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 . إمؼزٍزة أ مي .درب حياتي إمفياض وحنانها إلمتدفق حبها بنور أ نارت إمتي
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     إمكريم بيأ   إلمس توى ميذإ منطل عمره إمس نين من أ فنى إلذي إمغالي          

لى                                 إإ
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 طحوإمن بامتوجيو ػوَنا

لى و  بجامؼة وركلة إمكرإم ذةاتإل س إإ

لى إمتلدٍر و إمشكر مؼاني بأ سمى هتلدم نما نجاز في ساهم من كل إإ  من إمؼمل ىذإ إإ

ب  بؼَد أ و كرً
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 الملخص:
التي تعتبر اخر كتًونية على تعزيز جودة الخدمات الال التنظيميةثقافة جاءت ىذه الدراسة بعنوان " اثر ال

 لتحول من تقدنً خدماتها بشكل تقليدي الذ شكل الالكتًوني الحديثالدستجدات اين تسعى جميع الدؤسسات 
من  الخدمات الالكتًونيةجودة  تعزيزفي  التنظيميةالثقافة ىذه الدراسة إلذ معرفة الدور الذي تعلبو دفت وقد ى

في  الثقافة التنظيميةاهمية وكذا معرفة  الدؤسسة الوطنية للمحروقات سونطراكتوى خلال دراسة تطبيقية على مس
كاستخدام التكنولوجيا   التطورات الحاصلة تنظيم الحياة الدهنية وتسيتَ الجيد للمؤسسة وبرفيزىا على مواكبة 

ي في الجانب النظري يلالدنهج الوصفي التحلولتحقيق اىداف الدراسة اعتمدنا على  الحديثة في تقدنً خدماتها 
استبانة ورقية  44رئيسية ، حيث تم توزيع  كإدةالاعتماد على الاستبيان  ب ومنهج دراسة الحالة في الجانب التطبيقي

من النتائج أهمها  الذ لرموعة توصلت الدراسة وبعد برليل النتائج  لدعالجة الاحصائية SPSSوتم استخدام برنامج 
 في مايلي : 

 ؛جودة الخدمات الالكتًونيةخطية بتُ الثقافة التنظيمية و تباطية ىناك علاقة ار  (1
 توجد فورقات ذات دلالة احصائية في علاقة الثقافة التنظيمية بجودة الخدمات الالكتًونية تعزي لدتغتَ الجنس. (2

 جودة الخدمات الالكتًونية. .الجودة ، الخدمات الالكتًونية، الثقافة التنظيمة الكلمات المفتاحية:

Summary: 

This study is entitled "The impact of organizational culture on the enhancement of 

the quality of electronic services, which is considered the latest developments. All 

institutions seek to shift from the provision of their services traditionally to the 

modern electronic form. This study aims to know the role played by organizational 

culture in enhancing the quality of electronic services through an applied study at 

the level of the National Burning Company. The SPSS program was used to 

process statistics and after analysis of the results, the study found a series of results, 

the most important of which are: 

1)  There is a linear link between organizational culture and the quality of electronic 

services; 

2)  There are statistically significant papers in organizational culture's relationship to 

the quality of electronic services that comfort the gender variable. 

Keywords: organizational culture, electronic services, quality. Quality of 

electronic services. 
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 ب

 التوطئة ( أ
عب تعد الثقافة ظاىرة خاصة بالإنسان ولذا أهمية كبتَة في التأثتَ على سلوك الأفراد والجماعات، حيث تل

الثقافة التنظيمية دورا مهما في التغتَ والتطوير التنظيمي الذي يعتبر أىم سمة من سمات العصر الحديث، حيث 
برتاجو جميع الدؤسسات لدواجهة التحديات ومواكبة الدستجدات العالدية الدتسارعة فأصبح من غتَ الدمكن أن 

 تعيش أي مؤسسة في معزل عن التغتَات.

فس في تقدنً أرقى الخدمات ىدفا تسعى لتحقيقو العديد من الدؤسسات، وذلك بعد لذذا فقد أصبح التنا
أن صارت جودة ىي الدعيار الأساسي لنجاحو وضمان بقائو و استمرارىا في السوق و زيادة ربحيتها، لشا دفع 

في أداء نشاطها  معظم الدؤسسات لتحستُ وتطوير خدماتها الدقدمة لعملائها لذا فإن استمرارية الدؤسسات الخدمية
بشكل جيد وضمان نموىا وتطورىا في السوق مرىونة بددى قدرتها على جلب عدد اكبر من الدستهلكتُ, وفي ظل 
الصراعات والدنافسات التي تواجهها الدؤسسات حيث تسعى لبقاء في الزيادة وضمان جودة خدماتها من خلال 

 لي.التعامل مع الدشاكل والتكيف الخارجي والتكامل الداخ
التي لصنيها من تطور التكنولوجيا و التقنيات  وأىم الثمارفلا شك ان الخدمات الالكتًونية من أكثر 

و بسثل الخدمات  يوم،حيث نشهد في لرال الخدمات الدقدمة إلكتًونيا تطورا كبتَا ينمو يوما بعد  الحديثة،
حيث أنها وفرت لنا الكثتَ من الوقت و الجهد التي   الإلكتًونية أهمية كبتَة في حياة الجميع و لذا أثر بالغ الأهمية

الإجراءات اليدوية للحصول على ىذه الخدمات بشكل عادي من تكفل عناء الدواصلات و قضاء  تطلبهاكانت 
 .الأخطاءوقت طويل في طوابتَ الانتظار مع عدم جودة العمل وحدوث العديد من 

من الدواضيع التي حظيت  ات الالكتًونيةجودة الخدم وبذالك يعتبر موضوع أثر الثقافة التنظيمية على
باىتمام الباحثتُ بدختلف المجالات، فوجود ثقافة تنظيمية سائدة في مؤسسات صناعية الخدمية يعتبر بدثابة نقطة 

أىدافها، فهي يجب أن برمل ثقافة قوية وأن تتابع  وتنفيذالانطلاق التي تعتمد عليها الدؤسسة للقيام بوظائفها 
 الدقدمةالالكتًونية  ، لاسيما في لرال برستُ جودة خدماتهااستًاتيجيتهاتطورات التي ترسمها ال

 الإشكالية: ( ب
 بناء على ما سبق نطرح الإشكالية التالية: 

 ما ىو دور الثقافة التنظيمية في تعزيز جودة الخدمات الالكتًونية؟
 الأسئلة الفرعية: ( ت
 ؛؟حسب رأي الددروستُ  الثقافة التنظيميةى من لزل الدراسة مستوى علالدؤسسة  ىل تتنبى  



 

 

 ...................................المقدمة :.......................................................... .....

 ت

 ؟مستوى جودة الخدمات الالكتًونيةاستًاتيجيات لستلفة لتحستُ  ىل تتبتٍ الدؤسسة لزل الدراسة 
  ؟توجد علاقة ارتباط بتُ الثقافة التنظيمية وبرقيق جودة الخدمات الالكتًونية ىل 
 ؟تعزي الذ أحد او كل الدتغتَات الديدغرافية ة في الدؤسسةمستوى الثقافة التنظيمييوجد فروق ذات دلالة في ىل 

 الفرضيات: ( ث

  ؛حسب رأي الددروستُ  الثقافة التنظيميةتبنت الدؤسسة  
  ُ؛مستوى جودة الخدمات الالكتًونيةتبنت الدؤسسة استًاتيجيات لستلفة لتحست 
  ؛نية توجد علاقة ارتباط بتُ الثقافة التنظيمية وبرقيق جودة الخدمات الالكتًو 
  تعزي الذ أحد او كل الدتغتَات الديدغرافية مستوى الثقافة التنظيمية في الدؤسسةيوجد فروق ذات دلالة في. 
 مبررات اختيار البحث ( ج
 يرجع اختيار الدوضوع للأسباب التالية: 

 يعتبر موضوع من أكثر الدواضيع التي لقيت اىتماما كبتَا في ميدان إدارة الأعمال والسلوك التنظيمي. 
  الطاقة الاجتماعية التي تدفع الدؤسسة للعمل أو تعجز عن دفعها للعمل. الثقافة ىيكون أن 
  تعتبر الثقافة التنظيمية أحد العناصر الأساسية لبناء الإستًاتيجية الكلية للمنظمة التي تسعى لتحقيق

 وكسب ميزة تنافسية. الأىداف الكلية للمؤسسة
 الدراسة:أىداف  ( ح

 لزل الدراسة؛لثقافة التنظيمية السائدة في مؤسسة التعرف على درجة ا 
  ؛لزل الدراسةالتعرف على مستوى جودة الخدمة في الدؤسسة 
 الالكتًونية؛ التعرف على أبعاد الثقافة التنظيمية التي تساىم في برستُ جودة الخدمة 

 الدراسة:أىمية  ( خ
الخدامات فضلا على ارتباط الجودة تنبع أهمية ىذه الدراسة من خلال الدتغتَات التي تسعى لدراستها، 

 ؛ وكون موضوع جودة الخدمات الالكتًونية موضوع حديث الدراسة ةبالثقافية التنظيمي الدعاصرة ةالإلكتًوني
 الدراسة:حدود  ( د
 يكون نطاق الدراسة على النحو الآتي: 

  إقليم ولاية ورقلة الدكانية:الحدود 
  0202سداسي ثاني  الزمانية:الحدود 



 

 

 ...................................المقدمة :.......................................................... .....

 ث

 :وات الدراسةوأدمنهج  ( ذ
قصد الإجابة عن الإشكالية الدطروحة في ىذه الدراسة وكذا التساؤلات الفرعية تم اختيار الدنهج الوصفي في 
الجزء النظري الذي نعتبره مناسب لطبيعة ونوع الدوضوع من خلال برليل الدوضوع، ووصف وتشخيص ظاىرة 

عينة في الجزء التطبيقي. أما الأدوات الدستخدمة أسلوب ال استخدامالبحث بغرض فهم الإطار النظري كما تم 
 وذلك لتجميع SPSSفتمثلت في برنامج معالج الجداول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 

الادبيات النظرية والتطبيقية للتدريب الفصل الاول: 
 ونظم الموارد البشرية
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 :تمهيد
شهدت الدنظمات العالدية في الفتًات السابقة، الكثتَ من التغتَات والتطورات التي انتجتها الثورات الدتسارعة 

، بأن تعيد  ، والاتصالات ، حيث خلقت بيئة أعمال جديدة يتطلب الاستمرار فيهابدجالات الدعرفة والتكنلوجيا 
مع ىذا الواقع الجديد، وبالتالر الثقافة  وتتلاءمواستًاتيجيتها ، لكي تتكيف  رؤياىاالدنظمات والدؤسسات 

وصولًا إلر برقيق  التنظيمية والتي يجب أن يدتلكها أفرادىا العاملتُ ، وبسكنهم من أداء واجباتهم ومهامهم ،
 أىدافهم الشخصية، وبالتالر إلصاز أىداف ىذه الدنظمات والمجتمعات.
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 النظري للثقافة التنظيمية والخدمات الالكترونية الإطارالمبحث الأول: 
التنظيمي و  استخدم المحللون مفهوم الثقافة لدراسة ظواىر تنظيمية داخل لرتمع ما لـشرح تنـوع أنماط السلوك      

درجة الاستقرار في سلوك الجماعات وسلوك الدنظمة ككل، كما أن اختلاف أداء الدنظمات من بيئة إلذ أخرى 
ومن لرتمع لآخر يعتبر من العوامل الرئيـسية التي أدت إلذ بروز ىذا الدفهوم التنظيمي، ولقد استخدم مصطلح 

الدفـاىيم الإنـسانية، مثـل : القـيم ، والنمـاذج الاجتماعيـة ، والقـيم الثقافة التنظيمية كم ظلة تأوي برتها كثيـراً مـن 
 . الأخلاقيـة ، والتكنولوجيـا وتأثتَاتهـا

 الثقافة التنظيميةماىية المطلب الأول: 
 أولا: مفهوم الثقافة التنظيمية

 يعرفالاول تعريف   : Sehenn لأساسـية بزتـرع الثقافة التنظيمية على أنها نموذج مـن الافتًاضـات ا
وتكتشف وتطور من قبل لرموعة معتُ ة للتغلب على مشكلات ومعوقات التكيـف الخـارجي والتكامل 

 . 1الداخلي  لذا مصداقية معتبرة وتعلم للأعضاء الجدد لتكون أساساً معتبراً من الوعي والإدراك والتفكتَ
 عرفهاالثاني عريفت   : wheelen عتقادات والتوقعات والقيم التي يـشتًك بهـا بأنها عبارة عن لرموعة الا

 2أعضاء الدنظمة. 
 يعرفهاالثالث تعريف  : shermerborn ا نظام من القيم والدعتقـدات يـشتًك بهـا العاملون في الدنظمة أنه

 3بحيث ينمو ىذا النظام ضمن الدنظمة الواحدة.
 يعرفهـاالرابع تعريف : Kossen ا أعضاء الدنظمة ) رؤساء ومرؤوستُ ( من البيئة أنها لرموعة القيم التي يجلبه

 4.الخارجية إلذ البيئة الداخلية لتلك الدنظمة

 ثانيا: رابعا: خصائص الثقافة التنظيمية
 :ىناك لرموعة من الخصائص الأساسية تصف قيم الدنظمة وىي      

                                                           
قية  المجلد السادس ، أمل الفرحان، الثقافة التنظيمية والتطوير الإداري في مؤسسات القطاع العام الأردني :دراسة برليليو . المجلة الأردنية للعلوم التطبي 1

 16ص، .2003العـدد الأول ، نـسخة إلكتًونية، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة،
 311، ص  2005،لزمود سلمان.السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال.عمان:دار وائل للنشر،لعميان 2
 311الدرجع نفسو، ص  3
 .311الدرجع نفسو، ص  4



 

 

 لثقافة التنظيمية وجودة الخدمات الالكترونيةالادبيات النظرية والتطبيقية ...... ول:.........................الفصل الأ

4 

 وا مبدعتُ مبتكرين : بتُ الدرجة التي تشجع العاملتُ أن يكونالإبداع وأسلوب التعامل مع الخطر
  .ولذم أسلوبهم الخلاص بالتعامل مع الخطر

 يوضح درجة توقع العاملتُ لضبط التفاصيل، وبرليلها والانتباه إليها والاىتمام الاىتمام بالتفاصيل :
  .يها
 تظهر درجة تركيز الإدارة على النتائج بدلا من الأساليب والعمليات الدستخدمة لالصاز توجو النتيجة :

  .النتائجىذه 
 يعمل على بيان الدرجة التي تتخذ فيها الإدارة قراراتها آخذة بالاعتبار تأثتَ النتائج على توجو الأفراد :

  .الأفراد داخل الدنظمة
 :يظهر الدرجة التي تنظم بها أنشطة العمل بدنطق الفريق وروحو بدلا عن الأفراد توجو الفريق. 
  فسية بتُ الأفراد بدلا من ان تنجز الأعمال بيسر وتعاون: تكشف درجة العدائية والتناالعدائية.  
 1.: الدرجة التي تؤكد فيها أنشطة الدنظمة قدرتها في المحافظة على برقيق نسبة نمو ثابتةالاستقرار 

 وفي رأي آخر يوجد سبع خصائص أساسية تعبر عن جوىر ثقافة الدنظمة، وىي       

 لتُ على الإبداع والدخاطرةدرجة تشجيع العام الإبداع والمخاطرة: (1
 : الدرجة التي يتوقع فيها العاملتُ أن يكونوا دقيقتُ منتبهتُ للتفاصيلالانتباه للتفاصيل (2
 .درجة اىتمام الإدارة بتأثتَىا على الأفراد داخل الدنظمة التوجو نحو الناس: (3
 .: درجة تنظيم فعاليات العمل حول الفرق لا الأفرادالتوجو نحو الفريق (4
 . : درجة عدوانية الأفراد وتنافسهم، لا سهولة وودية التعامل معهمنيةالعدوا (5
 درجة تأكيد فعاليات الدنظمة المحافظة على الحالة الراىنة بدلًا من النمو الثبـات : (6
درجة تركيز الإدارة على النتائج أو الدخرجـات ولـيس التقنيـات والعمليات  الانتباه نحو النتائج : (7

 2ىذه النتائجالدستخدمة لتحقيق 

                                                           
ات برليل نظري، لرلة الدراس –الطاىر غراز، حنان بن علي، دور الثقافة التنظيمية في بذسيد الإدارة الإلكتًونية بالدؤسسات العمومية الجزائرية  1

 70، ، ص 2020، 4، العدد 08والبحوث الاجتماعية، المجلد 
 326. ، ص 2003سلوك الدنظمة : سلوك الفرد والجماعة. عما :ن دار الشروق للنشر، .ماجدة العطية،  2
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 ثالثا: نظريات الثقافة التنظيمية
ذكر وصفي أنو نتج عن دراسات العلماء عدد من النظريات والنماذج التي تفسر العلاقـة بـتُ الثقافة،          

 :1 والأفراد، والجماعات، والتنظيم، وىي

  نظرية القيم : (1
سود الثقافة ، وإنمـا الثقافة الواحدة يسودىا عدد يرى أنصار ىذه النظرية ندرة وجود مبدأ تكاملي واحد ي      

لزدود من القيم ، والابذاىات تشكل الواقع لدى الحاملتُ لتلـك الثقافة، وأن كل ثقافة توجد بها لرموعة من 
  القوى التي يؤكد أفراد الجماعة على أهميتها، وتسيطر على تفاعل الأفراد، وبردد الكثتَ من أنماطهم الثقافية

 روح الثقافة : نظرية (2
تنطلق ىذه النظرية من إن كل ثقافة تنظيمية تتميز بروح معتُ ة تتمثل في لرموعة من الخصائص، والسمات 
المجردة التي يدكـن استخلاصـها مـن برليـل الدعطيات الثقافية ، وتسيطر تلك الر وح على شخصيات القادة 

لثقافة تشتَ إلذ لرموع ة القيم التي ينظر إليهـا علـى أنهـ ا إطـار والعاملتُ في الدنظمة وعلي ه يدكننا القول إن روح ا
مرجعي لدعظم أفراد جماعة التنظيم ، وبردد أيضا النمو الثقافي الدمكن برقيقو من خـلال ثقافة الدنظمة الدستمدة 

 ستمرار والتطورأصلاً من ثقافة المجتمع ... وىذا يجعل روح الثقافة لأيـة منظمـة إدارية تتمثل في جانبي الا

 نظرية التفاعل مع الحياة : (3
تعتمد ىذه النظرية على الطريقة التي يتعامل بها أفراد التنظـيم مع من حولذم، والتي يعرف القائد بواسطتها         

كل فرد في وحدتو القيادية، والتي يؤدي القائد من خلالذا دور ه في التنظيم دون التصادم مع غتَه . ويتمثل 
ذه النظريـة فـي أن أسلوب النظر إلذ الحياة يختلف عن روح الجماعة، وعن أسلوب التفكتَ، وعـن الطـابع جوىر ى

القومي، وإنما يدثل الصورة التي كونها أعضاء التنظيم عن الأشياء والأشـخاص الـذين يؤدون أدواراً مهمة في حياتهم 

                                                           
خالـد العسكرية .رسالة ماجستتَ غتَ الشلوي حمد بن فرحان .الثقافة التنظيمية وعلاقتها بالانتماء التنظيمي :دراسة ميدانية على منسوبي كليـة الدلـك  1

 40-38ص  .2005، الرياض، السعودية، الاسلاميةمنشورة، ،جامعة نايف للعلوم 
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اسكها، وأسلوب تعاملها مع القادة والزملاء داخل الوظيفية، وتعكس ىذه الـصورة قـيم الجماعـة ، ودرجـة بس
 1.الدنظمة

 نظرية سجية الثقافة :  (4
تتمحور أفكار ىذه النظرية حول الخبرة الدكتـسبة التـي يعطيهـا أعضاء التنظيم قيمة معينة مشتًكة . وتعبر        

عية ، أو يعبر عن لرموعة الدشاعر ىذه الخبرة عن الصيغة العاطفية للسلوك الذي يدور نمطو حول الحالة الاجتما
والعواطف لضو العالد التي تؤثر في معظم سلوكيات أفراد الدنظمة . وىذه الخبرة تنمـو مـن خـلال التـدريب والدمارسة 
ال ذين يؤديان إلذ تراكم مكوناتها لدى الفرد وينتج عن ىذا التًاكم شكل الدهارة والدعرفة ال تي بردد سلوك الفرد 

و ، وتتجو عناصر الثقافة في ىذه الخبرات إلـى نـوع مـن الانـسجام، والتوافـق مـع القـيم والابذاىـات العامـة وتؤثر في
 فـي شخـصيات الأفراد.

  :2وذكر الصرايرة بأن نظريات الثقافة التنظيمية ىي

 نظرية المؤسس أو الرمـز :  (1
مـة وأىدافها واستًاتيجيتها من خلال الرؤية التي يؤمن ومفادىا أن الدؤسس الأول ىو الذي يضع رسـالة الدنظ       

بها )قيمـو، وفلـسفتو، ومعتقداتـو، وكيف ستكون الدنظمة فيما بعد ( وبالتالر يوجد نوعاً من الرمزية بينو وبـتُ 
 الأعـضاء، بدعتٌ أن يصبحوا الرموز الحقيقيون للثقافة التنظيمية السائدة

 نظرية المستويات :  (2
أصل الثقافة تم تناقلها عبر الأجيال والمجتمعات لذا يعتبر المجتمـع الدستوى الأول من خلال الدين إن        

والدعتقدات والأعراف واللغة والطقـوس وأنمـاط الحيـاة وغتَىا، ثم انتقلت إلذ الدستوى الثاني وىو مستوى الجماعة 
لتي تتكون من خلالذا ثقافات فرعية، والدستوى عبر مشاركة أفراد الجماعة في مضمون مفردات ىذه الثقافة، وا

                                                           
دارة العامة للمرور الدوسري جاسم بن فيحان .الثقافة التنظيمية في الدنظمات الأ منية ودورىا في تط بيق الجودة الـشاملة :دراسـة برليليـة مقارنو بتُ الإ 1

بالرياض، دارة العامة للجنسية والجوازات والإقامة بوزارة الداخلية بدملة البحرين . أطروحـة دكتوراه غتَ منشورة، جامعة نايف للعلوم الأمنية والإ
 31-30ص  .2007السعودية،

راسـة برليليـة مقارنو بتُ الإدارة العامة للمرور الدوسري جاسم بن فيحان .الثقافة التنظيمية في الدنظمات الأ منية ودورىا في تط بيق الجودة الـشاملة :د 2
نية بالرياض، والإدارة العامة للجنسية والجوازات والإقامة بوزارة الداخلية بدملة البحرين . أطروحـة دكتوراه غتَ منشورة، جامعة نايف للعلوم الأم

 31-30ص  .2007السعودية،
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الثالث ينحصر ضمن الفرد ذاتو، وتتم ملاحظة ذلك من خلال ما يحملو الفرد القائـد الدؤسـس، وما يتًكو من آثار 
 .إيجابية داخل أفراد الدنظمة

 نظرية المسارات :  (3
يث تتخذ مساراً مرحلياً يسهل عليها تركز على مفهوم الجماعة والتغتَ في أىدافها وافتًاضاتها، بح        

 استمراريتها وديدومتها، وىي:

: أي من سيقود الجماعة، وكلما كان القائد متسماً بخـصائص الشخصية الدتكاملة  مسار السلطة الاستقلالية -أ 
  .أدى ذلك إلذ تشكيل ثقافة خاصة بالدنظمة

مسار  -ج - .ء للجماعة ويعتمد على مدى الالتزام: ويأتي من خلال الانتمامسار التالف وتبادل الأدوار -ب
: ويتعلق بالتكيف مع الطرق الإبداعية من خلال الإلصازات والتـصدي للمشكلات التي تواجهها  الابتكار
  . الجماعة

: وتوضح مدى الدرونة والتكيف مع ظروف الدنظمـة الدتغيـرة، والذي يعتمد على  مسار البقاء والنمو -د  
  .ثقافي يتم غالباً عن طريق القيادة إحداث تغتَ

 نظرية المجالات :  (4
وتنظر للثقافة التنظيمية على أنها نتيجة تفاعل عوامل داخلية وخارجيـة تتمثل بالبعد التطوري، لان لكل       

د منظمة عند نشأتها ثقافة وليده بسر بدجالات تتمثل بالتحدي والابتكار والاستجابة والاستقرار، ويتمثل البع
الداخلي بابذاىات ا لدنظمة لضـو الإلصـاز والشعور بتطوير الدهنية، أما البعد الخارجي فهو مدى التكيف والتفاعل 

 مع البيئة الخارجية أي أن تتسم بالدرونة والإبداع والدخاطرة

 :  نظرية التفاعل التنظيمي (5
ة )التخطيط، والتنظيم، وال قيادة، والرقابة ( وتقول بأن ثقافة الدنظمة تنشأ نتيجة لتفاعل الوظائف الإداريـ      

مع الدكونات التنظيمية )القواعد، والإجراءات، والقوانتُ، والذيكل التنظيمي، والتقنية الدستخدمة، والعمليات (. 
حيـث تنتقـل سـمات وعناصر الثقافة الدتكونة من خلال الإدارة العليا إلذ طبيعة الأداء ونوع الذيكل التنظيمـي 

 لعمليات.وا
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  رابعا: أىمية الثقافة التنظيمية
  :يدكن إيجاز أهمية الثقافة التنظيمية فيما يلي      

 الأفراد ضمن شروطها وخصائصها، كذلك فإن أي اعتداء على  ؾتعمل الثقافة التنظيمية على جعل سلو
للثقافة التنظيمية دور  أحد بنود الثقافة التنظيمية أو العمل بعكسها سيواجو بالرفض وبناء على ذلك فإن 
  .كبتَ في مقاومة من يهدف الذ تغيتَ أوضاع الأفراد في الدنظمات من وضع الذ آخر

  تعمل الثقافة التنظيمية على توسيع أفق ومدارك الأفراد العاملتُ حول الأحداث التي حدثت في المحيط
بتغيتَ الأحداث والأنشطة في  الذي يعملون بو، أي ثقافة الدنظمة تشكل إطارا مرجعيا يقوم ـ الأفراد

 .ضوئو
  توفر الثقافة التنظيمية إطارا لتنظيم وتوجيو السلوك التنظيمي، بدعتٌ أىنا تؤثر على العاملتُ وعلى تكوين

 سلوكهم داخل الدنظمة
 ُتوفر الثقافة التنظيمية شعورا بوحدة الذوية من قبل العاملت 
 التنظيم من أحداث، وما يتم تبنيو من سياسات توفر الثقافة التنظيمية فهما أفضل لدا يجري في.  
 توفر الثقافة التنظيمية الدعم والدساندة للقيم التنظيمية التي تؤمن بها الإدارة العليا.  
  توفر الثقافة التنظيمية إدارة رقابية للإدارة تستطيع من خلالذا تشكيل السلوك التنظيمي بالشكل الذي

 1.نريده
 افة التنظيمية من خلال الوظائف الأساسية لذا والدوضحة في الشكل التالر:ويدكن توضيح أهمية الثق

 : يوضح وظائف الثقافة التنظيمية1الشكل رقم 

 

                                                           
برليل نظري، لرلة الدراسات  –ية في بذسيد الإدارة الإلكتًونية بالدؤسسات العمومية الجزائرية الطاىر غراز، حنان بن علي، دور الثقافة التنظيم 1

 ، 69، ص 2020، 4، العدد 08والبحوث الاجتماعية، المجلد 
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 خامسا: مصادر الثقافة التنظيمية 

 تنحصر أىم مصادر الثقافة التنظيمية فيما يلي       

الداخليـة والخارجيـة فـي شخصيات أفراد  : تؤثر العادات والتقاليـد والبيئـةالعادات والتقاليد والأعراف .1
 .المجتمع وبردد أنماطهم السلوكية

أساليب الاحتفال بالأعياد والدناسبات القومية والدناسـبات الإدارية في  الطقوس واحتفالات المناسبات: .2
  بعض الدنظمات

ق دنً لاستخلاص التي تستخدم كرموز اجتماعية لربط الإنسان بتًاثو وثقافة لرتمعو ال قصص التراث: .3
  العبر والدروس الدستفادة في مواجهة الدشكلات

: أساليب رمزية تستخدم في التعبتَ عن مشاعر الدودة وبزفيف المجاز والطرائف والنكت والألعاب .4
 صراعات وضغوط العمل

 : قصص وستَة القادة في المجالات السياسية والاقتـصادية والاجتماعيةالبطولات والرموز الاجتماعية .5
  والتاريخية الذين يقتدى بهم في الدنظمات

: تعكس رسالة معينة للعاملتُ لتشجيعهم على التجديد والابتكار والتفاني في القصص والحكايات .6
 .1العمل لتحقيق أىداف الدنظمة

وبناء على ما سبق يدكن الاستنتاج بأن من أىم مصادر الثقافة ىم الدؤسسون الأوائل، الـذين يقومون        
تكوين وتشكيل وتنمية العادات والتقاليد، وطرق وأساليب العمـل، وتـؤثر رؤيـتهم وفلسفتهم في تنمية القيم ب

                                                           
لقوات الدسلحة السعودية . لخليفة،زياد سعيد .الثقافة التنظيمية ودورىا في رفع مستوى الأداء :دراسة م سحية على ضباط كليـة القيـادة والأركـان ل 1

 28، ص .2008رسالة ماجستتَ،غتَ منشورة، جامعة نايف العربية للعلوم الأ منيـة ، الريـاض ، السعودية،
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الثقافية منذ اللحظات الأولذ لنشوء الدنظمة، إضافة إلذ طريقتهم فـي اختيار موظفتُ تتوافق قيمهم مع ما يؤمنون 
 . بذربتهم إلذ قصص وحكايات يتم تناقلها داخل الدنظمة بو، وتبنيهم لثقافة تتحول إلذ لشارسات إداريـة، وتتًجم

 : يوضح مصادر الثقافة التنظيمية02-01الشكل 

 
 سادسا: مظاىر الثقافة التنظيمية

 : 1تتجلى مظاىر الثقافة التنظيمية من خلال ثلاث جوانب رئيسية ىي      

  فلسفة العمل الجماعي (1
 سيادة روح الفريق. 
 اذ القرارالقدرة على التخطيط وابز 
 سيادة روح الدودة والنظاـم 
 الشعور بالانتماء والتفاني في العمل 
 ُالشعور بالدساواة بتُ العاملت 
  القدرة على التكيف (2
 مرونة الإدارة.  
 َالاعتقاد بحتمية التغيت. 

                                                           
 71-70الطاىر غراز، حنان بن علي، مرجع سابق، ص ص  1
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 الاتصالات الدفتوحة والاعلام الداخلي الفعال. 
 القدرة على الابتكار (3
 مدى تشجيع التفكتَ الإبداعي. 
 عتقاد أن الابتكار أساس صلاح الدؤسسةالا. 
يدكن القول أن لأخلاقيات العمل دور كبتَ في برقيق الرضا الوظيفي لدى العاملتُ، فايدان العاملتُ بأهمية        

حول الدنظمة  ؾالسلوك السوي في العمل، والابتعاد عن الرشوة والمحسوبية، كلها ترسخ لديهم الارتباط والالتفات
 ق لديهم الإشباع الدادي والدعنوي فيزيد رضاىم الوظيفي ويتجسد ذلك في الاستقرار الدهتٍ للعاملتُ.لانها برق

 جودة الخدمات الالكترونيةماىية المطلب الثاني: 
انطلاقا من الاىتمام الدتزايد بالخدمة الالكتًونية وظهور الدفهوم الخاص بها في القطاعات والصناعات       

 الضرورة تدارس العديد من الدفاىيم التي برزت في ىذا المجال.الدتنوعة، تقتضي 

 أولا: مفهوم الخدمة الالكترونية
الخدمة الالكتًونية تتعلق بخدمة تعرض لدستهلك في وجود وسيط عبارة عن شبكة الكتًونية،  :الاولتعريف الت

 1وتدعم قرار شرائو الالكتًوني.

قدنً جميع الخدمات التفاعلية عبر الإنتًنت، واستخدام على أنها ت BOYERS عرفها :الثانيتعريف ال
الاتصالات الدتقدمة وتكنولوجيا الدعلومات والوسائط الدتعددة، كما أنها تساعد في الحصول على الخدمات بتكلفة 

 2أقل، لشا يجعلها برقق التميز.

الإلكتًونية تعرف في أنّ الخدمات ) Lemon et Rust,2001: ويرى كلٌّ من ريست ولدو )الثالثتعريف ال
 3إطارىا الواسع على أنها: "تنطوي على تقدنً خدمة عبر وسائل وشبكات إلكتًونية مثل الانتًنت

                                                           
، ص 2004، 02لة دراسات العلوم الإدارية، العدد سعد غالب، حميد الطائي، تقييم مواقع فنادق الدرجة الأولذ على شبكة الدعلومات العالدية، لر 1

32. 
2 Sulieman Ibraheem and others(2017), Impact of Electronic Service Quality on Customers 
Satisfaction of Islamic Banks in Jordan, International Journal of Academic Research in 
Accounting, Finance and Management Sciences, Vol. 7, No.1.p176 

 2004ن، بشتَ العلاق، الخدمات الإلكتًونية بتُ النظرية والتطبيق: مدخل تسويقي إستًاتيجي، منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، الأرد 3
 .64،ص:
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يرى أن الخدمة الإلكتًونية تتيح للشركات بذاوز توقعات العملاء وبذاوز  Rowley : كما أنالرابعتعريف ال
لاستثمار على الددى الطويل من خلال تعزيز نمو خدمة الدستهلك التقليدية، لشا يساعد ىذه الشركات على ا

الزبائن، والحفاظ على ولائهم، لذا تعد استخدامات تكنولوجيا الدعلومات والإتصال في خدمة الزبائن مهمة 
 1لاستمرارية وبقاء الدؤسسة

 ىذه الخدمة لابد من توفر لروعة من الدعايتَ و ىي كالتالر: نًولتقد      

 بتَا في طلب الخدمة خدمة قرض مثلا برتاج حجما من البيانات الواجبة الإدخال أن لا تستغرق وقتا ك
 إلذ الحاسوب ىنا يشتًط أن يكون نمط إدخالذا سهل بحيث لا يشعر الدستخدم بدلل.  

 .أن تتجنب أي شكل من أشكال التأخر، بسبب التحميل أو بطء الخوادم أو وجود مشاكل التصميم 
 لكتًونية متوافقة مع التقنيات الأخرى وأن تكون ذات موثوقية عالية.ينبغي أن تكون الخدمة الإ 

 ىمية الخدمات الإلكترونية ثانيا: أ
 :2تكمن أهمية الخدمات الالكتًونية في الغابة الرئيسية لذا وىي       

  وجعلها في متناول من يرغب في الحصول عليها بكل الدقدمة تسهيل عملية الحصول على الخدمات
 سهولة 

  مكنت من الوصول إلذ قاعدة ضخمة من متلقي الخدمة من لستلف الدناطق التي تتبع لذا لرلس الخدمات
 الدشتًكة بشكل سهل وغتَ مكلف.

  كما تكمن أهمية الخدمات الالكتًونية في جودتها التي برددىا العديد من الدقاييس التي يرغب دائما
ضمان الجودة حتى يتم الحفاظ على ثقة متلقي مقدمي الخدمة في أن تكون في أعلى مقياس لذا من 

 الخدمة في مناطق لرالس الخدمات الدشتًكة.
  إتاحة الخدمات وتبسيط إجراءاتها و تفعيل برنامج الحكومة الإلكتًونية مع تبتٍ أساليب التحول الشامل

 لستلف الذيئاتفي التطبيقات الإلكتًونية وتقدنً خدمات متطورة من قبل 

                                                           
1 Sulieman Ibraheem and othersm op cit, p176 

تًونية في برقيق رضا الزبائن )دراسة على عينة من زبائن مؤسسة بريد الجزائر سكيكدة، لرلة دراسات اقتصادية كريدة، عياد. أثر جودة الخدمات الإلك  2
 134-09، ص 2021(، 2)8في الطاقة الدتجددة، 
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 وبناء قاعدة بيانات  الدؤسساتلتحتية لدواكبة ودعم التحول الإلكتًوني لأنظمة وخدمات تطوير البنية ا
 شاملة ومتشاركة مع مؤسسات الدولة الأخرى.

  الإلكترونيةعناصر الخدمة ثالثا: 
التي و  الإلكتًونيةالشبكات  جميع الخدمات الدبنية على تكنولوجيا الدعلومات الدتاحة عبر الإلكتًونيةتتضمن الخدمة 

  1:تعتمد على العناصر التالية

  Product Service منتج الخدمة (1
 يتمثل في الضمان والتأمتُ والتمويل. وىو عبارة عن لزور األداء الذي يقوم العميل بشرائو

 Environnement Service بيئة الخدمة (2
إلذ ذلك صور وأنشطة  بالإضافةوىو الدوقع الشبكي الذي يدثل الدعلومات التفصيلية عن السيارة وتستخدم 

 .وفيديوىات رقمية

 Delivery Service تقديم/ توصيل الخدمة (3
مثل الصفقة البيعية والتفاوض فقد تم استبدالذا بعمليات أبسط مثل عمليات الخدمة الذاتية التي يتوالذا العميل 

ومواعيد التصليح  الإلكتًونيةئل ونماذج برديد السعر وغتَىا وأيضا الصفقة البيعية عبر الوسا الأسعارمقارنة  ووكلاء
 .والتفاوض وغتَىا

 : مفهوم جودة الخدمة الإلكترونيةرابعا
تعد لرالا جديدا من لرالات  عرفت من طرف عدة باحثتُ على أنها SQ- E جودة الخدمة الإلكتًونية 

عملاء في السوق الأبحاث الدتقدمة، والتي لذا أهمية إستًاتيجية للشركات التي تسعى جاىدة إلذ لساطبة ال
الإلكتًونية، من خلال كفاءة الدعلومات وكفاءة الدعاملات، تعد جودة الخدمة الإلكتًونية مطلبا أساسيا للأداء 

 2الجيد للقنوات الإلكتًونية، ىو الدرجة التي يسهل بها الدوقع التسوق الفعال وتسليم وشراء السلع والخدمات

                                                           
 .62،ص 2224مصر،  بشتَ العالق: الخدمات اإللكتًونية بتُ النظرية والتطبيق مدخل تسويقي استًاتيجي، الدنظمة العربية للتنمية اإلدارية، - 1
وابحاث كريدة غياد، أثر جودة الخدمات الإلكتًونية في برقيق رضا الزبائن: دراسة على عينة من زبائن مؤسسة بريد الجزائر سكيكدة، لرلةدراسات   2

 117ص 2021، 02اقتصادية في الطاقات الدتجددة، العدد 
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جودة الخدمات الإلكتًونية ىي: "درجة تسهيل  أن Barsrman et Zaithaml et Berri ويرى كلّ من 
 1لعمليات التخزين، الشراء والتسليم للمنتجات أو الخدمات موقع ويـب

على أنها: "برقيق كفاءة التنقّل علـى الشبكة وزيادة حجم البيانات  أيضا تعرف جودة الخدمات الإلكتًونيةو      
 2"ـق للخصائصالدقدمة مع المحافظة علـى السـلوك الدتس

 : التطور نحو جودة الخدمات الالكترونية 03-01الشكل رقم

 
، دار المريخ، المملكة العربية والمشكلاتوالوظائف  الإستراتيجية الإلكترونية الإدارةالمصدر: نجم عبود: 

 471،ص  2004السعودية، 
 أبعاد جودة الخدمات الالكترونيةخامسا: 

الأهمية النسـبية لذـذه الأبعـاد حسب طبيعة الدنظّمة  وبزتلفونيـة متعددة، أبعاد جودة الخدمات الإلكتً  نإ
والخدمات الدقدمة، ويدكن جمعها في الأبعـاد الأساسية الآتية: الأبعاد الدتعلقة بـالدوقع الإلكتًونـ ي، الأبعـاد الدرتبطـة 

 .عـاد الدتعلقة بالأمن والخصوصيةبالدعلومات التي يتضمنها، الأبعاد التي تهدف إلذ خدمة العمـلاء والأب

 ويدكن توضيح لستلف ابعاد جودة الخدمات الالكتًونية من خلال الجدول التالر:

 

 
                                                           

دراسة حالة موقع ويب : NetQualون على جودة الخدمات الإلكتًونية باستعمال مقياسعبد الجليل طواىتَ وجمال الذراوي، لزاولة قياس رضا الزب 1
 05، ص 2012، 02مؤسسة بريد الجزائر، لرلة أداء الدؤسسات الجزائرية، العدد 

لكتًوني:  عن الدوقع الا.لصم عبود لصم وباسم الدبيضتُ ، الجودة الإلكتًونية : لضو نموذج مقتًح لأبعاد الجودة الإلكتًونية،  2
www.raheems.info/ima/56.doc ،: 13ص 
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 : ابعاد جودة الخدمات الالكترونية01-01لجدول: ا

 أبعاد جودة الخدمات الالكتًونية الدؤلف
تقـدنً، سهولة الاستعمال، تصميم موقع الـواب، الدوثوقيـة، ال) - ) - Dabholka,1996دابهولكار )

 .الدتعة والرقابة
-Ziethaml et al,2000)زيثامل وآخرون 

2002) 
الكفــاءة، الدوثوقيــة، الأداء، الخصوصــية، الاستجابة،  -

 .التعويض، الاتصال، الأمن والتزويد
 تصميم موقع الواب، الأمن والدعلومات - Yang,2001يانج )

الأداء، السمات، الذيكل، الجمالية، الدوثوقيـة، قابلية الخدمة،  (Macu et Madu,2002)ماسو ومادو 
الأمـن، سـلامة النظـام، الثقـة، الاستجابة، بسيز وشخصنة 

 .الخدمة، سياسة عرض الواب، السمعة، الضمان والتعاطف
م موقـع الدعلومات، التفاعلية، الثقة، وقت الاستجابة، تصمي (Loiacono et al,2002)ويكونو وآخورن 

 .الـواب، التـدفق، الإبتكاريـة، الاتصالات الدتكاملة والاستدامة
تصميم موقع الـواب، الأمـن، الدوثوقيـة، الاستجابة، قابلية  ) -Jun et Yang,2002يانج و جون )

 .الوصول والزبونية
 .تصميم موقع الواب، الدوثوقية، الأمن وخدمة الزبون al et Field,2004فيلد وآخرون )
مظهر الواب، التسلية، الدعلومـات، القـدرة على الصفقات،  ) - Stoel et Kim,2004كيم وستويل )

 الاستجابة والثقة
 Long et)لونج وماكميلون 

Mcmellon,2004) 
الدلوموسية، الدوثوقية، الاستجابة، الضمان، التعاطف، 

 الاتصالات والتزويد
 .تصميم موقع الـواب، الدعلومـات، الثقـة، الاستجابة والشهرة et Gounaris( al,2005) جوناريس وآخرون

 Xiaoni et)إكسياوني وبريبوتوك 
Prybutok,2005) 

مراعاة الفروق الفردية، ملاءمـة الخدمـة، جودة الدوقع، الدخاطرة، 
 .الرضـا الإلكتًونـي والقصد أو الغرض

على معايير الجودة''،  بالاعتماد لكترونيةالإالمصدر: بوراس نادية وبوعشة مبارك، ''تحسين الخدمات 
 66، ص13العدد  ،والإنسانية الاجتماعيةمجلة العلوم 
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 أىمية جودة الخدمات الالكترونيةسادسا: 
ملا تعود عليها بدنافع،  اختلافهاعلى  الدؤسساتشك أن برقيق الجودة في الخدمة الإلكتًونية يعد من أولويات  لا

الإلكتًونية،  الدؤسسات خدمات الإلكتًونية أحد العوامل التي بردد الطلب على حيث تعد الجودة في الخدمة
  :لجودة الخدمة الإلكتًونية وىي الأهميةوفيما يلي نستعرض 

  وخبرة  الدؤسسةوتطوير عالقات  ،الدنافسةمن برقيق  الدؤسسةإكساب السمعة والشهرة التي بسكن
 العامليتُ فيها ومهاراتهم، 

 العميل، وبرقيق ميزة تنافسية في  ولاءدمة الإلكتًونية يؤدي إلذ تقليل التكلفة وكسب برستُ جودة الخ
 ي؛ الافتًاضسوق الخدمة الإلكتًونية 

 مسؤولة  الدؤسسةلزتملة في حال تم تقدنً خدمة إلكتًونية غتَ جيدة، حيث تكون  بذنب أي أضرار
برقيق جودة  -لإلكتًونية غتَ مناسبة؛ قانونيا عن كل ضرر قد يصيب العميل جراء استخدامو للخدمة ا

برقيق الرضا  خلالمن  الأجلطويلة  العملاءوبناء عالقات مع  عالية تضمن للمؤسسة البقاء في السوق،
 ؛ الدؤسسةثم زيادة أرباح 

  وبذنبها، وىذا يقلل من التكاليف  الأخطاءتطبيق الجودة في الخدمة الإلكتًونية يساعد في اكتشاف
 والحصة السوقية لذا؛  الأرباحبزيادة  الدؤسسةعلى  ويعود والوقت،

  1.بالخدمات الإلكتًونية الدتصلة الدؤسساتإضافة إلذ أن نمو  الخدمية، الدؤسساتتزايد أعداد 

 مؤشرات تقييم جودة الخدمات الإلكترونيةسابعا: 
بد من أن لاتلبي احتياجاتهم و  العملاءمع توقعات  تتلاءمخدمة إلكتًونية  الخدمية، الدؤسساتحتى تقدم        

ىي التي تتوافق مع  العملاءفالخدمة الإلكتًونية الجيدة من وجهة نظر  برسن من جودة خدماتها الإلكتًونية،
تقييم جودة  في  العملاءا هالتي يعتمد علي الدؤشراتالخدمية أن تتعرف على  الدؤسساتلذلك على  توقعاتهم،

 ىي:و الخدمة الإلكتًونية التي تقدمها 

 ؛ّ  ن الإتقانمنو بدرجة عالية م الدطلوبة: وتعتٍ قدرة مقدم الخدمة الإلكتًونية على أداء الخدمة الاعتمادية (1

                                                           
ماجستتَ،  رسالة، -دراسة تطبيقية في قطاع الاتصالات الأردنية –إيدان لزمود حستُ، قياس جودة الخدمات الإلكتًونية باستخدام مدخل الفجوات  1

 24، ص  2011بزصص الأعمال الإلكتًونية، جامعة الشرق الأوسط، الأردن،
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 ملاحظاتهموالرد على  العملاء: تشتَ إلذ رغبة مقدم الخدمة الإلكتًونية في مساعدة الاستجابة (2
 واستفساراتهم بالسرعة التي يتوقعها العميل؛ 

الإلكتًونية والتعامل  الخدمة لأداء اللازمة والدعرفةمقدم الخدمة الإلكتًونية للمهارة  كامتلا: وتعتٍ الكفاءة (3
 مع الوسائل الإلكتًونية؛ 

إلكتًونيا والرد  العملاء، واللطف في التعامل مع والاحتًام : تعتٍ بستع مقدم الخدمة بروح الصداقة،اللباقة (4
 على شكاويهم بسرعة؛ 

لذم وشرح كيفية  الدقدمةالكافية حول الخدمة الإلكتًونية  بالدعلومات لعملاءا: يقصد بو تزويد الاتصال (5
 منها إلكتًونيا وباللغة التي يفهمونها؛  الاستفادة

في الخدمة  بالأمان، ويعبر عن درجة الشعور الدؤسسةوالشك في التعامل مع  الدخاطرة: أي غياب الأمان (6
 .1الدقدمةالإلكتًونية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .18،ص 2008ضمور تسويق الخدمات، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، ىاني حامد ال 1
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 الدراسات السابقة: ثاني: المبحث ال
 الدراسات العربيةالمطلب الاول: 

 1(2011العاجز ) مصباح فاروق دراسة: إيهاب

ىدفت الدراسة إلذ التعرف على دور الثقافة التنظيمية في تفعيل تطبيق الإدارة الإلكتًونية " في وزارة التًبية التعليم 
التحليلي، ولجأ إلذ جمع البيانات الأولية من خلال الاستبانة   لزافظات غزة، واتبع الباحث الدنهج الوصفي -العالر 

كأداة رئيسية للبحث، وتم استخدام أسلوب الحصر الشامل حيث وزعت الاستبانة على جميع الدوظفتُ الإداريتُ 
وظف، وتم ( م294لزافظات غـزة وعددىم ) -الدتعاملتُ بأسلوب الإدارة الإلكتًونية في وزارة التًبية والتعليم العالر

( استبانات نظرا لعدم برقق الشروط الدطلوبة 6( استبانة ، وبعد تفحص الاستبانات تم استبعاد )247استًداد )
  %81.9( استبانة، أي بنسبة 241للإجابة على الاستبيان، وبذلك يكون عدد الاستبانات الخاضعة للدراسة )

 :وخلصت الدراسة إلذ نتائج من أهمها

 لة إحصائية بتُ عناصر الثقافة التنظيمية )القيم التنظيمية، الدعتقدات التنظيميةيوجد علاقة ذات دلا 
 الأعراف التنظيمية، التوقعات التنظيمية( وبتُ تفعيل تطبيق الإدارة الإلكتًونية في وزارة التًبية والتعليم

 .لزافظات غزة، وكانت ىذه العلاقة طردية -العالر 
 الدتعلقة بعملو دون الرجوع إلذ رئيسو الدباشر ضمن بيئة العمل لا يتاح للموظف ابزاذ القرارات 

 الإلكتًوني.
 .لا يتم تكرنً أو برفيز الدوظفتُ الدتميزين في بناء ونشر العمل الإلكتًوني بالوزارة 
 لا يتم إعطاء الدوظفتُ فرصة الدشاركة في تطوير نظم واليات العمل بالبرنامج الالكتًوني الذي يستخدمونو 

 2(2020) محمد بن إبراىيم السكيتي: دراسة

معرفة أثر الثقافة التنظيمية في تعزيز الجودة الشاملة بالتطبيق علي عينة لآراء العاملتُ في المجلس  لذإىدفت الدراسة 
، بسثلت مشكلة الدراسة في عدم معرفة العلاقة بتُ الثقافة التنظيمية اً فرد 50الأعلى للجودة الشاملة تتكون من 

ن ىنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الثقافة التنظيمية والجودة أة الشاملة وجاءت فرضية الدراسة والجود
                                                           

لزافظات  –العاجز، دور الثقافة التنظيمية في تفعيل تطبيق الإدارة الإلكتًونية " دراسة تطبيقية على وزارة التًبية والتعليم العالر مصباح فاروق إيهاب  1
 .2011الأعمال، الجامعة الإسلامية غزة،  إدارة الداجستتَ في درجة على الحصول لدتطلبات استكمالا الرسالة ىذه غزة، قدمت

)بالتطبيق على عينة لآراء العاملتُ في المجلس الأعلى للجودة الشاملة(، لرـلة  أثر الثقافة التنظيمية في تعزيز الجودة الشاملةلزمد بن إبراىيم السكيتي،   2
 م2020/ كانون الأول  ىـ1442 ربيع الآخر (2ـة والإداريـة المجلد السادس، العدد )الدثـقـال للعلوم الاقتصادي
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شمل  استبانة( 50الشاملة ولتحقيق أىداف الدراسة اتبع الباحث الدنهج الوصفي التحليلي، وتم توزيع عدد )
الدراسة  أثبتتلرموعة من النتائج أهمها  إلذالتوزيع جميع الدستويات الدوضحة في لرتمع البحث، وتوصلت الدراسة 

 إحصائيةالدراسة وجود علاقة ذات دلالة  أكدتىناك علاقة ارتباطية بتُ الزملاء والجودة الشاملة بالمجلس،  أن
بالاعتًاف والتميز والجودة الشاملة، وأوصت الدراسة بدجموعة من التوصيات أهمها ضرورة الاىتمام بعلاقات 

داخل الدنظمة والعمل بروح الفريق، ضرورة الاىتمام بالتحفيز الدستمر بدا يحسن الجوانب النفسية  الزملاء فيما بينهم
 للعاملتُ بالمجلس الأعلى للجودة الشاملة.

 1(2020دراسة: حنان بن علي )

بالدؤسسات ىدفت ىذه الدراسة إلذ لزاولة معرفة الدور الذي تلعبو الثقافة التنظيمية في بلورة الإدارة الإلكتًونية 
العمومية الجزائرية وذلك من خلال الذ إزالة الغموض حول ماىية الثقافة التنظيمية وخصائصها وأبعادىا، بالإضافة 
إلذ التطرق إلذ ماىية الإدارة الالكتًونية وخصائصها ومتطلبات التحول من الإدارة الورقية إلذ الإدارة الإلكتًونية، 

بيقها على أرض الواقع، كما ختمنا ىاتو الدراسة بدحاولة معرفة طبيعة العلاقة وفوائد ذلك التحول ومعرفة مدى تط
في دراستنا بالدنهج الوصفي التحليلي، باعتباره الدنهج الدلائم  ااستعننبتُ الثقافة التنظيمية والإدارة الالكتًونية. وقد 

التوصل إلذ أن التحول من الإدارة  للدراسة، حيث يساعدنا على جمع الدعلومات والبيانات من مصادرىا. وقد تم
التقليدية الورقية الذ الإدارة الالكتًونية ىو برديث وعصرنة للإدارة الجزائرية لدواكبة الثورة التكنولوجية، وأن ىناك 

على تبتٍ اي  علاقة بتُ الادارة الالكتًونية و الثقافة التنظيمية، تتجسد في التأثتَ الذي بردثو الثقافة التنظيمية
 .الادارة الالكتًونية ةالاستًاتيجيؤسسة م

 2(2020دراسة: محمد بن موسى )

ىدفت ىذه الدراسة إلذ برديد العلاقة بتُ الثقافة التنظيمية كمتغتَ مستقل، والإدارة الإلكتًونية كمتغتَ تابع في  
يع استبيان على عينة كلية العلوم الاقتصادية بجامعة الجلفة، حيث تم القيام بالدراسة الديدانية من خلال توز 

تم التوصل إلذ وجود أثر لأبعاد الثقافة التنظيمية   SPSS أستاذا، وتم برليلو من خلال برنامج 60عشوائية من 
كل على حده على تطبيق الإدارة الإلكتًونية، إلذ جانب وجود أثر للثقافة التنظيمية بأبعادىا لرتمعة من خلال 

                                                           
الاجتماعية،  والبحوث الدراسات نظري، لرلة برليل الجزائرية العمومية بالدؤسسات الالكتًونية الإدارة بذسيد في التنظيمية الثقافة دورحنان بن علي،   1

 .2020، 4رالعدد، 8المجلد 
 الجلفة، لرلة بجامعة الاقتصادية العلوم بكلية ميدانية دراسة الالكتًونية الإدارة تطبيق في النجاح في السائدة التنظيمية الثقافة أثروسى، لزمد بن م  2

 2020العدد جوان  21باتنة، المجلد  جامعة والإنسانية، الاجتماعية العلوم
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ت، وعدم معنوية أثر بعدي )القيم والدعتقدات التنظيمية، الرقابة الذاتية معنوية أثر بعد السياسات والإجراءا
 التنظيمية( على تطبيق الإدارة الإلكتًونية من وجهة نظر أساتذة كلية العلوم الاقتصادية بجامعة الجلفة

 الدراسات باللغة الأجنبية:المطلب الثاني: 
 Walid el leithy 12017 دراسة -

شخيص و وصف أكثر أنواع الثقافة التنظيمية الدهنية التي ينظر إليها من قبل الدوظفتُ على جاءت ىذه الدراسة لت
الصعيد المحلي والشركات الدتعددة الجنسيات في السوق الدصري ولغرض ىذه الدراسة تم اختيار عينة عشوائية 

على العينة ومعالجتها متعددة الجنسيات وتوزيع الاستبيان  4( لزلية، 10شركة ) 14( موظف من 384شملت )
  ىذه الدراسة ىي: في ،وبرليلها واىم النتائج الدتوصل إليها spss باستعمال برنامج

 التنظيمية  تتمتع كل ثقافة تنظيمية بدنظمة بالغة و رموز وقواعد ولوائح ومشاعر لستلفة عن الثقافة
 .الأخرى

 خل نفس الدنظمات. توجد علاقة قد تكون ىناك ثقافة تنظيمية بزتلف من وحدة إلذ وحدة أخرى دا
 .الدصري قوية بتُ نوع الثقافة التنظيمية السائدة والأداء التنظيمي داخل الشركات في

 shrazd and other (2013)2  دراسة

ىدفت ىذه الدراسة إلذ برليل الأثر الدباشر وغتَ الدباشر للثقافة التنظيمية على الأداء الوظيفي للعاملتُ وتأثتَىا 
ء العاملتُ وذلك من خلال اثر التكنولوجيا وعمل العاملتُ من منازلذم. كما اعتمد الباحث على الدنهج على أدا

من العاملتُ من  110الوصفي وذلك بتصميم وتوزيع الاستلانة والدقابلات الشخصية، وشملت عينة الدراسة 
 منازلذم والذين يستخدمون

 

 

                                                           
1 Walid el leithy: culture and organizational "performance organizational 
2 Shahzd and others Impact of organisationnel culture on employée job performance. 
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 السابقةالمطلب الثالث: مقارنة الدراسة مع الدراسات 
، تم اســـــتخلاص بعـــــض ونظـــــم الدـــــوارد البشـــــريةالتـــــدريب راســـــات الســـــابقة في لرـــــال مـــــن خـــــلال عرضـــــنا لـــــبعض الد

 الاختلافات والتي سنعرضها كالآتي:

 الفرع الأول: موقع دراستنا وأىم ما يميزىا عن الدراسات السابقة:
 لاحظنا ما يلي: دة الخدمات الالكتًونيةبالثقافة التنظيمية وجو من خلال استعراض الدراسات السابقة الدتعلقة 

معــا، وىــذا مــا يديــز  الثقافــة التنظيميــة وجــودة الخــدمات الالكتًونيــةقلـة تــوفر دراســات ســابقة تناولــت موضــوعي  -1
 ؛راسة تكتسي أهمية بالغةدراستنا عن غتَىا من الدراسات، لشا جعل من ىذه الد

فصــيل وتسلسـل الدعلومــات والأفكــار في عــرض الدفــاىيم بسيـزت الدراســة الحاليــة في الجانــب النظـري مــن خــلال ت -2
 ؛ بالثقافة التنظيمية وجودة الخدمات الالكتًونيةالدرتبطة 

 الدراسة،  اقع تطبيق الخدمات الالكتًونية في الدؤسسة لزلسمحت ىذه الدراسة بشرح وتوضيح و  -3
التًكيـز عليهـا مـن جانـب كـل دراسـة، بزتلف الدراسات السابقة فيما بينها من حيث الأبعاد والدتغتَات التي تم  -4

 لشا يجعل الباب مفتوحا لأي باحث لسد ىذه الثغرة البحثية، والإسهام في إثراء الجانب الدعرفي أو ؛
للدراســـات الســـابقة فائـــدة كبـــتَة في مســـاعدة الباحـــث في تكـــوين تصـــور شـــامل لدوضـــوع الدراســـة الأمـــر الـــذي  -5

 أسهم في صياغة مشكلة الدراسة وفرضياتها؛
أتي ىذه الدراسة استكمالا لجهود الباحثتُ السابقتُ في ىذا المجال ولسد الـنقص في ىـذا الحقـل الدراسـي، إذ ت -6

لذـذا تعـد مـن بـتُ الدراسـات القليلـة في ىـذا  ، الثقافـة التنظيميـة وجـودة الخـدمات الالكتًونيـةحاولنا الربط بتُ 
 الدوضوع.

 اسات السابقة:الفرع الثاني: الفرق بين الدراسة الحالية والدر 
 (: الفرق بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:2-1الجدول )

 الدراسات السابقة الدراسة الحالية المجال

من حيث 
الزمان 
 والمكان

ـــــاني مـــــن  ألصـــــزت دراســـــتنا خـــــلال السداســـــي الث
أمـــا بالنســــبة  2022/2023الدوســـم الدراســـي 

ــــــــة  ــــــــت في ولاي ــــــــة فكان تقــــــــرت للحــــــــدود الدكاني
 )الجزائر(.

 2002بســت في بيئــات عربيــة وأجنبيــة وكانــت مــن ســنوات 
 بلدان لسنلفة، حيث شملت الدراسات 2021إلذ 

ركــزت معظــم الدراســات علــى عينــات لستــارة أي موجهــة إلذ  ركزنا في دراستنا على عينة عشوائية من حيث 
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 العينة
 

فئـــة معينـــة مـــن لرتمـــع الدراســـة، كمـــا أن ىنـــاك العديـــد مـــن 
اتهـــا عشـــوائية، فيمـــا أن عـــدد العينـــات  الدراســـات كانـــت عين

 كان أكبر من عينة الدراسة الحالية.
من حيث 

 منهج الدراسة
 

اعتمــدنا علــى الدــنهج الوصــفي التحليلــي لدراســة 
الدوضـــوع، بالإضـــافة إلذ مـــنهج دراســـة الحالـــة في 

 الدراسة التطبيقية.

معظـــــم الدراســـــات اســـــتخدمت الدـــــنهج الوصـــــفي التحليلـــــي 
ـــــب الدو  ـــــة، بالإضـــــافة إلذ مـــــنهج لتوضـــــيح جوان ضـــــوع النظري

 .دراسة الحالة في الدراسة التطبيقية
من حيث نوع 

 القطاع
 

 الاقتصادياع طاستهدفت الدراسة الق
ـــــتُ القطـــــاع الخـــــاص والعـــــام  تنوعـــــت الدراســـــات الســـــابقة ب

 )خدماتية، صناعية، بذارية، إنتاجية، إلخ(.

من حيث 
 الهدف
 

ثقافــــة التهـــدف ىــــذه الدراســــة إلذ التعــــرف علــــى 
جـــــــــــودة الخـــــــــــدمات  علــــــــــى اوأثرىـــــــــــ التنظيميــــــــــة
 الالكتًونية

كانت اىداف دراسات سابقة مشابهة لحـد كبـتَ لذـدف لقد  
 دراستنا

 من إعداد الطالبان بناء على الدراسات السابقة المصدر:
 :مجال الاستفادة من الدراسات السابقة 

مت في إثـراء وإعـداد الأدبيـات النظريـة وصـياغة تكمن أىم لرالات الاستفادة مـن الدراسـات السـابقة في كونهـا أسـه
 فرضيات الدراسة بالإضافة إلذ:

  ضــــبط متغــــتَات الدراســــة حيــــث كــــان الدتغــــتَ الدســــتقل اســــتًاتيجية التــــدريب والدتغــــتَ التــــابع الأداء الدتميــــز
 للعاملتُ؛

 الدساعدة في برديد مشكلة الدراسة وبيان الأهمية والأىداف من ىذه الدراسة؛ 
 لحات الأساسية للبحث والتعمق في الدوضوع؛ضبط الدصط 
 الدساعدة في تصميم أداة الدراسة )الاستبيان(؛ 
 الاستفادة من الدراسات السابقة في وضع الإطار النظري للدراسة؛ 
 الدساعدة في برديد منهج الدراسة، وانتقاء الأساليب الإحصائية الدناسبة لتحليل البيانات؛ 
  الدراسات السابقة في مناقشة نتائج الدراسة الحالية.الاستفادة من نتائج وتوصيات 
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 خلاصة الفصل:
إن الثقافـــة التنظيميـــة تعـــبر عـــن لرموعـــة تبـــتُ لنـــا مـــن خـــلال ىـــذا الفصـــل تطرقنـــا للإطـــار النظـــري لدوضـــوع           

ت تشـكل مشتًكة من الدعتقدات والقيم والددركات التي تشكل انطباعـات، وترسـخ ابذاىـات، ويتًتـب عليهـا سـلوكيا
القواعد الأساسية لأداء العاملتُ في الدنظمات وفق أسـس الفاعليـة والكفـاءة، كعناصـر تـدعم الأداء الجيـد إذا كانـت 
الثقافــــة التنظيميــــة الســــائدة تشــــجع علــــى ذلــــك، فقــــد اكتســــب مصــــطلح الثقافــــة التنظيميــــة أهميتــــو كعامــــل مــــؤثر في 

 .توجهات الدنظمات وتطور أو بزلف مستوى أدائو
 الأمر الذيدين، يمقدمي الخدمات و الدستفكبتَة لدى أهمية  مكانة و الالكتًونية جودة الخدمة  ما احتلتك     

 .وولائو زبونالرضا لضمان  الدؤسسات الخدمية لأهمية ودور تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة إدراك  زاد من

بقة والتي لذا صلة بدراسـتنا، حيـث سـاهمت في بالإضافة إلذ كل ىذا تم التطرق أيضا لمجموعة من الدراسات السا
 . نظم الدوارد البشريةتطوير على التدريب  أثرإعطاء نظرة شاملة لدوضوع 
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 تمهيد:
والسلوكيات التي تسهم في البيئة الاجتماعية والنفسية الفريدة لدؤسسة ما. تؤثر  بسثل القيمالثقافة التنظيمية  

لثقافة التنظيمية على الطريقة التي يتفاعل بها الناس، والسياق الذي تنُشأ الدعرفة فيو، والدقاومة التي سيبدونها بذاه ا
بعض التغيتَات، وفي النهاية الطريقة التي يتشاركون )أو الطريقة التي لا يتشاركون( الدعرفة بواسطتها. بسثل الثقافة 

في الخدمات الألكتًونية الجماعية والدعتقدات ومبادئ الدنظمات الأعضاء. تتأثر الثقافة التنظيمية  القيم التنظيمية
 الدعروضة من طرف الدؤسسة.

الثقافة التنظيمية في برقيق جودة الخدمات ية لتقييم دور ومن خلال ىذا الفصل سنتطرق الذ دراسة ميدان
بعد توزيع استبانة  مستوى الدؤسسة الوطنية للمحروقات سونطراكمن خلال دراسة على بست على الالكتًونية 

 .الثقافة التنظيمية في برقيق جودة الخدمات الالكتًونيةمصممة لقياس 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D9%8A%D9%85_(%D8%AA%D9%88%D8%B6%D9%8A%D8%AD)
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 منهجية للدراسةالاجراءات الالمبحث الاول: 
يستعرض ىذا الدبحث منهجية الدراسة وعرض نتائج استجابة افراد عينة الدراسة من خلال التحليل الاحصائي    

 كما يتناول ىذا الدبحث اختبار الفرضيات ومناقشتها

  منهج الدراسة المطلب الأول:
 فرضياتهاواختبار  الدراسة أىداف قيقبر أجل ومن عليها، الحصول الدراد والدعلومات الدراسة طبيعة منانطلاقا 
 باعتباره الدنهج ىذا إتباع علينا تفرض التي البحث طبيعةل نظرا وذلك الإحصائي، الدنهج على الاعتماد تم ميدانيا،

 الدلالة الاحصائية بتُ متغتَات الدراسة. وقياس للدراسة موجودة ولشارسات وظواىر أحداث تتناول طريقة

 ع وعينة الدراسة ومتغيراتها المطلب الثاني: مجتم
 مجتمع وعينة الدراسة الأول: تقديمالفرع 

 الدراسة: أولا: مجتمع 
 بسل لرتمع الدراسة في الدؤسسة الوطنية للمحروقات سوناطراك ارارة

  ثانيا: عينة الدراسة
 جودة الخدمات الالكتًونيةتعلبو الثقافة التنظيمية في تعزيز لتحقيق غايات الدراسة والدتمثلة في برديد الدور الذي 

حيث ورقية  استبانة 50بتوزيع  قمناحيث  سوناطراكمن عمال مؤسسة  عشوائية اختيار العينة وعلى اثر ذلك تم
 ذلك. يوضحالدوالر  ( استبانات والجدول05صالحة للتحليل واستبعاد خمس )استبانة  50في حتُ استًجعت 

 (: توزيع عينة الدراسة1-2الجدول)
 النهائي الاستبانات المستبعدة ةالمسترجع الاستبانات نات الموزعةالاستبا 
 45 5 50 50 العدد
 90% 10% 100% %100 النسبة

 المصدر: من إعداد الطالبة وفق نتائج توزيع الاستبيانات
 الفرع الثاني: متغيرات الدراسة 

 ات الدراسة تكون على النحو التالر:بافتًاض ثبات العوامل الأخرى التي لد تدخل ضمن نطاق البحث فإن متغتَ 
 المتغير المستقل: الثقافة التنظيمية في المؤسسة-أ

  جودة الخدمات الالكترونية المتغير التابع:-ب
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 : الأدوات المستخدمةلثالمطلب الثا
 الأول: أداة بناء الدراسةالفرع 

أن الأداة  وجدنااسة، والوقت الدسموح لو، بناء على طبيعة البيانات التي يراد جمعها وعلى الدنهج الدتبع في الدر 
على أدبيات الدراسة الحالية  الاطلاع" وبعد الاستبانةالأكثر ملاءمة لتحقيق أىداف ىذه الدراسة ىي "

مشتملة على ثلاثة أجزاء بعد الديباجة   الاستبانةبتصميم  قمنا، بجودة بالدوضوعوالدراسات السابقة ذات الصلة 
 ؛ وىي كالتالر:01في الدلحق رقم  كما ىو مبتُ بالتفصيل

 الأول الجزءأولا:  
 الخبرة،(. الدرجة العلمية ،،  والدتمثلة في )الجنس، السن ، الفئة الدهنية لعمال الدؤسسةيشمل البيانات الشخصية 

 الثاني الجزءثانيا: 
 التالر:  بدتغتَات الدراسة مقسما على النحوالبيانات الدتعلقة  الاستبانةيشمل ىذا الجزء من 

 :سؤال  24تضم على خمس أبعاد  قياس مستوى الثقافة التنظيمية في الدؤسسةبعنوان  المحور الأول
 ابعاد. 05موزعة على 

 :20أبعاد تضم  أربععلى يحتوي ىذا الجزء مستوى جودة الخدمات الالكتًونية بعنون  المحور الثاني 
  ابعاد 04سؤال موزعة على 
 رات الخماسي على النحو التالر:وقد تم استخدام مقياس ليك

 ( يمثل درجات الاستجابة 2-2الجدول ) 
 بشدة موافق موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الدرجة
 5 4 3 2 1 الوزن

 المصدر: من اعداد الطالبة

 : صدق وثبات أداة الدراسةثالثا
تم إعداد استمارة الاستبانة كأداة رئيسية  بعد الاطلاع على لستلف الدراسات السباقة الدتعلقة بدوضوع الدراسة

علوم متخصصتُ في لرال ثلاثة  لجمع الدعلومات اللازمة، حيث تم عرضها على لرموعة من المحكمتُ تألفت من
تم استخدام معامل ثبات كرونباخ لتوجيهاتهم، ، وذلك من أجل معرفة آرائهم واقتًاحاتهم وبست الاستجابة التسيتَ

 كما ىو موضح بالجدول التالر:  SPSS v26عانة ببرنامج ألفا وىذا بالاست
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 للاستبانة( معامل الثبات الكلي 3-2)جدول 

 معامل الثبات الفا كرونباخ عدد العبارات 
 09935 55 الاستبيان كامل

 SPSSلدخرجاتوفقا  الطالبةإعداد  نم المصدر:

حيث تقدر قيمتها بـ  01وأقرب الذ  0.6من  أكبر( أن قيمة ألفا كرونباخ 3-2)الجدول نلاحظ من خلال 
، حيث أنها تتجاوز الحد الأدنى الدعتمد في ويدكن الاعتماد عليها لتحليل الإحصائي ابلةوىي نسبة ق 0,935

مثل ىذه الدراسات، لشا قد يعتٍ الحصول على نفس الإجابات في حالة استجواب أفراد عينة الدراسة في نفس 
 الظروف

 المعالجة الإحصائية: أساليب نيالفرع الثا
 تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية: الاستبانةمن اجل برليل بيانات 

 التكرارات والنسب الدئوية لدعرفة ووصف أفراد عينة الدراسة؛ 
 معامل كرونباخ ألفا لتحديد ثبات أداة الدراسة؛ 
  جابات أفراد عينة الدراسة ابذاه لزاور الدعيارية لتحديد أهمية الدراسة لاست والالضرافاتالدتوسطات الحسابية

  وأبعاد أداة الدراسة
  والجدول الدوالر يبن قيم الدتوسط الحسابي وادرجة  1ولتحديد درجة الأهمية تضاف قيمة طول الفئة الذ

 الأهمية
 ( : المتوسط الحاسبي ودرجة الأىمية المقابلة لو 4-2الجدول ) 
 درجة الاىمية قيمة المتوسط الحسابي
 جدا منخفض 1-------1,80

 منخفض  1,80-------2,40
 متوسط 2,40--------3,40

 مرتفع 3,40-------------4,20
 جدا مرتفع 4,20--------------5

 من اعداد الطالبة بناء على دراسات سابقة              
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 المبحث الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية
 الجزء الأول من الاستبيان عرض نتائجالمطلب الأول: 

الحقائق التعرف على بعض  ك بهدفاستقصاؤىم، وذل تمالذين  للعمالالصفات الشخصية  برليلشمل يو 
 ىذه الدراسة الأفراد الدشاركتُالعينة من أجل إعطاء صورة واضحة عن  الأساسية الدتعلقة بهذه

 متغير الجنس -1
 جاء توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لدتغتَ الجنس كما يوضحو لجدول التالر:

( يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس5-2الجدول رقم )

 
  

 SPSS v26المصدر: من إعداد الطالبة وفقا لمخرجات برنامج 
بالدئة من %60يتبتُ من خلال الجدول أعلاه ان معظم افراد عينة الدراسة من الفئة الذكور حيث بلغت نسبتو 

راجع في الأساس الذ  وىذابالدئة من اجمالر افراد العينة  %40اجمالر افراد العينة في حتُ بلغت نسبة الاناث 
 طبيعة عمل الدؤسسة.

 متغير العمر-2
 نة الدراسة وفق لدتغتَ العمر كما يوضحو الجدول التالر:جاء توزيع أفراد عي

 
 

 

 SPSS v22وفقا لمخرجات برنامج  الطالبةالمصدر: من إعداد 

 النسبة التكرار الفئة
 %60,0 27 ذكر

 %40,0 18 أنثى

 %100,0 45 المجموع

 النسبة التكرار الفئة العمر
 %22,2 10 سنة 30أقل من 

 %75,6 34 سنة 50الى  31من
 %2,2 1 سنة 50أكثر من 

 %100,0 45 المجموع

 ( يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر 6- 2الجدول )

 ( يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر 2- 2) الشكل
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 50لاه ان معظم افراد عينة الدراسة من الفئة الأولذ والثانية الذين أعمارىم لا تتعدى يتبتُ من خلال الجدول أع
بنسبة قدرىا  أكثرو  سنة 51من بالدئة ثم تليها الفئة الثالثة الذي تتًاوح أعمارىم  97.8سنة حيث بلغت نسبتهم

 اءة بالدئة لشا يعتٍ ان الدؤسسة تعتمد كهول ما يؤكد على توفر الخبرة والكف 2.2
 المهنية الفئة-3

 جاء توزيع أفراد عينة الدراسة وفق لدتغتَ الدنصب كالتالر: 

 

  
 SPSS v22المصدر: من إعداد الطالبة وفقا لمخرجات برنامج 

عون ان عينة الدراسة اغلبها تتكون من  الدهنية وفقا للفئة توزيع أفراد العينةالخاص بيظهر لنا من الجدول 
موظف وىذا يعتبر عامل جيد للمؤسسة التي تسعى لتوظيف أصحاب الدهنتُ والكفاءات  22بتعداد بلغ  بركم

عون  الفئةجودة في حتُ بلغ عدد الدوظفتُ في الدهنية لشا يضمن لذا تقدنً خدماتها للعملاء بطريقة جيدة وذات 
 . 4بلغ عددىم  إطار ساميوفي الأختَ تأتي فئة  إطارالفئة  في 5و 14 تنفيذي

 الدرجة العلميةمتغير -4
  كالتالر:الدستوى التعليمي  جاء توزيع أفراد عينة الدراسة وفق لدتغتَ  

 
 

 النسبة التكرار الفئة المهنية
 %31,1 14 عون تنفيذي
 %48,9 22 عون تحكم

 %11,1 5 إطار
 %8,9 4 إطار سامي

 %100,0 45 المجموع

 النسبة التكرار الدرجة العلمية
 %20,0 9 ثانوي

 %15,6 7 نيتق 
 %8,9 4 تقني سامي

 %55,6 25 جامعي
 %100,0 45 المجموع

الفئة يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة لمتغير  (7- 2الجدول )
 .المهنية

 .الفئة المهنية( يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة  3- 2) الشكل

 الدرجة العلمية( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير 4-2الشكل ) الدرجة العلميةينة الدراسة وفقا لمتغير ( توزيع أفراد ع8-2جدول )ال
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 SPSS v22المصدر: من إعداد الطالبة وفقا لمخرجات برنامج  
يظهر لنا من خلال الجدول أعلاه الخاص بتوزيع افراد العينة وفقا لدتغتَ الدؤىل العلمي ان الدؤسسة لزل 

 7و ثانويبدرجة  9و جامعيعامل 25 اين سجلت العينة الدراسة تسعى لتوظيف عمال ذو مستوى عالر
 .تقتٍ ساميفقط من افراد العينة يحملون مستوى  4في حتُ  تقتٍبدرجة 

 الخبرة المهنيةمتغير -
  كالتالر:الخبرة الدهنيةجاء توزيع أفراد عينة الدراسة وفق لدتغتَ  

 
 

 

 SPSS v22المصدر: من إعداد الطالبة وفقا لمخرجات برنامج 
الدهنية، ان اغلب افراد ذو خبرة كافية تؤىلهم الخبرة وفقا لدتغتَ  توزيع أفراد العينةالخاص بيظهر لنا من الجدول 

من الفئة  الدؤسسةأن أغلب الدوظفتُ في  حيث ل كفاءة وىو ما يحسب لصالح الدؤسسةلشغل مناصبهم بك
% أي ما 44,4سنوات وىي أعلى نسبة قدرت ب  10الذ  5الدتوسطة ، حيث بلغت عدد سنوات الخبرة من 

هم سنة قد بلغت نسبت 15الذ  10مواظف من عينة الددروسة، كما نلاحظ أن الدوظفتُ ذو الخبرة من  20يدثل 
%، 20,0سنوات أضعف نسبة قدرت ب  5، في الأختَ إحتلت الخبرة الدهنية أقل من افراد 16أي  35,6%

 أفراد من العينة الددروسة. 9أي ما بسثل 
 تفسير النتائج الجزء الثاني من الاستبيان  المطلب الثاني:

 أولا: قياس متغير الثقافة التنظيمية 

الدعيارية  تمؤسسة نتطرق في ما يلي الذ الدتوسطات الحسابية والالضرافالقياس مستوى الثقافة التنظيمية في 
التوجو الاستًاتيجي  الاتصالات ونقل الدعلومات، ،)الدشاركة والتعاون لأبعاد المحور الأول والتي كانت خمس أبعاد

 و موضح في الجدول الدوالر:( وكانت إجابات افراد العينة كما ى نظام الحوافز والرقابة الاىتمام بالزبائن، والتعلم،

 

 

 النسبة التكرار الخبرة المهنية
 %20,0 9 سنوات 5أقل من 

 %44,4 20 سنوات 10الى  5من 
 %35,6 16 سنة 15الى  10من 

 %100,0 45 المجموع

( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير 9-2جدول )ال
 الخبرة المهنية

الخبرة ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير 5-2الشكل )
 المهنية
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 لأول(: يمثل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمحور ا10-02الجدول )

  الرقم

 العبارة
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

 المشاركة والتعاون البعد الأول:
 مرتفع 7860, 4,133 أشارك مع زملائي في ابزاذ القرارات الدتعلقة بأعمالنا 01
 مرتفع جدا 6080, 4,244 يتم مراعاة أراء العمال عند ابزاذ القرار 02

03 
بزتفي العديد من الدشكلات عندما يدتلك كل فرد فرصة للمشاركة في ابراذ 

 القرار
 مرتفع 6680, 4,088

04 
يعتمد العمال على الأسلوب الجماعي التشاوري في موجية صعوبات العمل 

 ومشاكلو
 مرتفع جدا 6870, 4,266

تؤمن مؤسستي بالانفتاح الداخلي وإزالة القيود والحدود بتُ الأقسام من أجل  00
 تسهيل عملية تدفق الدعلومات

 مرتفع 7260, 4,200

 مرتفع 5690, 4,186 المشاركة والتعاون الأول:البعد 
 الاتصالات ونقل المعلوماتالبعد الثاني: 

00 
الداخلي وإزالة القيود والحدود بتُ الأقسام من أجل تؤمن مؤسستي بالانفتاح 

 تسهيل عملية تدفق الأفكار والدعلومات
 مرتفع جدا 6700, 4,222

00 
تتوفر للموظفتُ مؤشرات التغذية العكسية من قبل الددراء لتحستُ أدائهم 

 باستمرار
 مرتفع جدا 5960, 4,311

 مرتفع 6940, 4,133 بالرسمية تتسم الاتصالات بتُ الرئيس والدرؤوس بالدؤسسة 00
 مرتفع 7500, 4,066 يسعى الددراء إلذ مساعدة الدوظفتُ من خلال تقدنً النصح إليهم 00
 مرتفع 6830, 4,177 تقوم الدؤسسة بدورات تكوينية وتدريبية للعمال يسعى 10

 مرتفع 4720, 4,182 الاتصالات ونقل المعلومات البعد الثاني:
 الاستراتيجي والتعلم وجوالبعد الثالث: الت

 مرتفع 7050, 4,155 يسعى الددراء لتحستُ قدراتهم ومعارفهم بصورة مستمرة 11

12 
برفز الدؤسسة الدوظفتُ على الاىتمام بالدعارف التي يتلقونها خلال التدريب 

 وبرثهم على تطوير وظائفهم من خلالذا
 مرتفع 8090, 4,066

 متوسط 8480, 4,088 املتُوضوح أىداف الدؤسسة لجميع الع 13
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 SPSS 26من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

 :والتعاون المشاركة-1

 الدشاركة والتعاونلدوافقة على عبارات بعد يتضح من خلال الجدول ان الدتوسط الحسابي لدرجة ا
، في حتُ بلغت الدشاركة والتعاونوىو مرتفع، لشا يدل على ان الدنظمة تعتمد على تسهل أسلوب 4,186بلغ

اىتمام والذي يدل على عدم وجود تبيان او تشتت في اراء العينة ابذاه بعد 0,569قيمة الالضراف الدعياري للبعد
 .ركة والتعاونالدشاالإدارة بعنصر 

 :ونقل المعلومات الاتصالات-2 

 مرتفع جدا 6610, 4,288 تضع الدؤسسة خطة إستًاتيجية طويلة الأجل مستمدة من رسالتها 14

 مرتفع 6470, 4,111 الددراء لتحستُ قدراتهم ومعارفهم بصورة مستمرة 15

 مرتفع 4160, 4,142 التوجو الاستراتيجي والتعلم البعد الثالث:
 بالزبائن مالبعد الرابع: الاىتما

 مرتفع 6560, 4,022 يسعى الدوظفتُ إلذ الاىتمام بالدتعاملتُ معهم وتلبية احتياجاتهم بشكل مستمر 16

17 
تهتم مؤسستي بالتعرف على أسباب عدم رضا الدتعاملتُ معها وتعمل على 

 إزالتها
 مرتفع جدا 4950, 4,266

 مرتفع 6110, 4,111 ىو الأفضل يشعر الدتعاملتُ مع الدؤسسة بأن ما يتم تقديدو لذم 18

 مرتفع 5750, 4,177 بزرص الدؤسسة على اخذ شكاوي العملاء بعتُ الاعتبار 19

 مرتفع 4340, 4,144 البعد الرابع : الاىتمام بالزبائن
 نظام الحوافز والرقابة: الخامسالبعد 

 مرتفع 1,172 3,888 تهتم مؤسستي بتوفتَ بيئة عمل مناسبة 20

 مرتفع جدا 8560, 4,244 ظام الدكافآت والتًقيات بالنزاىة في الدؤسسةيتصف ن 21

 مرتفع 1,437 3,577 يحصل العاملون على الحوافز الدناسبة لذم 22

 مرتفع جدا 7330, 4,311 يتم الحكم على الدوظف من خلال نتائج عملو 23

 مرتفع 1,222 3,777 يسمح للعاملتُ بالدبادرة في اكتشاف طرق جديدة لحل الدشاكل 24

 مرتفع 6620, 3,960 نظام الحوافز والرقابة :الخامسالبعد 

 مرتفع 3240, 4,123 : قياس مستوى الثقافة التنظيمية في المؤسسةالأولالمحور 



 

 

 .......................................... الدراسة الميدانية للموضوعالفصل الثاني :...............................

34 

الاتصالات ونقل الدعلومات في الدؤسسة يتضح من خلال الجدول ان الدتوسط الحسابي لدرجة الدوافقة على 
في تسيتَ نظام  الاتصال ونقل الدعلوماتوىو بدرجة أهمية مرتفعة، لشا يدل على ان الدنظمة تعتمد على 4,182

ص بها وىو ما يحسب لصالح الدؤسسة في حتُ بلغت قيمة الالضراف الدعياري للبعد الدوارد البشرية الخا
 والذي يدل على عدم وجود تبيان او تشتت في اراء العينة ابذاه بعد الاستجابة0,472

 : الاستراتيجي والتعلم التوجو-3

حيث بلغ  ي والتعلمالتوجو الاستًاتيجيتضح من خلال الجدول ان الدتوسط الحسابي لدرجة الدوافقة على 
العمال وما  التوجو الاستًاتيجي والتعلموىو بدرجة أهمية مرتفعة، لشا يدل على الاىتمام الواسع بعنصر 4,142

والذي يدل 0.416لدلك من دور في تطوير كفاءة الدوارد البشرية، في حتُ بلغت قيمة الالضراف الدعياري للبعد 
 .تنفيذ التوجو الاستًاتيجي والتعلم داخل الدؤسسةعينة ابذاه بعد على عدم وجود تبيان او تشتت في اراء ال

 بالزبائن:  الاىتمام-4
وىو 4,144يتضح من خلال الجدول ان الدتوسط الحسابي لدرجة الدوافقة على عبارات الاىتمام بالزبائن بلغ 

، في حتُ توسيع الحصة السوقية م الواسع بالزبائن وما لدلك من دور في مابدرجة أهمية مرتفعة، لشا يدل على الاىت
والذي يدل على عدم وجود تبيان او تشتت في اراء العينة ابذاه بعد 0,434بلغت قيمة الالضراف الدعياري للبعد 

 خصوصا واين زبائن الدؤسسات ىم شركات ذات طابع عالدي. تنفيذ وتقييم الاىتمام بالزبائن داخل الدؤسسة
 نظام الحوافز والرقابة:  -5

وىو بدرجة 3,960على نظام الحوافز والرقابة بلغ يتضح من خلال الجدول ان الدتوسط الحسابي لدرجة الدوافقة 
تشجيع وبرفيز الدوارد ظام الحوافز والرقابة وما لدلك من دور في بام الواسع مأهمية مرتفعة، لشا يدل على الاىت

والذي يدل على عدم وجود تبيان او تشتت في اراء 0,662في حتُ بلغت قيمة الالضراف الدعياري للبعد  البشرية،
 ابذاه بعد تنفيذ وتقييم نظام الحوافز والرقابة داخل الدؤسسةالعينة 

 جودة الخدمات الالكترونيةثانيا: قياس متغير 

يلي الذ الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لأبعاد  فيمامؤسسة نتطرق  في لقياس جودة الخدمات الالكتًونية
التعطاف( وكانت إجابات افراد العينة كما  الاستجابة، لاعتمادية،ا أربع أبعاد )الدلموسية،المحور الأول والتي كانت 
 الدوالر:ىو موضح في الجدول 
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 ( : يمثل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمحور الثاني11-02الجدول ) 

  الرقم

 العبارة
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 درجة الدوافقة

 البعد الاول: الملموسية
 مرتفع 6560, 3,977 بسلك الدؤسسة مظهر عصري وجذاب 01

 مرتفع 8020, 3,755  الدظهر العام للمؤسسة ملائم لطبيعة ونوعية الخدمات الدقدمة 02

 مرتفع 9600, 3,822 بسلك الدؤسسة بذهيزات الكتًونية ومكتبية متطورة 03

 مرتفع جدا 8760, 4,222  بسلك الدؤسسة ديكور أثاث يوفر الراحة التامة للعملاء 04

 مرتفع 1,066 4,000 قاعة الاستقبال لرهزة ومكيفة 00
 مرتفع  5930, 3,955 البعد الاول: الملموسية

 البعد الثاني: الاعتمادية
 مرتفع 8650, 4,022 تقدم الدؤسسة خدماتها مطابقة لإعلاناتها 00

 مرتفع 7500, 3,933 يدتلك الدوظفتُ الكفاءة الازمة لتعامل الجيد مع العملاء 00

 مرتفع 1,057 3,466  تقدم الدؤسسة خدماتها دون انقطاع 00

 مرتفع 1,006 3,622 تسعى الدؤسسة لحل جميع مشكلات العملاء 00

 متوسط 1,279 3,000 تلتزم إدارة الدؤسسة بالوقت المحدد لتقدنً الخدمات للعملاء 00
 مرتفع 7830, 3,608 البعد الثاني: الاعتمادية 

 البعد الثالث: الاستجابة
بررص إدارة الدؤسسة على تقدنً الخدمة بشكل صحيح من  11

 الدرة الأولذ
 متوسط 9290, 3,333

تهتم إدارة الدؤسسة بالوعود التي تقطعها ابذاه العملاء قدر  12
  الإمكان

 مرتفع جدا 8390, 3,977

 مرتفع 7920, 4,088 يحدد الدوظفون بدقة متى وكيف يقدمزن خدماتهم للعملاء 13

 مرتفع 1,132 3,888 توفر الدؤسسة إمكانية تقدنً الشكاوى 14

 مرتفع 1,018 4,088 تستجيب الدؤسسة لشكاوى العملاء 15
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 SPSS 26من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
 

 الملموسية:-1

وىو مرتفع، لشا  3,955الدوافقة على عبارات الدلموسية بلغيتضح من خلال الجدول ان الدتوسط الحسابي لدرجة 
يدل على ان الدنظمة تعتمد على تسعى لتوفتَ عامل الدلموسية لدا لو من دور في التأثتَ على انطباع الزبون ، في 

ه والذي يدل على عدم وجود تبيان او تشتت في اراء العينة ابذا0,593حتُ بلغت قيمة الالضراف الدعياري للبعد
 بعد اىتمام الإدارة بعنصر الدلموسية.

 الاعتمادية:-2 

وىو 3,608يتضح من خلال الجدول ان الدتوسط الحسابي لدرجة الدوافقة على عبارات الاعتمادية في الدؤسسة 
بدرجة أهمية مرتفعة، لشا يدل على ان الدنظمة تعتمد على الاعتمادية وما لو من انعكاس على الخدمة الدقدمة في 

والذي يدل على عدم وجود تبيان او تشتت في اراء العينة ابذاه 0,783بلغت قيمة الالضراف الدعياري للبعد حتُ 
 بعد الاستجابة

 ( الاستجابة: 3

 مرتفع  6540, 3,875 البعد الثالث: الاستجابة

 البعد الرابع : التعطاف

 مرتفع 1,084 3,777  يتحلى موظفي الدؤسسة بالمحادثة الرفيعة والدهنية 00

يغلب على لشارسة الدوظفتُ الألفة والاحتًام إزاء لستلف  00
 العملاء

 مرتفع 1,086 3,955

 مرتفع 1,072 3,622 تبدي إدارة الدؤسسة اىتماما بدشاكل العملاء 00

بزصص الدؤسسة خط اتصال خاص بالزبائن )مصلحة  00
 الزبائن(

 مرتفع 1,178 3,444

 مرتفع 9430, 4,133 اجاتك ويسعون لتحقيقهايدرك عمال الدؤسسة احتي 00

 

 مرتفع  7830, 3,786 طفاالبعد الرابع : التع
 مرتفع 5500, 3,806 المحور الثاني: مستوى جودة الخدمات الالكترونية
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وىو بدرجة أهمية 3,875يتضح من خلال الجدول ان الدتوسط الحسابي لدرجة الدوافقة على الاستجابة بلغ 
في حتُ بلغت قيمة الالضراف الدعياري للبعد  الدنافستُ،كها السريع لمجابهة مرتفعة، لشا يدل على يقظة الدؤسسة وبرر 

والذي يدل على عدم وجود تبيان او تشتت في اراء العينة ابذاه بعد تنفيذ وتقييم الاستجابة داخل 0,654
 الدؤسسة.

 التعاطف:-4

وىو مرتفع، لشا  3,786طف بلغيتضح من خلال الجدول ان الدتوسط الحسابي لدرجة الدوافقة على عبارات التعا
طف فعال يساعدىا في جدب العميل وبرسيسو بأهميتو في الدنظمة وتوفتَ ايدل على ان الدنظمة تعتمد على التع

والذي يدل على عدم وجود 0,783للبعد الالضراف الدعياريفي حتُ بلغت قيمة  رضاه،عنصر الطمأنينة يزيد من 
 طف.ابعد اىتمام الإدارة بعنصر التع تبيان او تشتت في اراء العينة ابذاه

 المطلب الثالث: مناقشة واختبار صحة الفرضيات
 أولا: اختبار صحة الفرضية الأولى:

الثقافة : "تبنت المؤسسة سنحاول من خلال ىذه النقطة مناقشة الفرضية والاولذ والتي كانت كالتالر
 حسب رأي المدروسين "  التنظيمية

الذي يبتُ  كنا اجراء الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية للمحور الاوليد spssباستخدام برنامج 
 مستوى وأحداث كما موضوح في الجدول التالر:

 المعيارية لأبعاد المحور الاول ت: يمثل المتوسطات الحسابية والانحرافا 12-2الجدول: 
 درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي 

 مرتفع 5690, 4,186 لالبعد الاو 
 مرتفع 4720, 4,182 البعد الثاني
 مرتفع 4160, 4,142 البعد الثالث

 مرتفع 4340, 4,144 الرابع البعد
 مرتفع 6620, 3,960 الخامس البعد

 مرتفع 3240, 4,123 المحور الاول
 SPSS 26من اعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج 
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قياس ط الحسابي لدرجة الدوافقة على عبارات المحور الأول الخاص يتضح من خلال الجدول ان الدتوس
وىو بدرجة اهمية مرتفع ، لشا يدل على ان الدنظمة تعتمد على 4,123بل مستوى الثقافة التنظيمية في الدؤسسة

ان والذي يدل على عدم وجود تبي0,324، في حتُ بلغت قيمة الالضراف الدعياري للبعد الثقافة التنظيمية نظام 
 بنت"ت او تشتت في اراء العينة ابذاه المحور وىذا ما يؤكد صحة الفرضية الأولذ ويفرض علينا قبولذا بدعتٌ :

 المؤسسة الثقافة التنظيمية حسب رأي المدروسين "

 ثانيا : اختبار صحة الفرضية الثانية:
تبنت المؤسسة : "سنحاول من خلال ىذه النقطة مناقشة الفرضية الثانية والتي كانت كالتالر

يدكنا اجراء  spssباستخدام برنامج "  مستوى جودة الخدمات الالكترونيةاستراتيجيات مختلفة لتحسين 
الذي يبتُ مستوى وأحداث كما موضوح في الجدول  الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية للمحور الثاني

 التالر:
 المعيارية لأبعاد المحور الثاني تافا: يمثل المتوسطات الحسابية والانحر 13-2الجدول: 

 درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي 
 مرتفع 5930, 3,955 البعد الاول
 مرتفع 7830, 3,608 البعد الثاني
 مرتفع 6540, 3,875 البعد الثالث
 مرتفع 7830, 3,786 البعد الرابع

 مرتفع 5500, 3,806 المحور الثاني
 SPSS 26لطالبة بالاعتماد على برنامج من اعداد ا

ستوى يتضح من خلال الجدول ان الدتوسط الحسابي لدرجة الدوافقة على عبارات المحور الثاني الخاص بد
حققت الددروسة وىو بدرجة اهمية مرتفع، لشا يدل على ان مؤسسة 3,806قد بلغ جودة الخدمات الالكتًونية

والذي يدل  0,550الدقدمة، في حتُ بلغت قيمة الالضراف الدعياري للبعد  الخدمات الالكتًونيةبرسن في نوعية 
على عدم وجود تبيان او تشتت في اراء العينة ابذاه بعد المحور الثاني وىذا ما يؤكد صحة الفرضية الثانية ويفرض 

 لمقدمة.ا مستوى جودة الخدمات الالكترونيةتبنت المؤسسة استراتيجيات لتحسين  "علينا قبولذا بدعتٌ:
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 : اختبار صحة الفرضية الثالثة ثالثا
: " توجد علاقة ارتباط بين سنحاول من خلال ىذه النقطة مناقشة الفرضية الثالثة والتي كانت كالتالر

 :الثقافة التنظيمية وتحقيق جودة الخدمات الالكترونية "
الذي يبتُ مدى قوة  personيدكنا اجراء اختبار معامل الارتباط ال خطي spssباستخدام برنامج 

 وطبيعة العلاقة التي بذمع بتُ متغتَات الدراسة كما موضوح في الجدول التالر:
 PERSON(: يمثل اختبار 14-02الجدول: )

 مستوى جودة الخدمات الالكتًونية 
قياس مستوى الثقافة التنظيمية في 

 الدؤسسة

مستوى جودة الخدمات 
 الالكتًونية

Pearson Correlation 1 0,668** 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 45 45 

قياس مستوى الثقافة 
 التنظيمية في الدؤسسة

Pearson Correlation 0,668** 1 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 45 45 

 

وىي قيمة اقل من قيمة مستوى  sig=000من خلال الدراسة الاحصائية للجدول نلاحظ أن قيمة 
قياس عنصر  انوىذا ما يعتٍ =0.668rما معامل الارتباط الخطي للمحاور قد بلغ، ا% 5الدعنوية الدعلوم عند 

يرتبطان مع بعضها البعض بعلاقة طردية  جودة الخدمات الالكتًونية ومستوى مستوى الثقافة التنظيمية في الدؤسسة
  %66.8متوسطة بنسبة 

 رابعا: اختبار صحة الفرضية الرابعة:
"يوجد فروق ذات دلالة في التي كانت كالتالر: الرابعة ناقشة الفرضية سنحاول من خلال ىذه النقطة م

 تعزي الى أحد او كل المتغيرات الديمغرافية مستوى الثقافة التنظيمية في المؤسسة

 واحد لاختبار صحة ىذه الفرضية يتم تقسيمها الذ فرضيات فرعية بحث تدرس كل فرضية فرعية متغتَ ديدغرافي

 الجنس-1

الذي يبتُ مدى فروقات بتُ متغتَات الدراسة كما موضوح  T-Testيدكنا اجراء اختبار  spssرنامج باستخدام ب
 في الجدول التالر:

 T-Test(: يدثل اختبار 15-02الجدول: )
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 درجة الحرية مستوى الدلالة tقيمة  حجم العينة الجنس الدتغتَ
قياس مستوى الثقافة التنظيمية في 

 الدؤسسة
 1,710 27 ذكر

0,028 
43 

 21.639 1,491 18 انثى
 spss v26من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات الدصدر: 

( Teal=1.71بلغت ) الجدولة( Tأن قيمة ) بدتغتَ الجنس تشتَ النتائج الدوضحة في الجدول أعلاه فيما يتعلق 
قيمة مستوى الدلالة أن ضا وأي كما نلاحظ أن م 0.05عند مستوى الدلالة سوبة ( المحTوىي أقل من قيمة )

 (، لشا يدل إلذ وجود فروق ذو دلالة a=0.05من مستوى الدلالة الدعتمدة )أقل ( وىي Sig=0.028المحسوبة )
تعزى لدتغتَ الجنس عند مستوى في الثقافة التنظيمية في الدؤسسة إحصائية في ابذاىات أفراد عينة الدراسة حول 

 تظهر من خلال الجدول التالر :  وىده الفروقات (،a=0.05الدلالة ) 
 مقارنة المتوسطات(: يمثل اختبار  16-02لجدول: )

 العينة الجنس المحور
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

الثقافة 
 التنظيمية 

 0.198 4.189 27 ذكر
 0.441 4.023 18 انثى

 spss v26من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات الدصدر: 

وىو لصالح الذكور أما بالنسبة للإناث  4.189قد بلغ لثقافة التنظيمية دول أعلاه أن الدتوسط الحسابي يبتُ الج
 4.023فقد حقق متوسط 

 العمر-2

تبيان فروقات بتُ متغتَات الدراسة كما  الذي يبتُ مدى ANOVAيدكنا اجراء اختبار  spasباستخدام برنامج 
 موضوح في الجدول التالر:

 T-Test(: يمثل اختبار  17-02الجدول: )

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

قياس مستوى الثقافة 

 التنظيمية في المؤسسة

Between Groups 0,402 2 0,201 1,991 0,149 
Within Groups 4,239 42 0,101   

Total 4,641 44    
 spss v26من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات الدصدر: 
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وىو أكبر من مستوى  0.149بناء على نتائج السابقة في الجدول اعلاه التي أظهرت ان مستوى الدلالة بلغ 
 تعزى للعمر  الثقافة التنظيميةوىذا يعتٍ لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في عنصر  0.05الدعنوية 

 المستوى التعليمي -3

تبيان فروقات بتُ متغتَات الدراسة كما  الذي يبتُ مدى ANOVAيدكنا اجراء اختبار  spssباستخدام برنامج 
 موضوح في الجدول التالر:

 T-Test(: يمثل اختبار  18-02الجدول: )

 الجدول:

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups 0,260 3 0,087 0,810 0,496 الثقافة التنظيمة 
Within Groups 4,381 41 0,107   

Total 4,641 44    
 SPSS 26برنامج  تالمصدر: مخرجا

من مستوى أكبر وىو  0.496بناء على نتائج السابقة في الجدول اعلاه التي أظهرت ان مستوى الدلالة بلغ 
تعزى للمستوى  وجد فروقات ذات دلالة إحصائية في عنصر الثقافة التنظيميةلا ت وىذا يعتٍ 0.05الدعنوية 

 التعليمي 

 سنوات الخبرة -4

تبيان فروقات بتُ متغتَات الدراسة كما  الذي يبتُ مدى ANOVAيدكنا اجراء اختبار  spssباستخدام برنامج 
 موضوح في الجدول التالر:

 T-Test(: يمثل اختبار  19 -02الجدول: )
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الثقافة التنظيمية

Between Groups 0,571 2 0,285 2,945 0,064 
Within Groups 4,070 42 0,097   

Total 4,641 44    
 SPSS V26برنامج  تالمصدر: مخرجا

من مستوى أكبر وىو 0.064بناء على نتائج السابقة في الجدول اعلاه التي أظهرت ان مستوى الدلالة بلغ 
 سنوات الخبرة ة في عنصر التدريب تعزي الذ متغتَ وجد فروقات ذات دلالة إحصائيلا ت وىذا يعتٍ 0.05الدعنوية 

 الفئة المهنية -4
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تبيان فروقات بتُ متغتَات الدراسة كما  الذي يبتُ مدى ANOVAيدكنا اجراء اختبار  spssباستخدام برنامج 
 موضوح في الجدول التالر:

 T-Test(: يمثل اختبار 20-02الجدول: )
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الثقافة التنظيمية

Between Groups 0,7230 3 0,2410 2,523 0,071 
Within Groups 3,918 41 0,0960   

Total 4,641 44    
 SPSS 26برنامج  تالمصدر: مخرجا

من مستوى  أكبروىو  0.071بناء على نتائج السابقة في الجدول اعلاه التي أظهرت ان مستوى الدلالة بلغ 
 الدهنة وىذا يعتٍ عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في عنصر التدريب تعزي الذ متغتَ  0.05نوية الدع

بناء على تفستَ الفرضيات الفرعية الأربعة التي بينت عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في الثقافة التنظيمية 
ذات دلالة إحصائية في الثقافة التنظيمية تعزي ومن ثم نقبل الفرضية الصفرية والتي نصت على عدم وجود فروقات 

 سنوات الخبرة( –الدؤىل العلمي  –الدهنة –الذ كل الدتغتَات الديدغرافية )العمر 
دلالة إحصائية في نظام الثقافة التنظيمية تعزى للجنس أما بالنسبة للجنس فتم قبول الفرضية بدعتٌ توجد فروقات 

 تعزي للجنس.
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 :الثانيل خلاصة الفص

تعرفنا من خلال ىذا الفصل الدتعلق بتحليل أراء أفراد عينة الدراسة حول المحاور الواردة في الاستبيان على 
وبعد قراءة وتفستَ النتائج بالاعتماد  دور الثقافة التنظيمية في برقيق جودة الخدمات الالكتًونية، الدبحوثتُ إدراك

أما فيما  الدؤسسة لزل الدراسة تعتمد على ثقافة تنظيمية، أنليل أظهرت نتائج التح spss v26على برنامج 
الثقافة التنظيمية دلالة إحصائية بتُ ىناك علاقة ارتباطية خطيبة ذات يخص نتائج اختبار الفرضيات فتبتُ أن 

 وبرقيق جودة الخدمات الالكتًونية
 
 

 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خاتمة
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 خاتمة

 تم الثقافة التنظيمية في برقيق جودة الخدمات الالكتًونيةدور لدوضوع  يدانيةوالدمن خلال الدراسة النظرية 
أن تبتٍ التوسع في نشر الثقافة التنظيمية يساىم بشكل فعال في برقيق جودة الخدمات الإلكتًونية في الوصول إلذ 

 الدؤسسة الددروسة.

 وبعد برليل نتائج الاستبيان توصلت الدراسة نتائج التالية

 نتائج الدراسة اولا: 

عدة نتائج ساهمت في حل مشكلة الدراسة والإجابة عن  الدراسة إلذ توصلتمن خلال الدراسة الديدانية 
 تساؤلاتها وكانت أىم نتائج الدراسة كما يلي:

 حسب رأي الددروستُ. الثقافة التنظيميةتبنت الدؤسسة  (1
 .ات الالكتًونيةمستوى جودة الخدمتبنت الدؤسسة استًاتيجيات لستلفة لتحستُ   (2
 توجد علاقة ارتباط بتُ الثقافة التنظيمية وبرقيق جودة الخدمات الالكتًونية. (3
على عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في الثقافة التنظيمية تعزي الذ كل الدتغتَات الديدغرافية  (4

الفرضية بدعتٌ  أما بالنسبة للجنس فتم قبول، سنوات الخبرة( –الدؤىل العلمي  –الدهنة –)العمر 
 توجد فروقات دلالة إحصائية في نظام الثقافة التنظيمية تعزى للجنس تعزي للجنس.

 : التوصيات:ثانيا

نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الديدانية فانو يدكننا  يضوء نتائج الدراسة الديدانية وبناء عل يعل
 في مايلي :تقدنً لرموعة من التوصيات لفائدة الدؤسسة تتمثل 

 الاىتمام بنشر الثقافة التنظيمية على نطاق واسع. (1
 يجب على الدؤسسات التفعيل الدائم لنظام التدريب في الثقافة التنظيمية لدا لو من دور فعال في ترقيتها. (2
 تشجيع العمال على الدشاركة في الدورات التدريبة وبرفيزىم لتوسيع شريحة الثقافة التنظيمية. (3
 حديثة تساعد العامل في الوصول الذ أىدافو وتطوير انتاجيتو.تبتٍ أساليب   (4
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 -ورقلة  -جامعة قاصدي مرباح 
 يتَكلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التس

 قسم علوم التسيتَ
 بزصص: ادارة الدوارد البشرية

  

 

 

 

 

 

 

 عنبة محي الدين –من اعداد الطالين: عابد محمد ايمن 
 تحت اشراف الاستاذ الدكتور: قريشي محمد صغير

 :أمام الإجابة المناسبة  (X)الرجاء وضع علامة 
 :البيانات الشخصية

 أنثى               ذكر                      :الجنس         

 سنة 00أكثر من           سنة 00الذ  00من            سنة 00أقل من    :السن

   تقتٍ سامي          جامعي                تقتٍ           ثانوي            :الدرجة العلمية       

 ساميإطار              طارإ             ن بركمعو            عون تنفيذي           :الفئة المهنية       

 سنة 00أكثر من            سنة 00الذ  00من            سنوات 00الذ  0من          واتسن 5 : أقل من الخبرة        

 

 السلام عليكم : تحية طيبة وبعد .....
الثقافة  " موضوع  أرفق لسيادتكم استبيان حول في العلوم الاقتصادية، لدذكرة الداستًالبحث التكميلي في إطار 

الدساهمة في ادتكم أن تتفضلوا بيسعدنا أن نطلب من سي. لذا ،" التنظيمية في تحقيق جودة الخدمات الالكترونية
ان، كما نؤكد لكم أن الإجابات التي ستدلون يىذه الدراسة من خلال إجابتكم الصادقة عن أسئلة ىذا الاستب

 .بها لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط
 ن لكم حسن تعاونكم وراجين من المولى أن يجعل جهدكم في ميزان حسناتكميشاكر 
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 قياس مستوى الثقافة التنظيمية في المؤسسة :الثانيالمحور 

 العبارات 

ماما
ق ت

مواف
ير 

غ
 

افق
 مو

غير
 

حاي
م

افق د
مو

ماما 
ق ت

مواف
 

 المشاركة والتعاون
      بأعمالنا المتعلقة القرارات اتخاذ في زملائي مع أشارك 1
      القرار اتخاذ عند العمال أراء مراعاة يتم 2
      القرار اتحاذ في للمشاركة فرصة فرد كل يمتلك عندما المشكلات من العديد تختفي 3
      ومشاكلو العمل صعوبات موجية في التشاوري الجماعي الأسلوب على العمال يعتمد 4
 تسهيل أجل من الأقسام بين والحدود القيود وإزالة الداخلي بالانفتاح مؤسستي تؤمن 5

 المعلومات تدفق عملية
     

 الاتصالات ونقل المعلومات
 تسهيل جلأ من الأقسام بين والحدود القيود وإزالة الداخلي بالانفتاح مؤسستي تؤمن 6

 والمعلومات الأفكار تدفق عملية
     

      باستمرار أدائهم لتحسين المدراء قبل من العكسية التغذية مؤشرات للموظفين تتوفر 7
      بالرسمية بالمؤسسة والمرؤوس الرئيس بين الاتصالات تتسم 8

      إليهم النصح تقديم خلال من الموظفين مساعدة إلى المدراء يسعى 9
      يسعى للعمال وتدريبية تكوينية بدورات المؤسسة تقوم 11

 التوجو الاستراتيجي والتعلم
      المدراء لتحسين قدراتهم ومعارفهم بصورة مستمرةيسعى  11

تحفز المؤسسة الموظفين على الاىتمام بالمعارف التي يتلقونها خلال التدريب وتحثهم  12
 خلالها  على تطوير وظائفهم من

     

      وضوح أىداف المؤسسة لجميع العاملين 13
      طويلة الأجل مستمدة من رسالتها ةإستراتيجيتضع المؤسسة خطة  14
      المدراء لتحسين قدراتهم ومعارفهم بصورة مستمرة 15

 الاىتمام بالزبائن
      ل مستمر يسعى الموظفين إلى الاىتمام بالمتعاملين معهم وتلبية احتياجاتهم بشك 16
      مؤسستي بالتعرف على أسباب عدم رضا المتعاملين معها وتعمل على إزالتها تهتم 17
      يتم تقديمو لهم ىو الأفضل يشعر المتعاملين مع المؤسسة بأن ما 18
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      تخرص المؤسسة على اخذ شكاوي العملاء بعين الاعتبار 19
 نظام الحوافز والرقابة

      ستي بتوفير بيئة عمل مناسبةتهتم مؤس 21
      يتصف نظام المكافآت والترقيات بالنزاىة في المؤسسة 21
      يحصل العاملون على الحوافز المناسبة لهم 22
      يتم الحكم على الموظف من خلال نتائج عملو 23

      يسمح للعاملين بالمبادرة في اكتشاف طرق جديدة لحل المشاكل 24
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 مستوى جودة الخدمات الالكترونية :الثالثالمحور 

 العبارات 
ماما

ق ت
مواف

ير 
غ

 
افق

 مو
غير

 

ايد
مح

افق 
مو

ماما 
ق ت

مواف
 

 البعد الاول: الملموسية 
      تملك المؤسسة مظهر عصري وجذاب 1
      المظهر العام للمؤسسة ملائم لطبيعة ونوعية الخدمات المقدمة  2
      ومكتبية متطورة لمؤسسة تجهيزات الكترونيةتملك ا 3
      تملك المؤسسة ديكور أثاث يوفر الراحة التامة للعملاء  4
      قاعة الاستقبال مجهزة ومكيفة 5

 البعد الثاني: الاعتمادية
      تقدم المؤسسة خدماتها مطابقة لإعلاناتها 6
      جيد مع العملاءيمتلك الموظفين الكفاءة الازمة لتعامل ال 7
      تقدم المؤسسة خدماتها دون انقطاع  8
      تسعى المؤسسة لحل جميع مشكلات العملاء 9

      تلتزم إدارة المؤسسة بالوقت المحدد لتقديم الخدمات للعملاء 10
 البعد الثالث: الاستجابة

      الأولىتحرص إدارة المؤسسة على تقديم الخدمة بشكل صحيح من المرة  11
      تهتم إدارة المؤسسة بالوعود التي تقطعها اتجاه العملاء قدر الإمكان  12
      يحدد الموظفون بدقة متى وكيف يقدمزن خدماتهم للعملاء 13
      توفر المؤسسة إمكانية تقديم الشكاوى 14
      تستجيب المؤسسة لشكاوى العملاء 15

 البعد الرابع : التعطاف
      المؤسسة بالمحادثة الرفيعة والمهنية  يموظفيتحلى  16
      يغلب على ممارسة الموظفين الألفة والاحترام إزاء مختلف العملاء 17
      تبدي إدارة المؤسسة اىتماما بمشاكل العملاء 18
      تخصص المؤسسة خط اتصال خاص بالزبائن )مصلحة الزبائن( 19
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      ة احتياجاتك ويسعون لتحقيقهايدرك عمال المؤسس 20
 في الاختَ شكرا على تعاونكم 

 لجنة التحكيم:

 

 

 

 RELIABILITYالدخرجات 

  /VARIABLES=x A B C D E Y F G H I A1 A2 A3 A4 A5 B1 B2 B3 B4 B5 C1 C2 C3 C4 C5 D1 D2 D3 D4 E1 E2 

    E3 E4 E5 F1 F2 F3 F4 F5 G1 G2 G3 G4 G5 H1 H2 H3 H4 H5 I1 I2 I3 I4 I5 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

 

Fiabilité 

 

 

Echelle : ALL VARIABLES 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,935 55 

 

FREQUENCIES VARIABLES=sex age niveau travaille exp 

  /BARCHART PERCENT 
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  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

Fréquences 

 

 

Table de fréquences 

 

 

 اٌجٕظ

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60,0 60,0 60,0 27 روش

 100,0 40,0 40,0 18 أٔضٝ

Total 45 100,0 100,0  

 

 

 اٌغٓ

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 22,2 22,2 22,2 10 عٕخ 30ألً ِٓ 

 97,8 75,6 75,6 34 عٕخ 00اٌٝ  31ِٓ

 100,0 2,2 2,2 1 عٕخ 00أوضش ِٓ 

Total 45 100,0 100,0  

 

 

 اٌذسجخ اٌؼ١ٍّخ
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 9 صبٔٛٞ

 35,6 15,6 15,6 7 رمٕٟ

 44,4 8,9 8,9 4 رمٕٟ عبِٟ

 100,0 55,6 55,6 25 جبِؼٟ

Total 45 100,0 100,0  

 

 

 اٌفئخ ا١ٌّٕٙخ       

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 31,1 31,1 31,1 14 ػْٛ رٕف١زٞ

 80,0 48,9 48,9 22 ػْٛ رذىُ

 91,1 11,1 11,1 5 اطبس

 100,0 8,9 8,9 4 اطبس عبِٟ

Total 45 100,0 100,0  

 

 

 اٌخجشح

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 9 عٕٛاد 0ألً ِٓ  

 64,4 44,4 44,4 20 عٕٛاد 10اٌٝ  0ِٓ 

 100,0 35,6 35,6 16 عٕخ 10اٌٝ  10ِٓ 

Total 45 100,0 100,0  
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Graphique à barres 
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DESCRIPTIVES VARIABLES=x A A1 A2 A3 A4 A5 B B1 B2 B3 B4 B5 C C1 C2 C3 C4 C5 D D1 D2 D3 D4 E E1 

E2 

    E3 E4 E5 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

Caractéristiques 

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=x A A1 A2 A3 A4 A5 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

Caractéristiques 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

ل١بط ِغزٜٛ اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ 

 اٌّئعغخ

45 4,1231 ,32476 

 56953, 4,1867 45 اٌّشبسوخ ٚاٌزؼبْٚ

شبسن ِغ صِلائٟ فٟ ارخبر اٌمشاساد أ

 اٌّزؼٍمخ ثؤػّبٌٕب

45 4,1333 ,78625 

 60886, 4,2444 45 ٠زُ ِشاػبح أساء اٌؼّبي ػٕذ ارخبر اٌمشاس

رخزفٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّشىلاد ػٕذِب ٠ّزٍه 

 وً فشد فشطخ ٌٍّشبسوخ فٟ ارذبر اٌمشاس

45 4,0889 ,66818 

٠ؼزّذ اٌؼّبي ػٍٝ الأعٍٛة اٌجّبػٟ 

بٚسٞ فٟ ِٛج١خ طؼٛثبد اٌؼًّ اٌزش

 ِٚشبوٍٗ

45 4,2667 ,68755 

رئِٓ ِئعغزٟ ثبلأفزبح اٌذاخٍٟ ٚاصاٌخ 

اٌم١ٛد ٚاٌذذٚد ث١ٓ الألغبَ ِٓ أجً 

 رغ١ًٙ ػ١ٍّخ رذفك اٌّؼٍِٛبد

45 4,2000 ,72614 

N valide (liste) 45   
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DESCRIPTIVES VARIABLES=B B1 B2 B3 B4 B5 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

Caractéristiques 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 47256, 4,1822 45 الارظبلاد ٚٔمً اٌّؼٍِٛبد

رئِٓ ِئعغزٟ ثبلأفزبح اٌذاخٍٟ ٚاصاٌخ 

اٌم١ٛد ٚاٌذذٚد ث١ٓ الألغبَ ِٓ أجً 

 رغ١ًٙ ػ١ٍّخ رذفك الأفىبس ٚاٌّؼٍِٛبد

45 4,2222 ,67044 

ِئششاد اٌزغز٠خ  رزٛفش ٌٍّٛظف١ٓ

اٌؼىغ١خ ِٓ لجً اٌّذساء ٌزذغ١ٓ أدائُٙ 

 ثبعزّشاس

45 4,3111 ,59628 

رزغُ الارظبلاد ث١ٓ اٌشئ١ظ ٚاٌّشإٚط 

 ثبٌّئعغخ ثبٌشع١ّخ

45 4,1333 ,69413 

٠غؼٝ اٌّذساء اٌٝ ِغبػذح اٌّٛظف١ٓ ِٓ 

 خلاي رمذ٠ُ إٌظخ ا١ٌُٙ

45 4,0667 ,75076 

ٚرذس٠ج١خ رمَٛ اٌّئعغخ ثذٚساد رى١ٕ٠ٛخ 

 ٌٍؼّبي ٠غؼٝ

45 4,1778 ,68387 

N valide (liste) 45   

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=C C1 C2 C3 C4 C5 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

Caractéristiques 

 

Statistiques descriptives 
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 N Moyenne Ecart type 

 41696, 4,1422 45 اٌزٛجٗ الاعزشار١جٟ ٚاٌزؼٍُ

ء ٌزذغ١ٓ لذسارُٙ ٠غؼٝ اٌّذسا

 ِٚؼبسفُٙ ثظٛسح ِغزّشح

45 4,1556 ,70568 

رذفض اٌّئعغخ اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ الا٘زّبَ 

ثبٌّؼبسف اٌزٟ ٠زٍمٛٔٙب خلاي اٌزذس٠ت 

 ٚرذضُٙ ػٍٝ رط٠ٛش ٚظبئفُٙ ِٓ  خلاٌٙب

45 4,0667 ,80904 

 84805, 4,0889 45 ٚضٛح أ٘ذاف اٌّئعغخ ٌج١ّغ اٌؼب١ٍِٓ

١ج١خ ط٠ٍٛخ رضغ اٌّئعغخ خطخ اعزشار

 الأجً ِغزّذح ِٓ سعبٌزٙب

45 4,2889 ,66134 

اٌّذساء ٌزذغ١ٓ لذسارُٙ ِٚؼبسفُٙ 

 ثظٛسح ِغزّشح

45 4,1111 ,64745 

N valide (liste) 45   

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=D D1 D2 D3 D4 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

Caractéristiques 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 43461, 4,1444 45 الا٘زّبَ ثبٌضثبئٓ

٠غؼٝ اٌّٛظف١ٓ اٌٝ الا٘زّبَ ثبٌّزؼب١ٍِٓ 

 ِؼُٙ ٚرٍج١خ ادز١بجبرُٙ ثشىً ِغزّش

45 4,0222 ,65674 

رٙزُ ِئعغزٟ ثبٌزؼشف ػٍٝ أعجبة ػذَ 

 سضب اٌّزؼب١ٍِٓ ِؼٙب ٚرؼًّ ػٍٝ اصاٌزٙب

45 4,2667 ,49543 

ّئعغخ ثؤْ ِب ٠شؼش اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ اٌ

 ٠زُ رمذ٠ّٗ ٌُٙ ٘ٛ الأفضً

45 4,1111 ,61134 

رخشص اٌّئعغخ ػٍٝ اخز شىبٚٞ 

 اٌؼّلاء ثؼ١ٓ الاػزجبس

45 4,1778 ,57560 
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N valide (liste) 45   

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=E E1 E2 E3 E4 E5 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

Caractéristiques 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 66278, 3,9600 45 ٔظبَ اٌذٛافض ٚاٌشلبثخ

 1,17207 3,8889 45 رٙزُ ِئعغزٟ ثزٛف١ش ث١ئخ ػًّ ِٕبعجخ

٠زظف ٔظبَ اٌّىبفآد ٚاٌزشل١بد ثبٌٕضا٘خ 

 فٟ اٌّئعغخ

45 4,2444 ,85694 

٠ذظً اٌؼبٍِْٛ ػٍٝ اٌذٛافض إٌّبعجخ 

ٌُٙ 

45 3,5778 1,43794 

ػٍٝ اٌّٛظف ِٓ خلاي ٔزبئج  ٠زُ اٌذىُ

 ػٍّٗ

45 4,3111 ,73306 

٠غّخ ٌٍؼب١ٍِٓ ثبٌّجبدسح فٟ اوزشبف 

 طشق جذ٠ذح ٌذً اٌّشبوً

45 3,7778 1,22268 

N valide (liste) 45   

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=Y F F1 F2 F3 F4 F5 G G1 G2 G3 G4 G5 H H1 H2 H3 H4 H5 I I1 I2 I3 I4 I5 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

Caractéristiques 

 

Statistiques descriptives 
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 N Moyenne Ecart type 

اٌّذٛس اٌضبٌش: ِغزٜٛ جٛدح اٌخذِبد 

 الاٌىزش١ٔٚخ

45 3,8067 ,55089 

 59374, 3,9556 45 اٌجؼذ الاٚي: اٌٍّّٛع١خ

 65674, 3,9778 45 رٍّه اٌّئعغخ ِظٙش ػظشٞ ٚجزاة

لائُ ٌطج١ؼخ اٌّظٙش اٌؼبَ ٌٍّئعغخ ِ

 ٚٔٛػ١خ اٌخذِبد اٌّمذِخ

45 3,7556 ,80214 

رٍّه اٌّئعغخ رج١ٙضاد اٌىزش١ٔٚخ 

 ِٚىزج١خ ِزطٛسح

45 3,8222 ,96032 

رٍّه اٌّئعغخ د٠ىٛس أصبس ٠ٛفش اٌشادخ 

 اٌزبِخ ٌٍؼّلاء

45 4,2222 ,87617 

 1,06600 4,0000 45 لبػخ الاعزمجبي ِجٙضح ِٚى١فخ

 78388, 3,6089 45 خاٌجؼذ اٌضبٟٔ: الاػزّبد٠

رمذَ اٌّئعغخ خذِبرٙب ِطبثمخ 

 لإػلأبرٙب

45 4,0222 ,86573 

٠ّزٍه اٌّٛظف١ٓ اٌىفبءح الاصِخ ٌزؼبًِ 

 اٌج١ذ ِغ اٌؼّلاء

45 3,9333 ,75076 

 1,05744 3,4667 45 رمذَ اٌّئعغخ خذِبرٙب دْٚ أمطبع

رغؼٝ اٌّئعغخ ٌذً ج١ّغ ِشىلاد 

 اٌؼّلاء

45 3,6222 1,00654 

رٍزضَ اداسح اٌّئعغخ ثبٌٛلذ اٌّذذد 

 ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد ٌٍؼّلاء

45 3,0000 1,27920 

 65406, 3,8756 45 اٌجؼذ اٌضبٌش: الاعزجبثخ

رذشص اداسح اٌّئعغخ ػٍٝ رمذ٠ُ 

 اٌخذِخ ثشىً طذ١خ ِٓ اٌّشح الأٌٚٝ

45 3,3333 ,92932 

رٙزُ اداسح اٌّئعغخ ثبٌٛػٛد اٌزٟ 

 لإِىبْرمطؼٙب ارجبٖ اٌؼّلاء لذس ا

45 3,9778 ,83907 

٠ذذد اٌّٛظفْٛ ثذلخ ِزٝ ٚو١ف ٠مذِضْ 

 خذِبرُٙ ٌٍؼّلاء

45 4,0889 ,79264 

 1,13262 3,8889 45 رٛفش اٌّئعغخ اِىب١ٔخ رمذ٠ُ اٌشىبٜٚ

 1,01852 4,0889 45 رغزج١ت اٌّئعغخ ٌشىبٜٚ اٌؼّلاء
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 78323, 3,7867 45 اٌجؼذ اٌشاثغ : اٌزؼطبف

خ ثبٌّذبدصخ ٠زذٍٝ ِٛظفٟ اٌّئعغ

 اٌشف١ؼخ ٚا١ٌّٕٙخ

45 3,7778 1,08479 

٠غٍت ػٍٝ ِّبسعخ اٌّٛظف١ٓ الأٌفخ 

 ٚالادزشاَ اصاء ِخزٍف اٌؼّلاء

45 3,9556 1,08619 

رجذٞ اداسح اٌّئعغخ ا٘زّبِب ثّشبوً 

 اٌؼّلاء

45 3,6222 1,07215 

رخظض اٌّئعغخ خظ ارظبي خبص 

 ثبٌضثبئٓ )ِظٍذخ اٌضثبئٓ(

45 3,4444 1,17851 

٠ذسن ػّبي اٌّئعغخ ادز١بجبره 

 ٠ٚغؼْٛ ٌزذم١مٙب

45 4,1333 ,94388 

N valide (liste) 45   

 

DATASET ACTIVATE Jeu_de_données1. 

 

SAVE OUTFILE='C:\Users\ACER\Desktop\AIMEN FENEL SPSS RELATION 45 ECHONTILLONS\SPSS 

AIMEN.sav' 

  /COMPRESSED. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=Y x 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Corrélations 

 

Corrélations 

 

اٌّذٛس اٌضبٟٔ: ِغزٜٛ 

جٛدح اٌخذِبد 

 الاٌىزش١ٔٚخ

اٌّذٛس الأٚي: ل١بط 

ِغزٜٛ اٌضمبفخ 

 اٌزٕظ١ّ١خ فٟ اٌّئعغخ

اٌّذٛس اٌضبٟٔ: ِغزٜٛ جٛدح اٌخذِبد 

 الاٌىزش١ٔٚخ

Corrélation de Pearson 1 ,668** 

Sig. (bilatérale)  ,000 
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N 45 45 

اٌّذٛس الأٚي: ل١بط ِغزٜٛ اٌضمبفخ 

 اٌزٕظ١ّ١خ فٟ اٌّئعغخ

Corrélation de Pearson ,668** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 45 45 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

T-TEST GROUPS=sex(1 2) 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=x 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

 

 

 

 

Différence 

erreur standard 

Intervalle de 

confiance de la 

différence à 95 

% 

 

Inférieur 
 

اٌّذٛس الأٚي: ل١بط ِغزٜٛ اٌضمبفخ 

 اٌزٕظ١ّ١خ فٟ اٌّئعغخ

Hypothèse de variances 

égales 

,09673 -,02971 
 

Hypothèse de variances 

inégales 

,11094 -,06493 
 

 

Test des échantillons indépendants 

 

Test t pour égalité des 

moyennes 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 
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Supérieur 

اٌّذٛس الأٚي: ل١بط ِغزٜٛ اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ 

 اٌّئعغخ

Hypothèse de variances égales ,36045 

Hypothèse de variances inégales ,39567 

 

T-TEST GROUPS=sex(1 2) 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=Y 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

 

Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type الجنس

Moyenne erreur 

standard 

المحور الأول: قياس مستوى الثقافة 

 ية في المؤسسةالتنظيم

 03825, 19874, 4,1893 27 ذكر

 10414, 44182, 4,0239 18 أنثى

 

 

Test des échantillons indépendants 

 F Sig. t 

      

      

المحور الأول: 

قياس مستوى الثقافة 

التنظيمية في 

 المؤسسة

Hypothèse de 

variances 

égales 

5,201 ,028 
1,71

0 

      

Hypothèse de 

variances 

inégales 

  1,49

1 
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Test des échantillons indépendants 

 ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

   

   

المحور الأول: قياس 

مستوى الثقافة التنظيمية في 

 المؤسسة

Hypothèse de 

variances égales 
43 ,095 ,16537 

   

Hypothèse de 

variances inégales 

21,63

9 
,150 ,16537 

   

 

Test des échantillons indépendants 

x BY age 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

Unidirectionnel 

 

 

ANOVA 

   المحور الأول: قياس مستوى الثقافة التنظيمية في المؤسسة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,402 2 ,201 1,991 ,149 

Intragroupes 4,239 42 ,101   

Total 4,641 44    

 

ONEWAY x BY niveau 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 



 

 

 ................ الملاحق  :.......................................................................................

70 

Unidirectionnel 

 

Remarques 

 

ANOVA 

   المحور الأول: قياس مستوى الثقافة التنظيمية في المؤسسة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,260 3 ,087 ,810 ,496 

Intragroupes 4,381 41 ,107   

Total 4,641 44    

 

ONEWAY x BY exp 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

Unidirectionnel 

Remarques 

 

ANOVA 

   المحور الأول: قياس مستوى الثقافة التنظيمية في المؤسسة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,571 2 ,285 2,945 ,064 

Intragroupes 4,070 42 ,097   

Total 4,641 44    
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ANOVA 

   المؤسسة في التنظيمية الثقافة مستوى قياس :الأول المحور

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,723 3 ,241 2,523 ,071 

Intragroupes 3,918 41 ,096   

Total 4,641 44    

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 


