتائج الدراسة ابؼيدانية في مؤسسة سيتًاـ 

( موظف، كتم برليل استبيانات الدراسة بإستخداـ البرنامج الاحصائي 26موزع على عينة عشوائية بسيطة قدرىا )
(spss حيث تم تفريغ ىذه الاستمارات فيو بالاستعانة بجداكؿ ،)excel ك في الأختَ ثم تطرقنا إلذ عرض النتائج ،

 كبرليلها .
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 خاتمة:
عن طريق تبنيها بؼفهوـ الإدارة الالكتًكنية،  بإدارة أعمابؽامن الابذاىات ابغديثة للمنظمات اليوـ الاىتماـ البالغ 

إذ يعد ىذا التمكتُ من أىم ملامح  الإدارة ابغديثة، كالتي تهتم بشكل رئسي على إقامة كتكوين الثقة بتُ الإدارة 
كتأسيسا على ما تقدـ، فاف تطبيق الإدارة الالكتًكنية في برستُ فيزىم كمشاركتهم في ابزاذ القرار، كالعاملتُ، كبر

جودة ابػدمات ينبغي أف ينطلق من ابؼستويات الإدارية الأقرب من ابؼواطن الذم يشكل بؿور عملية التحستُ،  
 بػدمات.كما ينبغي أف يتم ذلك بالاعتماد على تقنيات ابغديثة في بؾاؿ تقدلص ا

كقد بسكنا من خلاؿ الدراسة ابؼيدانية التي صاحبتها زيارات متعددة بؼؤسسة سيتًاـ خاصة مصلحة الزبائن كباقي 
 ىذهالالكتًكنية، بفا أعطانا صورة كاضحة عن تسيتَ  العمليةمصابغها على الاطلاع على إجراءات تطبيق 

 .العملية
 اختبار الفرضيات:

 تم ابغكم على مصداقية فرضيات البحث: كبناءا على نتائج السابقة ي
نلاحظ أف مستول تطبيق الإدارة الالكتًكنية مرتفع كىذا ما يثبت صحة الفرضية الأكلذ،  الفرضية الأولى: ­

: لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في درجة اختلاؼ تبتٍ الإدارة الإلكتًكنية ترجع بؼصالح H0عند 
 ابؼؤسسة.

"، كىو ما يثبت مستول جودة ابػدمات في مؤسسة سيتًاـ جيدا في بصيع مصابغها"يعتبر  الفرضية الثانية: ­
إدارة مستول جودة اختلاف،بفايعنيبأنهملاتوجد فركقبينأفراد عينة الدراسةفيدرجة H0صحة الفرضية العد 

ؽ دالة أما على مستول العناصر الفرعية فهناؾ دلالة إحصائية،بفايعنيوجودفرك تبعابؼصالح ابؼؤسسة، ابػدمات 
إحصائيافي درجة اختلاؼ جودة ابػدمات تبعا بؼصالح مؤسسة سيتًاـ كىذا ما يثبت أيضا صحة الفرضية 

 . البديلة

تأثر الإدارة الالكتًكنية بشكل كبتَ في برستُ جودة ابػدمات مؤسسة  التي تنص على"الفرضية الثالثة:  -
كبرقق  0.05غلب القيم مقبولة لأنها أقل من أف أ بقدكىو ما يثبت صحة الفرضية البديلة ، سيتًاـ كرقلة"
 .H1الفرضية البديلة 

 النتائج التطبيقية للدراسة:
إف أبعاد الإدارة الالكتًكنية ابؼتمثلة في موارد البشرية، عتاد ك البربؾيات، شبكات الاتصاؿ، قواعد البيانات  ­

 بؽا أثر على جودة ابػدمات في مؤسسة سيتًاـ.
 حصائية بتُ أبعاد الإدارة الالكتًكنية ك جودة ابػدمات.يوجد ارتباط ذك دلالة إ ­
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كجود فركقات ذك دلالة إحصائية لإجابات أفراد العينة الدراسة حوؿ الإدارة الالكتًكنية كجودة ابػدمات  ­
 بالنسبة للمتغتَ ابؼستول التعليمي، ابؼصلحة التي تنتمي إليها، ابػبرة.

أفراد العينة الدراسة حوؿ الإدارة الالكتًكنية كجودة ابػدمات  لا توجد فركقات ذك دلالة إحصائية لإجابات ­
 بالنسبة للمتغتَ ابعن  ك العمر.

تعتبر الإدارة الالكتًكنية عاملا مهما في تطور بصيع ابؼؤسسات بصفة عامة على مستول درجة تطبيق معايتَ  ­
 جودة ابػدمات، ك بصفة خاصة على مؤسسة سيتًاـ بورقلة 

 راحات: التوصيات والاقت -
لأبنيتو البالغة في بابؼؤسسة بؿل الدراسة، نظرا  مي بأبعاده ابؼختلفة كموارد البشريةضركرة اعتماد التحوؿ الرق ­

 ؛الإدارة الالكتًكنية، مايساىم في تعزيز الإدارةبكو  برسن ابػدمات
لى تدريب العاملتُ يعتمد بشكل كبتَ على العمل بركح الفريق، كع -كرقلة-مؤسسة سيتًاـ إف بقاح العمل في  ­

على العمل ابعماعي، كبالتالر كجب على ابؼؤسسة بؿل الدراسة أف تصمم برامج تدريبية خاصة ترتكز 
 كتطوير قدراتهم كمهاراتهم في زيادة إكتساب ابؼعرفة ؛ خدماتموضوعاتها حوؿ برستُ 

 تقدلص برامج تدريبية عن كيفية استخداـ البرامج ك الأجهزة ابغاسوبية؛ ­
 في ابؼؤسسة؛التحستُ جودة خدمات بضلات ترشيد كتوعية لضركرة قدلص ت ­
 بشكل كافي في ابؼؤسسة داء ابغسن للخدماتحديثة التي تساعد على الأ اتصاؿتوفتَ كسائل  ­
 أفاق الدراسة -

كفي ختاـ ىذه الدراسة كبعد الوصوؿ إلذ النتائج السابقة للبحث، كنظرا لعد قدرتنا على الإبؼاـ بكافة ابعوانب 
ابؼتعلقة بابؼوضوع، إلا اننا نأمل أف نكوف قد كفقنا في إثراء البحث العلمي كلو بالشيئ القليل، كفيما يلي بؾموعة 

 مواضيع مقتًحة بيكن أف تكوف منطلق جديد لدراسات مستقبلية: 
 أثر تطبيق التحوؿ الرقمي في برقيق ابؼيزة التنافسية؛ ­
 أبنية التحوؿ الرقمي في توليد ابؼعرفة؛ ­
 ية الإدارة الالكتًكنية في تعزيز جودة ابػدمات ؛أبن ­
 دراسة حوؿ أبعاد الإدارة الالكتًكنية في برستُ جودة ابػدمة  ­
 أثر  جودة ابػدمة على رضا الزبوف؛ ­
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 قائمة المراجع :
 أولا: المراجع باللغة العربية 

 الكتب:
حصيل ابؼستندل أضواء على النمسا ك النواحي التطبيقية "، ابضد غنيم، "كتاب الاعتماد ابؼستندل ك الت .1

 .2003القاىرة، سنة 
إدارة الجودة المعاصرة _ مقدمة في إدارة الجودة الشاملة للإنتاج بؿمد عبد العالر النعيمي ك أخركف،  .2

 .2009طبعة، ، دار اليازكرم العلمية للنشر ك التوزيع، عماف، الأردف بدكف ذكر رقم الو العمليات و الخدمات
، دار الشركؽ ادارة الجودة في الخدمات: مفاىيم و عمليات و تطبيقاتقاسم نايف علواف المحياكم،  .3

 .2006، 01للنشر ك التوزيع،  ،رقم طبعة
 .2017بقم عبود بقم، الإدارة ك ابؼعرفة الالكتًكنية، الطبعة العربية، دار البازكرم، عماف،  .4
، تسويق خدمات، جامعة مرسلي عبد الله بكر ابضدكش، لقماف منصورنسيم ىلاؿ، عبد الكرلص فتاح، أبو  .5

 .2020_2019، كلية علوـ الاقتصادية، قسم علوـ بذارية، بزصص تسويق،تيبازة
 . 2001دار غريب للطباعة ك النشر ك التوزيع،القاىرة، مصر  خواطر في إدارة معاصرة،علي السلمي،  .6
، مركز البحوث، معهد الإدارة العامة، أفاق تطبيقاتها العربيةالإدارة الالكترونية و سعد غالب ياستُ،  .7

 .2005ابؼملكة العربية السعودية ، 
، عالد الكتب ابغديث للنشر ك الحكومة الالكترونية الطريق نحو الإصلاح الإداريصداـ بطاسية،  .8

 2013التوزيع، الأردف ، 
لإدارة الالكترونية مرتكزات فكرية و ا، احمد علي صالح، بيداء ستار البياتي، عادؿ حرشوش الفرجي .9

 .2007. القاىرة: منشورات ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، متطلبات تأسيس عملية
 
 المجالات العلمية البحوث الجامعية_
، أبو ضبي، مركز الدراسات للبحوث ، الإدارة الرقمية المجالات و التطبيقبشتَ عباس العلاؽ .10

 .2005الاستشارية، 
أثر محددات الخدمة على رضا الزبون دراسة حالة متعامل الهاتف النقال موبيليس_ مرم، سامي ع .11

، جواف 01، العدد04، بؾلة دراسات في الاقتصاد ك ادارة الاعماؿ، المجلدوكالة تبسة_ جامعة العربي التبسي
2021. 
النقل دراسة  ، أثر عمليات إدارة المعرفة في تحسين جودة خدماتشهيناز بلمرابط، مليكة فربيش .12

_  جامعة قسنطينة، المجلة ابعزائرية للأمن ك التنمية، ميدانية بمؤسسة استغلال الترامواي _سيترام قسنطينة
 .2021، جويلية03، العدد10المجلد
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، وجهة نظر الزبائن لجودة الخدمات المقدمة في ترامواي الجزائر الطاىر بغرش، يوسف قركج .13
 .قوؽ ك العلوـ الإنسانية، دراسة اقتصادية، جامعة زياف عاشور بابعلفة_ بؾلة ابغالعاصمة_دراسة ميدانية

،" الإدارة الالكترونية كآلية لتطوير الخدمة العمومية المحلية مع الإشارة إلى حالة فطيمة سايح .14
 .2018، ابؼركز ابعامعي ابضد زبانة، غليزاف، ابعزائر، 04"، بؾلة بماء للاقتصاد ك التجارة، العدد:الجزائر
، ابؼركز ابعامعي 42، بؾلة بحوث اقتصادية عربية، العدد:الإدارة الالكترونية للموارد البشريةبؼتُ علوطي،  .15

 .2008بوي فارس، ابؼدية، ابعزائر،
 1ط،دار ISO 9000 ISO 14000; ;أنظمة ادارة الجودة والبيئة، بؿمد عبد الوىاب العزاكم .16
، بؾلة تحسين الخدمة العمومية في الجزائر مساىمة الإدارة الالكترونية فييوسف مسعداكم،  .17

 .2014، جامعة عمار ثلجي، الاغواط، ابعزائر،01، العدد:5دراسات العدد الاقتصادم، المجلد:
تحليل متطلبات الإدارة الالكترونية و دوره في ناصر عويد عطية العقابي، خلود ىادم عبود الربيعي،  .18

، بؾلة دراسات تطبيقي في شركة التامين العراقية العامة تحسين الأداء الوظيفي للموارد البشرية بحث
 . 2018، ابعامعة بغداد، العراؽ،45، المجلد: الثالث عشر، العدد:(JAFS)المحاسبية ك مالية 

 البحوث الجامعية_

 أطروحة دكتوراه  
"، انيةدراسة ميد-تطبيق الإدارة الالكترونية كآلية لتحسين جودة الخدمات المصرفيةبوعكاز عامر،"  .19

أطركحة دكتوراه في إدارة ابؼنظمات، جامعة زياف عاشور، كلية العلوـ الاقتصادية ك العلوـ التجارية ك علوـ التسيتَ، 
 .2021قسم علوـ التسيتَ، ابعلفة، ابعزائر،

 مذكرة الماجستير
علوـ  ، مذكر ماجستتَ، جامعة جيلالر الياب  سيدم بالعباس، كليةخدمات النقلأبظاء بضدكف، تسويق  .20

 .2019_2018الاقتصادية، قسم بذارية، 
، دور الإدارة الالكترونية في تفعيل خدمات الإدارة المحلية"بوشفتَات رضواف، بوعبد الله علي،"  .21

 .2018مذكرة ماجستتَ في العلوـ السياسية الدكلية، جامعة بؿمد الصديق بن بوي، جيجل، ابعزائر،
، دراسة ميدانية لعينة من  جودة الخدمة التعليمية بالجامعةاثر التمكين على تحسين حناف رزؽ الله،  .22

 .2010كليات جامعة منتورم بقسنطينة، مذكرة مكملة لنيل شهادة ماجستتَ، بزصص تسيتَ موارد بشرية، 
، المتطلبات البشرية و المادية لتطبيق الإدارة الالكترونية في خليفة بن صالح بن خليفة ابؼسعود .23

الة ماجستتَ في الإدارة التًبوية ك التخطيط )غتَ منشورة(، جامعة أـ القرل، كلية التًبية، ، رسالمدارس الحكومية
 .2008قسم الإدارة التًبوية ك التخطيط، ابؼملكة العربية السعودية،
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، المتطلبات البشرية و المادية لتطبيق الإدارة الالكترونية في خليفة بن صالح بن خليفة ابؼسعود .24
رسالة ماجستتَ في الإدارة التًبوية ك التخطيط) غتَ منشورة(، جامعة اـ القرل، كلية التًبية،  ،المدارس الحكومية

 .2008قسم الإدارة التًبوية ك التخطيط، ابؼملكة العربية السعودية،
،" تأثير الإدارة الالكترونية على أداء و تحسين سير المرفق عزكز بؿمد الطيب، سعودم عامر .25
 .(2017، جامعة زياف عاشور ابعلفة، كلية ابغقوؽ ك العلوـ السياسية، ".) مذكرة ماستًالعال
دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة بؿمد الأزىر بوخلط، إدري  زبدم، عبد ابعبار حريز بكار،  .26

، مذكرة ماستً في إدارة الأعماؿ، ابعامعة الشهيد بضو بػضر بالوادم، الخدمات في المؤسسات العمومية
 .2022_2019، ابعزائر
مدى إمكانية تطبيق الإدارة الالكترونية بوكالة غوث و تشغيل اللاجئين بؿمد بصاؿ أكرـ عمار،  .27

، مذكرة ابؼاجستتَ في إدارة الأعماؿ، ابعامعة بمكتب غزة الإقليمي و دورىا في تحسين أداء العاملين
 .2009الإسلامية، غزة، فلسطتُ، 

ارة الموارد البشرية الكترونيا في الجامعات الفلسطينية ، واقع إديوسف بؿمد يوسف أبو أمونو .28
 .قطاع غزة، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ-النظامية
 ،02:العدد ،06ابعلد الإدارة، ك الاقتصاد لبحوث الامتياز بؾلة شريف، بن كربية راي ، ابغق عبد .29
2022  . 
 .  2021 ،(3)قسنطينة جامعة ية،التنم ك للأمن ابعزائر بؾلة فربيش، مليكو بلمرابط، شهيناز .30
    2015ابعزائر، باتنة، جامعة ابعامعة، الاقتصادية للعلوـ بغداد كلية بؾلة شهلي، يزيد بغوؿ، سامية .31
 عاشور زياف جامعة اقتصادية، دراسات_الإنسانية كلعلوـ ابغقوؽ بؾلة قركج، يوسف بغرش، الطاىر  .32

 .2014بابعلفة،
 الاقتصادية، ك الإدارية للبحوث ابؼفتوحة القدس جامعة بؾلة بضودم، افعدن لينا صدقي، سعيد بؿمد أبضد .33

 .2018 تركيا، حراف، جامعة دجلة، جامعة
 المواقع الالكترونية:_

أبعاد الإدارة الانكتروَيت، يعهىياث يسترجعت يٍ انًىقع    .1

https://mawdoo3.com/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81_%

D8%A7%D9%84%D9%85%D9% 

88%D8%A7%D8%B1%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B4%

D8%B1%D9%8A%D8%A9  

05/03/2023تاريخ الإطلاع   

11عهً انساعت   h 30  
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database/-is-ar/database/what-https://www.oracle.com/bh   ارة الانكتروَيت، الإد أبعاد

 22h15عهً انساعت  00/03/2023يعهىياث يسترجعت يٍ انًىقع  تاريخ الأطلاع 

، ياهيت جغرافيت انُقم، كهيت الآداب_ جايعت انًُصىرة، مدرس‌الجغرافيا‌الاقتصاديتعبذ انحًيذ شهذٌ، 

 يُتذي عارف الإيارة، قسى انجغرافيت

https://arifalemara.yoo7.com/  14، عهً انساعت 10/03/2023بتاريخ الاطلاعh30 

،‌تسويق‌خدماث،‌جامعت‌مرسلي‌عبد‌الله‌َسيى هلال، عبذ انكريى فتاح، أبىبكر احًذوش، نقًاٌ يُصىر

 ، 2020_2011، كهيت عهىو الاقتصاديت، قسى عهىو تجاريت، تخصص تسىيق،تيبازة

https://fr.scribd.com/document/434252001/%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9

-%8A%D9%82

%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA#  تاريخ

 01h45عهً ساعت ، 11/03/2023الاطلاع 
 مراجع أجنبية:_

  

1. Daniel Duret ، Maurice pillet، qualité en production :de Iso 9000 à Six 

sigina. édition d’organisation ، paris، 2eme édition، 2002 ،p21. 

2. Mohammad Ali Ibrahim Alkhsabah, Reality of Use of Electronic 

Management and its Impact on Job Performance in Tafila Technical 

University, International Journal of Academic Research in Accounting 

Finance and Management Sciences, Vol. 7,No. 1, January2017, Busimess 

Administration Department, , Busimess Faculty, Tafila Technical  

University, Jordan 

3. Mohammad Ali alqudah. Electronic management and its role in 

developing the performance of E-government in Jordan. Khazar 

université. Year unknown, P68. 

4. Andres Monzon, Sara Hernandez, Rocio Cascajo, Transport Research 

Centre(TRANSYT), Universidad Politécnica de Madrid,2011/2012. 

5.   Tujuba Asmera Oljira,  Ambo University & wollega University,2023. 

6. Pijush Kanti Bhattacharjee, International Journal of Innovation, 

Managgement and Technology, vol.1,No. 3,2010. 

7.   Silvia C.Peters , Elham Mazdarani, Bachelor Thesis in Business 

Administration, Malardalen University, Vasteras,2008. 

8. Mohammad Ali Alqudah, Leyla Muradkhanli, Electronic Research Journal 

for Engineering, Computer and Applied Sciences, Azerbaijan, Jordan,2021. 

9.   Mohamad Afan Suyanto, Idrus Usu, Mohamad Jamal Moodorto,University 

of Goronatalo, Indonesia, American Journal of Economics 2019,9(1) :17-20. 

 
. 

https://www.oracle.com/bh-ar/database/what-is-database/%20%20%20أبعاد
https://arifalemara.yoo7.com/
https://arifalemara.yoo7.com/
https://fr.scribd.com/document/434252001/%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://fr.scribd.com/document/434252001/%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://fr.scribd.com/document/434252001/%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://fr.scribd.com/document/434252001/%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA
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 01الملحق رقم 
 قائمة المحكمين

 الجامعة العلمية  الرتبة الاسم و اللقب
 ورقلة أستاذ محاضر "أ" سعيدات بقمي
 ورقلة أستاذ محاضر  لشهب الصادؽ

 ورقلة أستاذ محاضر"أ" رة بوعمامةخام

 ورقلة أستاذ محاضر خويلدات بؿمد

 ورقلة أستاذ محاضر مناصرية رشيد

 ورقلة أستاذ محاضر عرابة ابغاج
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 02الملحق رقم 
 استمارة استبيان

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة
سيير كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم الت  

 قسم العلوم التجارية
 تخصص:إدارة الأعمال

 السنة :ثانية  ماستر     
 
 
 

 

 

ىي إدارة بلا أكراؽ ك تعتٍ منظومة الكتًكنية متكاملة تعتمد على تقنيات الاتصالات ك تعريف الإدارة الالكترونية:    
مد أساسا على عتاد ابغاسوب ابؼعلومات، حيث يتم إجراء تبادؿ ابؼعلومات بشكل أسرع ك بأقل تكلفة، ك تعت

 ".كالبربؾيات،بالإضافة إلر شبكات الاتصالات ك التنظيم الالكتًكلش ككذا الرقابة الالكتًكنية

ىي طريقة إشباع حاجيات الزبائن حسب مقارنة) تكاليف، مزايا (ك تعتبر كأداة إدارية حيث تعريف جودة خدمات النقل:   
لفاعلتُ ابؼسابنتُ في إنتاج ابػدمة ك يعتمد أساسا على ابؼلموسية ك الاستجابة بالإضافة يوضح تقسيم ابؼسؤكليات ك بذنيد كل ا
 إلذ الاعتمادية كذا الأماف ك التعاطف.

 ( في مكان المناسب للإجابة xيرجى وضع علامة )

 المحور الأول: البيانات العامة:

 :      ذكر                       أنثى الجــنس

 44أكػػثر من                           44إلر 35من                        35اقل من     :الـــسن

 .السادة ك السيدات الإطارات المحتًمتُ بؼؤسسة سيتًاـ فرع بورقلة
 يكمالسلاـ عل

لذا نرجو لإكماؿ متطلبات بحثنا،  الإدارة الالكترونية وجودة الخدماتنضع بتُ أيديكم استمارة خاصة بابعانب التطبيقي حوؿ 
الشكر في الأختَ منا فائق منافي الإجابة على فقراتها من كاقع عملكم في ىذه ابؼؤسسة ، ك تقبلوا  منكم مساعدتنا

 ، بوتواتي فوزية.: زبيدي ىناءالطػػػالبتتُكالتقدير.
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 ثانوم فأقل                      جػػامعي                            دراسات عليا                        المستوى التعليم:  

 الخبرة : 

 سنوات 10سنوات                      أكثر من 10الر 5من                      سنوات 5اقل من 

 المصلحة التي تنتمي إليها:    

 Responsable controle et Lutte)رئٌسالرقابةومحاربةالغش(                         (Responsable venteمدٌرالمبٌعات
antifraude) 

 

 المحور الثاني:الإدارة الالكترونية:

تالعبارا الرقم  موافق محايد غير موافق 
 الموارد البشرية 

يساىم الاعتمػاد علػى الأفػراد ابؼػؤىلتُ في بؾػاؿ ابغاسػوب ك البربؾيػات في تقػدلص  01
 ابػدمة بشكل كامل. 

   

لػػػدل الأفػػػراد العػػػاملتُ القػػػدرة علػػػى التعامػػػل مػػػع ابغاسػػػوب ك تطبيقاتػػػو بشػػػكل  02
 جيد. 

   

 ذكم مهػػػارات تكنولوجيػػػة بوسػػػن مػػػن إدارة إف الاعتمػػػاد علػػػى الأفػػػراد العػػػاملتُ 03
 التفاعل بينهم ك بتُ ابؼواطنتُ.

   

تعتمد مؤسسة سػيتًاـ )مصػلحة الزبػائن( في إدارتهػا علػى عػدد كػاؼ مػن الأفػراد      04
 ذكم ابػبرة ك الاختصاص في بؾاؿ ابغاسوب ك البربؾيات.

   

 عتاد و البرمجيات
    لإجراء ابؼراسلات الإدارية.يتوفر ابؼعدات البربؾيات اللازمة  01
    أنواع ابغواسيب ابؼستخدمة تساعد في تطبيق الالكتًكنية.  02
    تستخدـ ابؼؤسسة البرامج ابغديثة خلاؿ تطبيق الإدارة الالكتًكنية. 03
    تساىم البرامج ابؼستخدمة في التقليل من أخطاء العاملتُ. 04
صػػيانة  مػػن اجػػل حفػػظ الػػبرامج ابؼسػػتخدمة في تػػوفر ابؼؤسسػػة بػػرامج ابغمايػػة كال 05

 الإدارة الالكتًكنية. 
   

 شبكات الاتصال
    تتوفر ابؼؤسسة على شبكات داخلية )انتًانت (لتسهيل ابؼراسلات الالكتًكنية.  01
تستخدـ ابؼؤسسة شبكات)أكست رنات (للتواصل ابػػارجي خػلاؿ ابؼراسػلات  02

 الالكتًكنية.
   

    سسة خطوط الانتًنت خلاؿ استخدامها الإدارة الالكتًكنية. تستخدـ ابؼؤ  03
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  04 إيصػػػػػاؿ بؾموعػػػػػة مػػػػػن أجهػػػػػزة ابغواسػػػػػيب عػػػػػن طريػػػػػق الشػػػػػبكة كاسػػػػػعة النطػػػػػاؽ  
WAN .للمؤسسة التي تنشر مكاتبها على مساحة كاسعة جغرافيا 

 

   

 05  تساىم كسائل الاتصاؿ ابغديثة في سرعة كجود ابػدمة النقل. 
 

   

 قواعد البيانات 
    تتيح البيانات كابؼعلومات ابؼخزنة في قواعد البيانات أداء ابػدمة كما ينبغي.  01
برتػػػػوم قواعػػػػد البيانػػػػات ابؼوجػػػػودة في مؤسسػػػػة سػػػػيتًاـ )مصػػػػلحة الزبػػػػائن( علػػػػى  02

 معلومات دقيقة ككاضحة بفا بىلق نوع من الثقة بتُ مصلحة الزبائن ك ابؼواطن. 
   

اـ )مصػػػػلحة الزبػػػػائن( علػػػػى قواعػػػػد البيانػػػػات يسػػػػاىم في اعتمػػػػاد مؤسسػػػػة سػػػػيتً   03
 برستُ جودة ابػدمة ابؼقدمة للمواطنتُ.

    

إف اعتمػػػاد مؤسسػػػة سػػػيتًاـ )مصػػػلحة الزبػػػائن( علػػػى قواعػػػد البيانػػػات للاتصػػػاؿ  04
 بابؼواطنتُ يساىم في سرعة ابػدمة.

   

 المحور الثالث: جودة الخدمات 
 موافق محايد غير موافق العبارات الرقم

 الملموسية 
    موقع مبتٌ مؤسسة سيتًاـ ملائم كيسهل الوصوؿ إلية بسرعة. 01
مظهر مبتٌ مؤسسة سيتًاـ ك ديكوراتها جذابة ك تتوفر على التجهيزات ك التصميم  02

 الداخلي بدا يتلاءـ مع تقدلص ابػدمة براحة كبتَة. 
   

ابؼرافػػػق ككػػػذا حضػػػتَة لػػػركن  برتػػػوم مؤسسػػػة سػػػيتًاـ علػػػى قاعػػػات الانتظػػػار بهػػػا كػػػل 03
 السيارات. 

   

تقػػػدـ شػػػركة سػػػيتًاـ عػػػبر موقعهػػػا الالكػػػتًكلش ابؼسػػػاعدة الفوريػػػة لتسػػػهيل التػػػنقلات   04
 للزبائن عبر التًاموام.

   

    تستخدـ مؤسسة سيتًاـ أحدث الوسائل ك التقنيات في تقدلص ابػدمة. 05
 الاعتمادية 

    اد العاملتُ في كقتها المحدد.يتم تنفيذ ابػدمة من طرؼ الأفر  01
    تقدلص ابػدمة من طرؼ الأفراد العاملتُ بدرجة عالية من الصحة ك الدقة. 02
    بسنح لك ابؼؤسسة بصيع التسهيلات ك ابؼعلومات ابؼتعلقة بابػدمات ابعديدة. 03
    تراعي مؤسسة سيتًاـ ظركؼ الزبائن مثل ذكم الاحتياجات ابػاصة.  04
عامػػل العػػاملتُ  ابؼؤسسػػة سػػيتًاـ )مصػػلحة الزبػػائن( باحتًافيػػة ك بوتًمػػوف رغبػػات يت 05

 الزبائن. 
   

 الاستجابة 
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     تعمل ابؼؤسسة على التواصل ابؼستمر في توفتَ ابػدمة للزبوف . 01
    تقوـ ابؼؤسسة بإعلاـ الزبائن بدقة مواعيد توفتَ خدمة لتًاموام.  02
مة فوريا من خلاؿ الاتصاؿ ابؼباشر أك الابيايل أك التقرب  بيكن ابغصوؿ على ابػد 03

 من ابؼصلحة ابؼعنية.
   

    يقوـ العامل بتكييف ابػدمة ابؼقدمة لتلبية طلب الزبائن. 04
    بهيب العاملتُ على استفسارات الزبائن فورا.  05

 الأمان و التعاطف
    ـ.اشعر بالأماف في التعامل مع عاملي مؤسسة سيتًا 01
    توفر ابؼؤسسة الأمن في التًاموام ك عند موافق الصعود ك النزكؿ.  02
    يتعامل العاملتُ مع ابؼعلومات ابػاصة للزبوف بسرية تامة. 03
بيتػػاز العػػػاملتُ علػػػى مسػػػتول مؤسسػػػة سػػػيتًاـ )مصػػػلحة الزبػػػائن( باللباقػػػة ابػلػػػق في  04

 التعامل مع الزبائن.
   

على مستول مؤسسة سيتًاـ )مصلحة الزبائن(  رعايػة خاصػة لػذكم  يولر العاملتُ    05
 الاحتياجات ك كبار السن.

   

يستطيع العاملتُ على مستول مؤسسة سيتًاـ )مصلحة الزبائن(  في التعػرؼ علػى  06
 حاجات الزبائن كتفهم مشاعره ك التعاطف. 

   

    خدمة الزبائن. بيتلك العاملتُ على مستول مصلحة الزبائن بظعة حسنة في  07
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 03الملحق رقم 
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 04الملحق رقم 
Variables Entered/Removed

a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 x4, x3, x2, x1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: y 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .619
a
 .383 .265 .20449 

a. Predictors: (Constant), x4, x3, x2, x1 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .544 4 .136 3.255 .032
b
 

Residual .878 21 .042   

Total 1.423 25    

a. Dependent Variable: y 

b. Predictors: (Constant), x4, x3, x2, x1 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .969 .762  1.272 .217 

x1 .277 .118 .427 2.344 .029 

x2 .128 .115 .197 1.114 .278 

x3 .009 .186 .009 .051 .960 

x4 .249 .185 .251 1.345 .193 
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a. Dependent Variable: y 

Correlations 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:03:12 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of variables are 

based on all the cases with valid data 

for that pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x 

/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00.08 

Elapsed Time 00:00:00.19 

 

Correlations 

 x1 x2 x3 x4 X 

x1 Pearson Correlation 1 .039 .045 .330 .685
**
 

Sig. (2-tailed)  .851 .826 .099 .000 

N 26 26 26 26 26 

x2 Pearson Correlation .039 1 -.110 .221 .596
**
 

Sig. (2-tailed) .851  .591 .278 .001 

N 26 26 26 26 26 

x3 Pearson Correlation .045 -.110 1 -.007 .284 
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Sig. (2-tailed) .826 .591  .972 .159 

N 26 26 26 26 26 

x4 Pearson Correlation .330 .221 -.007 1 .642
**
 

Sig. (2-tailed) .099 .278 .972  .000 

N 26 26 26 26 26 

X Pearson Correlation .685
**
 .596

**
 .284 .642

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .159 .000  

N 26 26 26 26 26 

 

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

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=z24 z25 z26 z27 z28 y1 

/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE 

 

Correlations 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:05:34 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of variables are 

based on all the cases with valid data 

for that pair. 
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Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=y1 y2 y3 y4 y 

/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00.19 

Elapsed Time 00:00:00.21 

 

 

Correlations 

 y1 y2 y3 y4 y 

y1 Pearson Correlation 1 .474
*
 .450

*
 .343 .698

**
 

Sig. (2-tailed)  .015 .021 .087 .000 

N 26 26 26 26 26 

y2 Pearson Correlation .474
*
 1 .606

**
 .536

**
 .859

**
 

Sig. (2-tailed) .015  .001 .005 .000 

N 26 26 26 26 26 

y3 Pearson Correlation .450
*
 .606

**
 1 .811

**
 .856

**
 

Sig. (2-tailed) .021 .001  .000 .000 

N 26 26 26 26 26 

y4 Pearson Correlation .343 .536
**
 .811

**
 1 .804

**
 

Sig. (2-tailed) .087 .005 .000  .000 

N 26 26 26 26 26 

Y Pearson Correlation .698
**
 .859

**
 .856

**
 .804

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 26 26 26 26 26 

 

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

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

 

CORRELATIONS 
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  /VARIABLES=x y s 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE 
Correlations 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:05:57 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of variables are 

based on all the cases with valid data 

for that pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=x y s 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.08 

 

 

Correlations 

 x Y s 

x Pearson Correlation 1 .573
**
 .845

**
 

Sig. (2-tailed)  .002 .000 

N 26 26 26 

y Pearson Correlation .573
**
 1 .923

**
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Sig. (2-tailed) .002  .000 

N 26 26 26 

s Pearson Correlation .845
**
 .923

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 26 26 26 

 

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

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=z6 z7 z8 z9 z10 z11 z12 z13 z14 z15 z16 z17 z18 z19 z20 z21 z22 z23 z24 z25 z26 z27 

    z28 z29 z30 z31 z32 z33 z34 z35 z36 z37 z38 z39 z40 z41 z42 z43 z44 z45 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:06:16 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 
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Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=z6 z7 z8 z9 z10 z11 

z12 z13 z14 z15 z16 z17 z18 z19 z20 

z21 z22 z23 z24 z25 z26 z27 

    z28 z29 z30 z31 z32 z33 z34 z35 

z36 z37 z38 z39 z40 z41 z42 z43 z44 

z45 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 26 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 26 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.845 40 

 

EXAMINE VARIABLES=p 

  /PLOT BOXPLOT HISTOGRAM NPPLOT 

/COMPARE GROUPS 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /CINTERVAL 95 

  /MISSING LISTWISE 
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  /NOTOTAL. 

Explore 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:07:51 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values for 

dependent variables are treated as 

missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 

missing values for any dependent 

variable or factor used. 

Syntax EXAMINE VARIABLES=p 

  /PLOT BOXPLOT HISTOGRAM 

NPPLOT 

/COMPARE GROUPS 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /CINTERVAL 95 

  /MISSING LISTWISE 

  /NOTOTAL. 

Resources Processor Time 00:00:04.67 

Elapsed Time 00:00:05.05 

 

 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 
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p 26 100.0% 0 0.0% 26 100.0% 

 

Descriptives 

 Statistic Std. Error 

p Mean 2.2773 .03240 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 2.2106  

Upper Bound 2.3440  

5% Trimmed Mean 2.2749  

Median 2.2616  

Variance .027  

Std. Deviation .16520  

Minimum 1.92  

Maximum 2.69  

Range .76  

Interquartile Range .19  

Skewness .192 .456 

Kurtosis .939 .887 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 

p .128 26 .200
*
 .969 26 .596 

 

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

a. Lilliefors Significance Correction 
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p 
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102 

 

FREQUENCIES VARIABLES=z1 z2 z3 z4 z5 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Frequencies 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:11:02 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data. 
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Syntax FREQUENCIES VARIABLES=z1 z2 z3 

z4 z5 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.03 

 

Statistics 

 الخبرة المستوى التعلٌم الـــسن الجــنس 

ة التً تنتمً المصلح

 إلٌها

N Valid 26 26 26 26 26 

Missing 0 0 0 0 0 

 

Frequency Table 

 الجــنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 92.3 92.3 92.3 24 ذكر 

 100.0 7.7 7.7 2 أنثى

Total 26 100.0 100.0  

 

 الـــسن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  53اقل من  16 61.5 61.5 61.5 

44إلً 53من   10 38.5 38.5 100.0 

Total 26 100.0 100.0  

 

 

 

 

 المستوى التعليم
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 19.2 19.2 19.2 5 ثانوي فأقل 

 84.6 65.4 65.4 17 جــامعً

 100.0 15.4 15.4 4 دراسات علٌا

Total 26 100.0 100.0  

 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنوات 3اقل من  5 19.2 19.2 19.2 

سنوات01الً 3من  16 61.5 61.5 80.8 

سنوات01أكثر من   5 19.2 19.2 100.0 

Total 26 100.0 100.0  

 

لحة التي تنتمي إليهاالمص  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid دٌر المبٌعات Responsable 

vente) ) 
4 15.4 15.4 15.4 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable controle et)الغش

Lutte antifraude) 

3 11.5 11.5 26.9 

3.00 19 73.1 73.1 100.0 

Total 26 100.0 100.0  

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=z6 z7 z8 z9 x1 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

Descriptives 

Notes 
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Output Created 23-MAY-2023 18:11:42 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=z6 z7 z8 

z9 x1 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.02 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

ٌساهم الاعتماد على الأفراد المؤهلٌن فً 

مجال الحاسوب و البرمجٌات فً تقدٌم 

 .الخدمة بشكل كامل

26 2.8462 .46410 

ٌن القدرة على التعامل لدى الأفراد العامل

 .مع الحاسوب و تطبٌقاته بشكل جٌد
26 2.6923 .61769 

تحسٌن إن الاعتماد على الأفراد العاملٌن 

ذوي مهارات تكنولوجٌة ٌحسن من إدارة 

 .التفاعل بٌنهم و بٌن المواطنٌن

26 2.6923 .54913 

تعتمد مؤسسة سٌترام )مصلحة الزبائن( 

الأفراد فً إدارتها على عدد كاف من 

ذوي الخبرة و الاختصاص فً مجال 

 .الحاسوب و البرمجٌات

26 2.3846 .63730 

x1 26 2.6538 .36795 

Valid N (listwise) 26   

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=z10 z11 z12 z13 z14 x2 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 
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Descriptives 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:12:10 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=z10 z11 

z12 z13 z14 x2 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

المعدات البرمجٌات اللازمة  ٌتوفر

 .لإجراء المراسلات الإدارٌة
26 2.7692 .42967 

تساعد أنواع الحواسٌب المستخدمة فً 

 .تطبٌق الالكترونٌة
26 2.5769 .70274 

تستخدم المؤسسة البرامج الحدٌثة خلال 

 .تطبٌق الإدارة الالكترونٌة
26 2.6154 .63730 

ٌل من تساهم البرامج المستخدمة فً التقل

 .أخطاء العاملٌن
26 2.6154 .63730 

توفر المؤسسة برامج الحماٌة والصٌانة  

من اجل حفظ البرامج المستخدمة فً 

 .الإدارة الالكترونٌة

26 2.8846 .43146 

x2 26 2.6923 .36761 

Valid N (listwise) 26   
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DESCRIPTIVES VARIABLES=z15 z16 z17 z18 z19 x3 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Descriptives 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:12:55 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=z15 z16 

z17 z18 z19 x3 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تتوفر المؤسسة على شبكات داخلٌة 

)انترانت (لتسهٌل المراسلات 

 .الالكترونٌة

26 3.0000 .00000 

تستخدم المؤسسة شبكات)أكست رنات 

(للتواصل الخارجً خلال المراسلات 

 .الالكترونٌة

26 2.4615 .64689 

المؤسسة خطوط الانترنت خلال تستخدم 

 .استخدامها الإدارة الالكترونٌة
26 2.9231 .27175 

إٌصال مجموعة من أجهزة الحواسٌب 

 WAN عن طرٌق الشبكة واسعة النطاق

للمؤسسة التً تنشر مكاتبها على مساحة 

 .واسعة جغرافٌا

26 2.6538 .48516 
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تساهم وسائل الاتصال الحدٌثة فً سرعة 

النقلوجود الخدمة  . 
26 2.8462 .36795 

x3 26 2.7769 .22146 

Valid N (listwise) 26   

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=z20 z21 z22 z23 x4 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Descriptives 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:14:27 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=z20 z21 

z22 z23 x4 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تتٌح البٌانات والمعلومات المخزنة فً 

ما ٌنبغًقواعد البٌانات أداء الخدمة ك . 
26 2.8077 .49147 
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تحتوي قواعد البٌانات الموجودة فً 

مؤسسة سٌترام )مصلحة الزبائن( على 

معلومات دقٌقة وواضحة مما ٌخلق نوع 

من الثقة بٌن مصلحة الزبائن و 

 .المواطنٌن

26 2.8077 .49147 

ٌساهم اعتماد مؤسسة سٌترام )مصلحة 

الزبائن( على قواعد البٌانات ٌساهم فً 

 .تحسٌن جودة الخدمة المقدمة للزبائن

26 2.7692 .42967 

ساهم اعتماد مؤسسة سٌترام )مصلحة 

الزبائن( على قواعد البٌانات للاتصال 

 .بالزبائن فً سرعة الخدمة

26 2.8846 .32581 

x4 26 2.8173 .24039 

Valid N (listwise) 26   

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Descriptives 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:14:49 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=x1 x2 x3 

x4 x 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

Descriptive Statistics 
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 N Mean Std. Deviation 

x1 26 2.6538 .36795 

x2 26 2.6923 .36761 

x3 26 2.7769 .22146 

x4 26 2.8173 .24039 

X 26 2.7351 .17212 

Valid N (listwise) 26   

 

ONEWAY x1 x2 x3 x4 x BY z5 

  /PLOT MEANS 

  /MISSING ANALYSIS 

  /POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 

Oneway 

Notes 

Output Created 24-MAY-2023 22:03:52 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\rrrrrrrrr26\kkkkkkkkkkk

k.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based 

on cases with no missing data for any 

variable in the analysis. 

Syntax ONEWAY x1 x2 x3 x4 x BY z5 

  /PLOT MEANS 

  /MISSING ANALYSIS 

  /POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 

Resources Processor Time 00:00:06.86 
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Elapsed Time 00:00:03.69 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

x1 Between Groups .173 2 .087 .620 .546 

Within Groups 3.211 23 .140   

Total 3.385 25    

x2 Between Groups .105 2 .052 .369 .696 

Within Groups 3.274 23 .142   

Total 3.378 25    

x3 Between Groups .033 2 .017 .320 .729 

Within Groups 1.193 23 .052   

Total 1.226 25    

x4 Between Groups .126 2 .063 1.098 .350 

Within Groups 1.319 23 .057   

Total 1.445 25    

x Between Groups .043 2 .022 .710 .502 

Within Groups .698 23 .030   

Total .741 25    

 

Post Hoc Tests 

Multiple Comparisons 

LSD   

Dependent 

Variable 

(I)  ًالمصلحة التً تنتم

 إلٌها

(J)  ًالمصلحة التً تنتم

 إلٌها

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

x1 دٌر المبٌعات 

Responsable 

vente) ) 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.31250 .28539 .285 -.2779 .9029 
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 5930. 2575.- 423. 20556. 16776. أعوان تنفٌذ

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

 دٌر المبٌعات

Responsable 

vente) ) 

-.31250 .28539 .285 -.9029 .2779 

 3355. 6250.- 539. 23214. 14474.- أعوان تنفٌذ

 دٌر المبٌعات أعوان تنفٌذ

Responsable 

vente) ) 

-.16776 .20556 .423 -.5930 .2575 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.14474 .23214 .539 -.3355 .6250 

x2 دٌر المبٌعات 

Responsable 

vente) ) 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.11667 .28814 .689 -.4794 .7127 

 3530. 5056.- 716. 20754. 07632.- أعوان تنفٌذ

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

 دٌر المبٌعات

Responsable 

vente) ) 

-.11667 .28814 .689 -.7127 .4794 

 2919. 6778.- 419. 23438. 19298.- أعوان تنفٌذ

ٌذأعوان تنف  دٌر المبٌعات 

Responsable 

vente) ) 

.07632 .20754 .716 -.3530 .5056 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.19298 .23438 .419 -.2919 .6778 

x3 دٌر المبٌعات 

Responsable 

vente) ) 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

-.06667 .17394 .705 -.4265 .2932 

 3013. 2171.- 740. 12529. 04211. أعوان تنفٌذ

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

 دٌر المبٌعات

Responsable 

vente) ) 

.06667 .17394 .705 -.2932 .4265 

 4015. 1839.- 450. 14149. 10877. أعوان تنفٌذ

 دٌر المبٌعات أعوان تنفٌذ

Responsable 

vente) ) 

-.04211 .12529 .740 -.3013 .2171 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

-.10877 .14149 .450 -.4015 .1839 
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x4 دٌر المبٌعات 

Responsable 

vente) ) 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.27083 .18289 .152 -.1075 .6492 

 3942. 1508.- 365. 13173. 12171. أعوان تنفٌذ

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

 دٌر المبٌعات

Responsable 

vente) ) 

-.27083 .18289 .152 -.6492 .1075 

 1586. 4569.- 327. 14876. 14912.- أعوان تنفٌذ

 دٌر المبٌعات أعوان تنفٌذ

Responsable 

vente) ) 

-.12171 .13173 .365 -.3942 .1508 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.14912 .14876 .327 -.1586 .4569 

x دٌر المبٌعات 

Responsable 

vente) ) 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.15833 .13301 .246 -.1168 .4335 

 2620. 1344.- 512. 09580. 06382. أعوان تنفٌذ

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

 دٌر المبٌعات

Responsable 

vente) ) 

-.15833 .13301 .246 -.4335 .1168 

 1293. 3183.- 391. 10819. 09452.- أعوان تنفٌذ

 دٌر المبٌعات أعوان تنفٌذ

Responsable 

vente) ) 

-.06382 .09580 .512 -.2620 .1344 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.09452 .10819 .391 -.1293 .3183 

 

Means Plots 
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Descriptives 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:16:49 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=z24 z25 

z26 z27 z28 y1 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 
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Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

موقع مبنى مؤسسة سٌترام ملائم وٌسهل 

 .الوصول إلٌة بسرعة
26 2.6154 .63730 

مظهر مبنى مؤسسة سٌترام و دٌكوراتها 

ر على التجهٌزات و جذابة و تتوف

التصمٌم الداخلً بما ٌتلاءم مع تقدٌم 

 .الخدمة براحة كبٌرة

26 3.0000 .00000 

تحتوي مؤسسة سٌترام على قاعات 

الانتظار بها كل المرافق وكذا حضٌرة 

 .لركن السٌارات

26 2.8846 .43146 

تقدم شركة سٌترام عبر موقعها 

الالكترونً المساعدة الفورٌة لتسهٌل 

قلات  للزبائن عبر التراموايالتن . 

26 2.7308 .53349 

تستخدم مؤسسة سٌترام أحدث الوسائل و 

 .التقنٌات فً تقدٌم الخدمة
26 2.8077 .40192 

y1 26 2.8077 .27989 

Valid N (listwise) 26   

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=z29 z30 z31 z32 z33 y2 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Descriptives 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:17:24 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 



 

 
120 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=z29 z30 

z31 z32 z33 y2 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

ٌتم تنفٌذ الخدمة من طرف الأفراد 

 .العاملٌن فً وقتها المحدد
26 2.5769 .64331 

تقدٌم الخدمة من طرف الأفراد العاملٌن 

 .بدرجة عالٌة من الصحة و الدقة
26 2.5000 .70711 

تمنح لك المؤسسة جمٌع التسهٌلات و 

بالخدمات الجدٌدة المعلومات المتعلقة . 
26 2.6538 .62880 

تراعً مؤسسة سٌترام ظروف الزبائن 

 .مثل ذوي الاحتٌاجات الخاصة
26 2.9615 .19612 

ٌتعامل العاملٌن  المؤسسة سٌترام 

)مصلحة الزبائن( باحترافٌة و ٌحترمون 

 .رغبات الزبائن

26 2.7692 .51441 

y2 26 2.6923 .40489 

Valid N (listwise) 26   

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=z34 z35 z36 z37 z38 y3 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

 

 

Descriptives 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:17:52 
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Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=z34 z35 

z36 z37 z38 y3 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تعمل المؤسسة على التواصل المستمر 

 . فً توفٌر الخدمة للزبون
26 2.8462 .36795 

تقوم المؤسسة بإعلام الزبائن بدقة مواعٌد 

ٌر خدمة لتراموايتوف . 
26 2.9231 .27175 

ٌمكن الحصول على الخدمة فورٌا من 

خلال الاتصال المباشر أو الاٌماٌل أو 

 .التقرب  من المصلحة المعنٌة

26 2.8846 .32581 

ٌقوم العامل بتكٌٌف الخدمة المقدمة لتلبٌة 

 .طلب الزبائن
26 2.6923 .47068 

ن ٌجٌب العاملٌن على استفسارات الزبائ

 .فورا
26 2.8462 .36795 

y3 26 2.8385 .22641 

Valid N (listwise) 26   

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=z39 z40 z41 z42 z43 z44 z45 y4 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Descriptives 
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Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:18:22 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=z39 z40 

z41 z42 z43 z44 z45 y4 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

اشعر بالأمان فً التعامل مع عاملً 

ٌتراممؤسسة س . 
26 2.5769 .57779 

توفر المؤسسة الأمن فً الترامواي و 

 .عند موافق الصعود و النزول
26 2.4231 .70274 

ٌتعامل العاملٌن مع المعلومات الخاصة 

 .للزبون بسرٌة تامة
26 2.7692 .58704 

ٌمتاز العاملٌن على مستوى مؤسسة 

سٌترام )مصلحة الزبائن( باللباقة الخلق 

مع الزبائن فً التعامل . 

26 2.8846 .32581 

ٌولً العاملٌن على مستوى مؤسسة 

سٌترام )مصلحة الزبائن(  رعاٌة خاصة 

 .لذوي الاحتٌاجات و كبار السن

26 3.0000 .00000 

ٌستطٌع العاملٌن على مستوى مؤسسة 

سٌترام )مصلحة الزبائن(  فً التعرف 

على حاجات الزبائن وتفهم مشاعره و 

 .التعاطف

26 2.8462 .36795 

ٌمتلك العاملٌن على مستوى مصلحة 

 .الزبائن سمعة حسنة فً خدمة الزبائن
26 2.8077 .40192 
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y4 26 2.7582 .27036 

Valid N (listwise) 26   

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=y1 y2 y3 y4 y 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Descriptives 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:18:44 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=y1 y2 y3 

y4 y 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.03 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

y1 26 2.8077 .27989 

y2 26 2.6923 .40489 

y3 26 2.8385 .22641 

y4 26 2.7582 .27036 

Y 26 2.7742 .23854 
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Valid N (listwise) 26   

 

ONEWAY y1 y2 y3 y4 y BY z5 

/PLOT MEANS 

  /MISSING ANALYSIS 

  /POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 

Oneway 

Notes 

Output Created 24-MAY-2023 22:04:53 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\rrrrrrrrr26\kkkkkkkkkkk

k.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based 

on cases with no missing data for any 

variable in the analysis. 

Syntax ONEWAY y1 y2 y3 y4 y BY z5 

/PLOT MEANS 

  /MISSING ANALYSIS 

  /POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 

Resources Processor Time 00:00:05.97 

Elapsed Time 00:00:02.22 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

y1 Between Groups .020 2 .010 .120 .888 
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Within Groups 1.938 23 .084   

Total 1.958 25    

y2 Between Groups .475 2 .238 1.509 .242 

Within Groups 3.623 23 .158   

Total 4.098 25    

y3 Between Groups .275 2 .138 3.145 .062 

Within Groups 1.006 23 .044   

Total 1.282 25    

y4 Between Groups .335 2 .168 2.586 .097 

Within Groups 1.492 23 .065   

Total 1.827 25    

Y Between Groups .186 2 .093 1.731 .199 

Within Groups 1.236 23 .054   

Total 1.423 25    

 

Post Hoc Tests 

Multiple Comparisons 

LSD   

Dependent 

Variable 

(I)  ًالمصلحة التً تنتم

 إلٌها

(J)  ًالمصلحة التً تنتم

 إلٌها

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

y1 دٌر المبٌعات 

Responsable 

vente) ) 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.06667 .22172 .766 -.3920 .5253 

 3093. 3514.- 896. 15970. 02105.- أعوان تنفٌذ

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

 دٌر المبٌعات

Responsable 

vente) ) 

-.06667 .22172 .766 -.5253 .3920 

 2854. 4608.- 631. 18035. 08772.- أعوان تنفٌذ
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 دٌر المبٌعات أعوان تنفٌذ

Responsable 

vente) ) 

.02105 .15970 .896 -.3093 .3514 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.08772 .18035 .631 -.2854 .4608 

y2 دٌر المبٌعات 

Responsable 

vente) ) 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.31667 .30313 .307 -.3104 .9437 

 3438. 5596.- 626. 21834. 10789.- أعوان تنفٌذ

الرقابة و محاربة رئٌس 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

 دٌر المبٌعات

Responsable 

vente) ) 

-.31667 .30313 .307 -.9437 .3104 

 0855. 9346.- 099. 24657. 42456.- أعوان تنفٌذ

 دٌر المبٌعات أعوان تنفٌذ

Responsable 

vente) ) 

.10789 .21834 .626 -.3438 .5596 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.42456 .24657 .099 -.0855 .9346 

y3 دٌر المبٌعات 

Responsable 

vente) ) 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.40000
*
 .15976 .020 .0695 .7305 

نفٌذأعوان ت  .15789 .11507 .183 -.0801 .3959 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

 دٌر المبٌعات

Responsable 

vente) ) 

-.40000
*
 .15976 .020 -.7305 -.0695 

 0267. 5109.- 075. 12995. 24211.- أعوان تنفٌذ

 دٌر المبٌعات أعوان تنفٌذ

Responsable 

vente) ) 

-.15789 .11507 .183 -.3959 .0801 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.24211 .12995 .075 -.0267 .5109 

y4 دٌر المبٌعات 

Responsable 

vente) ) 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.44048
*
 .19452 .033 .0381 .8429 

 5022. 0774.- 143. 14011. 21241. أعوان تنفٌذ
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رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

 دٌر المبٌعات

Responsable 

vente) ) 

-.44048
*
 .19452 .033 -.8429 -.0381 

 0992. 5554.- 163. 15822. 22807.- أعوان تنفٌذ

 دٌر المبٌعات أعوان تنفٌذ

Responsable 

vente) ) 

-.21241 .14011 .143 -.5022 .0774 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.22807 .15822 .163 -.0992 .5554 

Y دٌر المبٌعات 

Responsable 

vente) ) 

ربة رئٌس الرقابة و محا

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.30595 .17709 .097 -.0604 .6723 

 3242. 2035.- 641. 12755. 06034. أعوان تنفٌذ

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

 دٌر المبٌعات

Responsable 

vente) ) 

-.30595 .17709 .097 -.6723 .0604 

 0524. 5436.- 102. 14405. 24561.- أعوان تنفٌذ

 دٌر المبٌعات أعوان تنفٌذ

Responsable 

vente) ) 

-.06034 .12755 .641 -.3242 .2035 

رئٌس الرقابة و محاربة 

 Responsable)الغش

controle et Lutte 

antifraude) 

.24561 .14405 .102 -.0524 .5436 

 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 

Means Plots 
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Regression 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:19:45 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 

missing values for any variable used. 
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Syntax REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT y 

  /METHOD=ENTER x. 

Resources Processor Time 00:00:00.05 

Elapsed Time 00:00:00.07 

Memory Required 2476 bytes 

Additional Memory Required 

for Residual Plots 
0 bytes 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 x
b
 . Enter 

 

a. Dependent Variable: y 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .573
a
 .328 .300 .19952 

 

a. Predictors: (Constant), x 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .467 1 .467 11.735 .002
b
 

Residual .955 24 .040   
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Total 1.423 25    

 

a. Dependent Variable: y 

b. Predictors: (Constant), x 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .602 .635  .948 .353 

x .794 .232 .573 3.426 .002 

 

a. Dependent Variable: y 

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT y 

  /METHOD=ENTER x1 x2 x3 x4. 

Regression 

Notes 

Output Created 23-MAY-2023 18:20:13 

Input Data C:\Users\CHIKH 

TAHAR\Desktop\kkkkkkkkkkkk.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 
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N of Rows in Working Data 

File 
26 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 

missing values for any variable used. 

Syntax REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT y 

  /METHOD=ENTER x1 x2 x3 x4. 

Resources Processor Time 00:00:00.08 

Elapsed Time 00:00:00.10 

Memory Required 3348 bytes 

Additional Memory Required 

for Residual Plots 
0 bytes 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 x4, x3, x2, x1
b
 . Enter 

 

a. Dependent Variable: y 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .619
a
 .383 .265 .20449 

 

a. Predictors: (Constant), x4, x3, x2, x1 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .544 4 .136 3.255 .032
b
 

Residual .878 21 .042   

Total 1.423 25    

 

a. Dependent Variable: y 

b. Predictors: (Constant), x4, x3, x2, x1 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .969 .762  1.272 .217 

x1 .277 .118 .427 2.344 .029 

x2 .128 .115 .197 1.114 .278 

x3 .009 .186 .009 .051 .960 

x4 .249 .185 .251 1.345 .193 

 

a. Dependent Variable: y 
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