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  والصلاة والسلام  وكفىالحمد � 

  أما بعد:  المصطفى واھلھ ومن وفى الحبیبعلى 

  اسیة الحمد � الذي وفقنا لتثمین ھذه الخطوة في مسیرتنا الدر

  الى أعز ومذكرتنا ھذه ثمرة الجھد والنجاح بفضلھ تعالى أھدي ثمرة جھدي

  إلى من منحتني القوة والعزیمة لمواصلة الدرب، إلى من علمتني وأغلى انسانة في حیاتي 

  .إلى امي الغالیة اطال الله في عمرھا، الصبر والاجتھاد 

  إلى من علمني أن الدنیا كفاح وسلاحھا العلم  

  عرفة، إلى الذي لم یبخل علیا بأي شيء إلى من سعى من أجل راحتي ونجاحي، والم

  .،العزیزأبي  إلى أعظم وأعز رجل في الكون

  الى كل اساتذة قسم علوم التسییر
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  مقدمة : 

یشهد العصر الحالي العدید من التطورات المتسارعة والتغیرات المتلاحقة نتیجة الانفجار 

تصالات وثورة المعلومات والاتصالات. لقد كان لاقتحام تكنولوجیا المعلومات والا المعرفي

لحیاتنا آثارا عمیقة سواء على المستوى الجزئي أو الكلي حیث المعلومات والمعرفة، عصر 

المعلومات موردا أساسیا یفوق أهمیة باقي موارد الإنتاج أدت إلى ما یعرف بعصر  أصبحت فیه

الكلاسیكیة المعروفة. مما جعل المؤسسات تواجه العدید من التحدیات والصعوبات في كیفیة 

واكبتها وطریقة التكیف معها. هذا الوضع الجدید فرض على المؤسسات تحدیات جدیدة م

تختلف شكلا ومضمونا عن الفترات السابقة وتزداد شدة هذه التحدیات على الدول النامیة نظرا 

عموما وفي الآلیات الضروریة  للتأخر المسجل في میدان تكنولوجیا المعلومات والاتصال

 .التقنیاتللاستفادة من هذه 

وتعد الجزائر من بین الدول التي تسعى جاهدة بكل الطرق لإرساء مجتمع یعتمد على  

لال عصرنة قطاعاتها العمومیة في مختلف المجالات ن خالمعلومات وتكنولوجیا الاتصال، م

ة الإلكترونیة، والإدار  بالاعتماد على شبكة الانترنت والتحول التدریجي من الأنشطة التقلیدیة إلى

أخذت النصیب الأكبر من هذا التغییر وذلك بعدما كانت تعتمد على المعاملات التقلیدیة من 

لاستخراج  وابیرطخلال اكتظاظ الملفات والوثائق الورقیة على الموظفین والنظار المواطنین في 

ذه ه التقلیل منالوثائق، ما جعلها تدخل في مشاكل كالبیروقراطیة وانعدام الشفافیة، ومن أجل 

ها لهیاك المشاكل سعت الحكومة الجزائریة لإحداث تعبیرات في المحال الإداري بتحدیث

جب اسعي تحقیقها الإدارة الإلكترونیة، حیث أصبحت هذه الأخیرة ضرورة حتمیة یالى والانتقال 

  ة.از التعاملات الكترونیجلتسریع عملیة إن
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  :الإشكالیة - أولا

  الخدمة العمومیة ؟  جودةرة الالكترونیة في تحسین الادا ما هو أثر استخدام     

   :التالیةالفرعیة وفي مضمون الإشكالیة نطرح الأسئلة 

  لإدارة الإلكترونیة في المؤسسات العمومیة؟ ا هو مستوى تطبیقما  -

  ؟تطبیق الإدارة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمة العمومیة الجزائریة إسهامما مدى  -

  :ت الدراسةفرضیا - ثانیا

 .هناك مستوى عالي في تطبیق الإدارة الالكترونیة في المؤسسة العمومیة -1

اسهامات في تطبیق الادارة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمة العمومیة  یوجد -2

 الجزائریة.

  :اسباب اختیار الموضوع - ثالثا

  :تتمثل أهم الدوافع لاختیار الموضوع ما یلي

  اسباب ذاتیة: . 1

  .ول الشخصي لمثل هذه المواضیع وروح الفضول في الاكتشاف في خبایا الموضوعالمی -

الادارة الالكترونیة في تحسین الخدمات العمومیة من  بأهمیةإعلام المؤسسات الجزائریة  -

  .تسهیلات والجاز في المعاملات للمواطنین

  :اسباب موضوعیة. 2

 .دروس الذي یتماشى مع الموضوعالم الواقع العملي وتجربتنا في هذا المجالبحكم  

  الحداثة: . 3

اعتبار الموضوع من اهم المواضیع الحدیثة الذي یفرض نفسه على الساحة العلمیة والعملیة 

  .یواكب التطورات الحدیثة لأنه
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  أهداف الدراسة: - رابعا

  التالیة:  یسعى موضوع دراستنا الى تحقیق الأهداف 

وكذا  الرابطة ببرج بوعریریج في المؤسسة المدروسة بلدیة تسلیط دور الادارة الالكترونیة -

  .تقدمها الادارة الالكترونیة للخدمات العمومیةالتعرف على المحاسن التي 

اهمیة الادارة الالكترونیة وزیادة فعالیتها من خلال استخدام تكنولوجیا المعلومات وذلك  تبرز -

  .تي تقدمها المؤسسة لزبائنهاالخدمات الالتعرف على وكذا في تقدیم الخدمات 

  .تكنولوجیات المستخدمة في المؤسسة من اجل الارتقاء بخدماتهاالتعرف على مختلف ال -

اثراء الرصید المكتبي في البحوث الحدیثة خاصة فیما یتعلق بموضوع الادارة الالكترونیة  -

 . .الخدمة العمومیةتحسین جودة وعلاقتها ب

 خامسا: أهمیة الدراسة

ولایة  الرابطةوضوع دور الادارة الالكترونیة في مصلحة الوثائق البیومتریة ببلدیة ان م

له اهمیة بالغة من حیث الانتقال من الادارة التقلیدیة الى الادارة الالكترونیة وكذا  برج بوعریریج

البلدیات التحول من معاملات ورقیة الى الالكترونیة یعتبر من اهم التطورات التي تسعى 

لمواكبتها من خلال عصرنة الادارة للحاق بالتحولات الهائلة في تكنولوجیا المعلومات  زائریةالج

الادارة الالكترونیة في مصلحة استخدام  أثروالاتصال وبالتالي تكمن اهمیة دراستنا في معرفة 

 .التنظیم والشؤون العامة للبلدیة محل الدراسة

  حدود الدراسة سادسا: 

  الرابطة.بلدیة  برج بوعریریجتم حصر الحدود المكانیة في ولایة  حیث: حدود مكانیة -

  من نفس السنة. جوانإلى غایة شهر  2022 مايحیث امتدت من شهر  :حدود زمنیة -

شخص بالاعتماد على العینة  95: یتكون المجتمع المستهدف لدارسة حدود البشریة -

  .عینة البحث لأفرادمیدانیة  یر زیاراتعة وقد تم توزیع الاستبیان علیهم العشوائی
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  :متغیرات الدراسة التالیةوتعالج الدراسة الحالیة 

 جودةالمتغیرات الرئیسیة : المتغیر المستقل( الادارة الالكترونیة )، والمتغیر التابع( تحسین 

  .الخدمة العمومیة

   منهج البحث والادوات المستخدمةسابعا: 

على المنهج الوصفي تحلیلي في شقه نظري ، طبیعة الموضوع یمكننا الاعتماد  حسب

 .تطبیقي هواسلوب دارسة حالة في شق

: كما اسلفنا الذكر ان بحثنا یعتبر من المواضیع الحدیثة الذي سیساد في  منهج الدراسة - 

جدید في  كأسلوبانشاء رؤیة جدیدة في علم الادارة ، ویدعم استخدام الادارة الالكترونیة، 

ثل للخدمات العامة بما یخدم البیئة العصریة ، وعلى هذا الأساس تفرض العمل وتقدیم الام

  محل الدراسة.علینا طبیعة الموضوع 

هدف الوصول إلى معرفة دقیقة لعناصر الاشكالیة، وذلك ب: المنهج الوصفي التحلیلي -

م ، ثظاهرةلهدف الوصف الدقیق والتفصیلي لبوكذا مختلفة الجوانب النظریة للموضوع  بإظهار

  .لیل والاستنتاج للحصول على نتائج علمیة بطریقة موضوعیةحتال

: الاستبیان، وذلك من أجل المعلومات والبیانات المیدانیة الادوات المستخدمة اهمها - 

  . spssوتحلیلها بالإضافة إلى استخدام برنامج 

  :صعوبات البحثثامنا: 

 . قلة المراجع التي تنصب حول هذا الموضوع -

 .تجاوب العمال مع الاستبیان بما في ذلك صعوبة استرجاع البیانات صعوبة - 

  :سابقة دراساتتاسعا: 

دراسة دخموش عایدة، موبحة خولة، دور الادارة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمة  .1

لعمومیة، مذكرة مقدمة لنیل متطبات شهادة ماستر اكادیمي في علم الاجتماع، جامعة 

 .2020/2021الصدیق بن یحي، جیجل، 



مقدمـــــــة ------- ------------------------- -------- ---- ---- ------   
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* تهدف الدراسة الى ابراز أثر الادارة الالكترونیة ودورها في تحسین جودة الخدمة العمومیة 

  بالبلدیات الجزائریة.

دراسة فراجي وهیبة، الادارة الالكترونیة كآلیة لتحسین الخدمة العمومیة، مذكرة مقدمة  -2

محمد أوكلي اولحاج بویرة،  لنیل شهادة الماستر، تخصص ادارة اعمال استراتیجیة، جامعة

2018/2019.  

الفعالیة والرضا من قبل و تقدیم خدمات عمومیة تتسم بالكفاءة  تهدف هذه الدراسة الى* 

 مختلف الادارة المحلیة العمومیة.الموظفین في 

   الدراسة هیكلعاشرا:  

الفصل الأول : سنحاول من خلاله عرض مبحثین  : نتطرق الى فصلین أساسیین   

 تطرقنا الىالمبحث الثاني : للإدارة الالكترونیة اما  النظري الاطاریین المبحث الأول أساس

الفصل الثاني: سنحاول من خلاله عرض مبحثین أساسیین وفي  جودة الخدمة العمومیة،

 واختبار المیدانیة الدراسة نتائجالمبحث الثاني و للدراسة المنهجي الإطار :المبحث الأول

 .الفرضیات
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  تمهید:

لقد أصبح العمل الإداري یواجه تحدیات وتغیرات سریعة ومتعددة وعلى رأسها 

تكنولوجیا المعلومات بمكوناتها المختلفة خاصة الإنترنت،  التي اتاحتهاالتغیرات التكنولوجیة 

لي، ثورة المعلومات، فقد غزت تكنولوجیا المعلومات تزاید استخدام الحاسب الآو الإنترانت 

مختلف جوانب العمل الإداري جمیع المؤسسات، إذ لا مؤسسة تخلو من قواعد بیانات 

الوظائف إداریة مختلفة، وأصبحت قواعد البیانات من ضروریات المؤسسة العصریة وبدونها 

داري من أهم سمات الوقت العمل، لذا أصبح التغییر الإفي تستطیع المؤسسة الإستمرار 

الحاضر والذي ینبغي التعامل معه وتوظیفه بكفاءة عالیة لأنه أصبح ضرورة حتمیة. قد 

أصبحت تقنیة المعلومات الإداریة عنصراً أساسیاً وممیزاً المؤسسات بمختلف أنواعها 

یق واختصاصاتها صغیرة أو كبیرة لكونها أداة مهمة عملیة إنجاز الأعمال بشكل كفئ ودق

وسریع، وكذلك مواجهة التحدیات الجدیدة تفرضها الثورة المعلوماتیة في الوقت الحاضر. 

، فبعد بروز المعلومات الاتصالاتوتعد الإدارة الإلكترونیة إحدى ثمار التصور التقني مجال 

التي ساعد علیها تصور أجهزة الحاسب الآلي وتقنیاته، جاءت الإدارة  الاتصالاتوثورة 

یة كرد واقعي لاستخدام تطبیقات الحاسب الآلي مجالات مختلفة لتصویر طرق الإلكترون

العمل التقلیدیة التي اعتمدت على المعاملات الورقیة، والإجراءات البروتینیة إلى ضریر أكثر 

من منجزات الثورة التقنیة توفیر الوقت والجهد والتكلفة  والاستفادةمرونة وفعالیة من ناحیة، 

انطلاقاً مما سبق ستحاول الإحاطة بموضوع الإدارة الإلكترونیة خلال تناول ناحیة أخرى، و 

  ین:رئیسی مبحثین

  المبحث الأول: مفاهیم اساسیة حول الادارة الالكترونیة

 جودة الخدمة العمومیة المبحث الثاني: مفاهیم اساسیة حول
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   الإدارة الالكترونیةمفاهیم أساسیة حول الأول:  المبحث

شبكة الإنترنت العالمیة في القرن العشرین والتي أحدثت نقلة نوعیة في  د ظهورنع

جمیع مجالات الحیاة ، وأخذت التغیرات تتسارع خاصة في مجال تكنولوجیا الإعلام 

والإتصال، مما جعل الناس یبحثون عن الإنجاز السریع والدقیق في آن واحد، وهذا ما جعل 

ز مجموعة من المفاهیم والمصطلحات الجدیدة منها التقنیات تدخل في مجال الإدارة لیبر 

  .الإدارة الإلكترونیة

  الإدارة الإلكترونیة   وخصائص : تعریفالمطلب الأول

  الإدارة الإلكترونیة  أولا: تعریف 

  1یمكن إعطاء أكثر من تعریف للإدارة الإلكترونیة:

إلى تحویل العمل الإداري  منظومة رقمیة متكاملة تهدف: الإدارة الإلكترونیة التعریف الأول

العادي من النمط الیدوي إلى النمط الإلكتروني، وذلك بالاعتماد على نظم معلوماتیة قویة 

  تساعد في اتخاذ القرار الإداري بأسرع وقت وبأقل التكالیف؛

الاستغناء عن المعاملات الورقیة وإحلال المكتب الإدارة الإلكترونیة هي  التعریف الثاني:

ني عن طریق الاستخدام الواسع لتكنولوجیا المعلومات وتحویل الخدمات العامة إلى الإلكترو 

  إجراءات مكتبیة ثم معالجتها حسب خطوات متسلسلة منفذة مسبقا؛

وظیفة إنجاز الأعمال باستخدام النظم والوسائل الإدارة الإلكترونیة هي  التعریف الثالث:

  ة والحكومة الإلكترونیة.الإلكترونیة بحیث تشمل الأعمال الإلكترونی

مم سبق؛ یمكن تعریف الإدارة الإلكترونیة على أنها استخدام شبكة الإنترنت وشبكات 

   الأعمال في إنجاز وظائف الإدارة في منظمات الأعمال لتحقیق أهدافها.

  ثانیا: خصائص الإدارة الإلكترونیة

  1:یليإن للإدارة الإلكترونیة خصائص عدیدة یمكن تلخیص أهمها كما 

                                                
 .23-22، ص ص:2015، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، مبادئ الإدارة الالكترونیةأحمد فتحي الحیت،  -1
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  خصائص الإدارة الإلكترونیة بالنسبة للمنظمة:-1

  إدارة ومتابعة الإدارات المختلفة للمنظمة وكأنها وحدة مركزیة؛ -

  زیادة الإنتاجیة الإداریة؛، و الدقة والسرعة في إنجاز الأعمال -

  توفیر المعلومات اللازمة إلكترونیًا لجمیع المستویات الإداریة؛ -

 .تقلیل مخالفة الأنظمة،  نظمةزیادة الكفاءة والفاعلیة للم -

  :خصائص الإدارة الإلكترونیة بالنسبة للمتعاملین مع المنظمة-2

  الشفافیة والوضوح في كیفیة الحصول على الخدمات من المنظمة؛ -

  إمكانیة التواصل مع المنظمة في أي مكان وزمان؛ -

  سرعة الحصول على الخدمات؛ -

  یة العكسیة؛المشاركة في رسم سیاسة المنظمة من خلال التغذ -

  مع ضمان سریة وأمن المعلومات؛ الأفرادوصول الخدمات إلى  -

 إتاحة الخیارات المتعددة للمتعاملین في نوعیة الخدمة المطلوبة وفقاً لرغباتهم. -

  :خصائص الإدارة الإلكترونیة بالنسبة للعاملین في المنظمة-3

  نیة؛وضوح الاختصاصات والمسؤولیات للعاملین في ظل الإدارة الإلكترو  -

  تنمیة مهارات وقدرات العاملین التقنیة؛ -

  سهولة أداء الأعمال بسبب توحید نماذج إجراءات العمل الإلكترونیة؛ -

  استمرار الاتصال الفعال بین العاملین والمستویات الإداریة؛ -

  تحقیق اللامركزیة الإداریة مما یحقق سرعة أداء المهام بیسر وسهولة؛ -

لازمة لأداء الأعمال من خلال الأرشیف سرعة الحصول على المعلومات ال -

  الإلكتروني للمنظمة؛

التوثیق الإلكتروني لجهود العاملین من خلال الرقم السري لشخصیة كل موظف  -

  مما یحفزهم على الإبداع والتمیز؛

                                                                                                                                                   
  .33-32، ص ص: مرجع سابقأحمد فتحي الحیت،  1
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تطویر المهارات والمعرفة والاستثمار في التطویر والتدریب وإدخال أسالیب  -

لأداء وخفض التكالیف، والعمل على تحدید وتقنیات إداریة تمكن من تحسین ا

 .المهارات والمعارف التي تحتاجها الموارد البشریة

  الإلكترونیة الإدارة وأهداف أهمیة المطلب الثاني:

  أهمیة الإدارة الإلكترونیة   أولا: 

تكمن أهمیة الإدارة الإلكترونیة في قدرتها على مواكبة التطور النوعي والكمي الهائل 

تطبیق تقنیات ونظم المعلومات وما یرافقها من انبثاق ثورة تكنولوجیا المعلومات  في مجال

والاتصالات وهي تمثل استجابة قویة لتحدیات القرن الحادي والعشرین التي تشمل العولمة، 

  . 1والفضاء الرقمي، واقتصادیات المعلومات والمعرفة وثورة الإنترنت

  2:الإدارة الإلكترونیة تتلخص بما یلي وأشار طارق عبد الرؤوف إلى أن أهمیة

تحسین فاعلیة الأداء واتخاذ القرار من خلال إتاحة المعلومات والبیانات لمن أرادها،   -1

 (Intranet) وتسهیل الحصول علیها من خلال تواجدها على الشبكة الداخلیة

  وإمكانیة الحصول علیها بأقل مجهود من خلال وسائل البحث الآلي المتوافرة؛

المرونة في عمل الموظف من حیث سهولة الدخول إلى الشبكة الداخلیة من أي   -2

مكان قد یتواجد فیه للقیام بالعمل في الوقت والمكان الذي یرغب فیه، حیث أصبح 

  المكتب باستخدام تطبیقات الإدارة الإلكترونیة لیس له حدود؛

دارات بین الإ (Video Conferencing) سهولة عقد الاجتماعات عن بعد  -3

  المتباعدة جغرافیاً؛

سهولة وسرعة وصول التعلیمات والمعاملات الإداریة إلى الموظفین والزبائن   -4

  والمراجعین؛

                                                
 .28، ص:2010، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الإدارة الإلكترونیةیاسین سعد غالب،  -1
 .35، ص:2007، مصر، دار السحاب للنشر والتوزیع، الإدارة الإلكترونیةطارق عبد الرؤوف، عامر  -2
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سهولة إنهاء معاملات المراجعین من خلال جهة واحدة تقوم بهذه المهمة بالإنابة   -5

  عن الدوائر الأخرى؛

رث والعوامل الطبیعیة من سهولة تخزین وحفظ البیانات والمعلومات وحمایتها من الكوا -6

خلال الاحتفاظ بالنسخ الاحتیاطیة في أماكن خارج حدود المؤسسة وهوما یعرف 

  بنظام التحوط من الكوارث؛

الفرص والمزایا التي توفرها الإدارة الإلكترونیة المنظمات الأعمال، والتي تتمثل بصفة  -7

   :أساسیة فیما یلي

  منظمة؛انخفاض تكالیف الإنتاج وزیادة ربحیة ال -

  اتساع نطاق الأسواق التي تتعامل فیها المنظمة؛ -

  توجیه الإنتاج وفقا لاحتیاجات ورغبات الزبائن والمستهلكین؛ -

   تحسین جودة المنتجات وزیادة درجة تنافسیة المنظمة؛ -

  .تلافي مخاطر التعامل الورقي -

  1:اب منهاویورد أحمد محمد غنیم أن أهمیة الإدارة الإلكترونیة تعود إلى عدة أسب   

تحسین مستوى أداء المنظمة، فالإدارة الإلكترونیة تساعد على تحسین إجراءات تقدیم  -1

الخدمات مما ییسر ویسهل الأعمال والمعاملات التي تقدمها المنظمة إلى زبائنها 

ویحقق التواصل بین المنظمة والمتعاملین معها، حیث یمكن توفیر وإتاحة البیانات 

  امة. والمعلومات بشفافیة ت

كما تمكن الإدارة الإلكترونیة المنظمة من عرض نماذج وإجراءات تقدیم خدماتها  -2

لجمهورها بصورة أفضل تیسر حركة التعامل مع العاملین في المنظمة، كما تتیح لها 

جدیدة بین القائمین على إدارتها وبین المتعاملین، مما ییسر  اتصالفرصة فتح قنوات 

  .ویزیل الكثیر من الشكوك والمعوقات المتعلقة بهاأداء الأعمال والمعاملات 

                                                
، 2004، المكتبة العصریة، المنصورة، مصر، الإدارة الإلكترونیة أفاق الحاضر وتطلعات المستقبلأحمد محمد غنیم،  -1

 .46ص
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تخفیض تكالیف الإنتاج وزیادة ربحیة المنظمة حیث یختلف شكل المنظمة عن  -3

عدد كبیر من العاملین واستخدام الهیاكل  استخدامالشكل التقلیدي الذي یعتمد على 

التقید بوجود التنظیمیة المعقدة إلى الشكل الإلكتروني الذي یتطلب عمالة قلیلة دون 

مواقع جغرافیة محددة أو مبان ضخمة كبیرة الحجم الأمر الذي ینعكس بدوره على 

  .وكذلك تخفیض الوقت والنفقات انخفاضهاالتكالیف ویؤدي إلى 

نطاق الأسواق التي تتعامل فیها المنظمة حیث تزیل حواجز القیود الجغرافیة  اتساع -4

الإلكترونیة وهذا بدوره یجعل المستهلك  الاتصالاتمن خلال التغطیة الكبیرة لشبكة 

  یستحوذ على مساحة أكبر للاختیار والمفاضلة بین المعروضات المتعددة 

ورغبات الزبائن إذ یوفر العمل وفقاً لأسلوب الإدارة  لاحتیاجاتتوجیه الإنتاج وفقا  -5

ورغبات الزبائن ففي ضوء هذه المعلومات  احتیاجاتالإلكترونیة معلومة دقیقة عن 

  .هؤلاء الزبائن واحتیاجاتتتمكن المنظمة من توجیه عملیاتها الإنتاجیة لإشباع رغبات 

تحسین جودة المنتجات والخدمات وزیادة درجة التنافسیة حیث تتیح الإدارة الإلكترونیة  -6

للمنظمة فرصة التواجد عن قرب الأمر الذي یوفر لها المعلومات عن رغبات الزبائن 

لة المنتجات المطلوبة وهذا بدوره یمكن المنظمة من تحسین وذلك فیما یتعلق بتشكی

جودة منتجاتها وخدماتها فضلاً عن تحسین مستوى الخدمة مما یؤدي إلى تحسین 

  .درجة تنافسیة المنظمة

تلافي مخاطر التعامل الورقي لأن بإمكان المنظمة في ظل الإدارة الإلكترونیة  -7

بة الإنتاج وتوفیر السجلات والدفاتر الأمر استخدام الحاسوب وتخزین المعلومات ومراق

الذي یقضي على سلبیات التعامل الورقي المتمثلة في بذل الجهد وضیاع الوقت وزیادة 

 التكالیف والتعرض إلى التلف والضیاع.
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   : أهداف الإدارة الإلكترونیة ثانیا

تصنیف أهم  یرى العدید من الباحثین أن أهداف الإدارة الإلكترونیة متعددة ویمكن

وسعد علي  1الأهداف للإدارة الإلكترونیة على النحو التالي كما ذكر محمد عثمان حجازي

  2 :بكري

 بالنسبة لأصحاب المصالح-1

 التقلیل من التعقیدات الإداریة؛ -

 تحدید الإفادة القصوى لأصحاب المصالح في المنظمة؛ -

 الاستغلال الأمثل للموارد؛تحقیق الكفاءة والفاعلیة في تقدیم الخدمات للمستفیدین و  -

توظیف تكنولوجیا المعلومات في دعم وبناء ثقافة مؤسسیة إیجابیة لدى كافة  -

 العاملین؛

 التعلیم المستمر وبناء المعرفة. -

  كفاءة العمل الإداري وهي:بالنسبة ل-2

 تحسین مستوى الخدمات؛ -

 تخفیض التكالیف؛ -

 لف الإجراءات؛الإنجاز السریع للأعمال واختصار زمن التنفیذ في مخت -

 الحد من استخدام الأوراق في الأعمال الإداریة؛ -

 استمراریة عمل المنظمة على مدار الساعة وأداء العاملین له عن بعد؛ -

  التقلیل من الموارد البشریة الزائدة على الحاجة في الأعمال الإداریة. -

 يأهداف تتعلق بزیادة كفاءة وفاعلیة وترشید اتخاذ القرارات الإداریة وه:   

  المساعدة على التقلیل من الأخطاء المرتبطة بالعامل الإنساني؛ -

  توفیر المعلومات والبیانات بصورة فوریة للمستفید؛ -
                                                

العدد  1، مجلة البحوث التربویة، المجلد الوطن العربي ، تقنیة المعلومات: الفرص والتحدیات فيمحمد عثمان حجازي -1

 .103- 99:، ص ص2003، 3
 .16-14:، ص ص202، العدد 46، مجلة الفیصل، المجلد ، المعلوماتیة في خطة التنمیة السعودیةسعد علي بكري -2
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  توفیر المعلومات والبیانات بصورة فوریة لمتخذي القرار؛ -

  .تقلیل معوقات اتخاذ القرار -

 أهداف تتعلق بزیادة قدرة المنظمة التنافسیة محلیاً وعالمیاً وهي:   

  لتوافق مع بقیة دول العالم التي تتجه إلى العمل الإلكتروني؛ا -

  تعزیز القدرة التنافسیة للمنظمات بمختلف أنواعها؛ -

 تقلیل تأثیر العلاقات الشخصیة على إنجاز العمل؛ -

 الحد من الفساد الإداري. -

 الإلكترونیة الإدارة ووظائف : عناصرالثالثالمطلب 

  الإلكترونیة الإدارة أولا: عناصر

 1:كالتالي وهي عدة عناصر الإلكترونیة یتطلب الإدارة تطبیق إن  

  وملحقا. وشبكاته ونظمه للحاسوب المادیة المكونات في یتمثل :الحاسوب عتاد -1

البرید  برامج :مثل الحاسوب وشبكات نظم من الذهني الشق : تعنيالبرمجیات  -2

  البیانات. قواعد الالكتروني،

 لشبكات نسیج اتصالي عبر لكترونیة الممتدةالإ الوصلات هي :الاتصالات شبكة -3

 التي تمثل Internet الانترنت وشبكة  Extranetالاكسترانت  ،Intranetالانترانت 

  لكترونیة.الإ ولإدارتها للمنظمة القیمة شبكة

 للموارد المعرفیة، والمحللون المدیرین الرقمیة القیادات من ویتكون :المعرفة صناع-4

 .المنظمة يف الفكري المال ورأس

  الإلكترونیة الإدارة ثانیا: وظائف

 الانترنت استخدام على تقوم والتي الإدارة؛ في الأحدث الإلكترونیة المدرسة الإدارة تعتبر

 الأساسیة الوظائف من الإلكترونیة عددا الإدارة وتؤدي الإلكترونیة الإدارة وظائف في انجاز

 :یلي ما الوظائف هذه وتشمل التقلیدیة، الإدارة أسالیب في جذریا تغییرا والتي مثلت

                                                
 .166- 165:، ص ص2018، مجلة المجتمع والریاضة، ، مقاربة نظریة حول الإدارة الإلكترونیةأم الخیر قوارح -1



  الإطار المفاهیمي للإدارة الالكترونیة وجودة الخدمة العمومیة - - ------------- :ل الأولالفص
 

 

 
15 

 الأهداف اتجاه في دینامیكیة عملیة الإلكتروني التخطیط یمثل الإلكتروني: التخطیط 

 المستمر، وذلك والتطویر للتجدید القابلة مدى، ال والقصیرة المرنة والآنیة الواسعة،

 بین التقلیدیة العمل سیمتق فكرة یتجاوز أنه كما الدائمة التدفق، الرقمیة المعلومات بفضل

  1.التنفیذ وأعمال الإدارة

 مراكز فیه تتعدد الذي الإداري التقسیم على الإلكتروني التنظیم یعتمد الإلكتروني: التنظیم 

 المتعدد الإداري والتنظیم الاستشاریة والسلطة المستقلة الوحدات على ویعتمد السلطة

 .الثابتة على الوحدات القائم الرؤساء

 المؤسسة شبكة خلال من الآنیة؛ الإلكترونیة بالمراقبة الرقابة تسمح :الإلكترونیة ةالرقاب 

 وعملیة والخطأ الانحراف اكتشاف عملیة بین الزمنیة الفجوة تقلیص یعطي إمكانیة مما

 2.تصحیحه

 تكنولوجیا استخدام على في نشاطاتها الإلكترونیة ترتكز القیادة لكترونیة:الإ  القیادة 

 علیها، الحصول وسرعة جودتها، وتحسین المعلومات توفیر بزیادة وتتسم الانترنت،

 یتسم الإلكتروني القائد تجعل حیث بالوقت، بقیادة الإحساس تتصف إلى أنها إضافة

 واتخاذ الأعمال تسییر على والمبادرة الحركة، والاستجابة سرعة هي جدیدة بمواصفات

 .القرارات

 :التالیة الثلاثة العناصر الإلكترونیة على القیادة وتشمل

 تدفق لزیارة الانترنت تكنولوجیا استخدام على تركز والتي :العملیة التقنیة القیادة - 1

 جودتها؛ وتحسین سرعة توفیرها مع المعلومات،

  الآخر؛ مع التعامل وحسن والمعرفة بالحرفیة یمتاز قائد بوجود تتمیز البشریة: القیادة - 2

                                                
 .166:، صمرجع سابقأم الخیر قوارح،  -1
 الغیر من قبل الدفع نظام الجزائر في الاجتماعي الضمان مؤسسات في الالكترونیة الإدارة تجسید ،شنایت صباح -2

 وم التسییر،وعل التجاریة الاقتصادیة العلوم كلیة ،130 العدد الاجتماعیة، شؤون ، مجلة)نموذجا (الشفاء  ببطاقة المدعم

 .204 :ص ،2016الجزائر، بومرداس، جامعة
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 .التكیف ومرونة المهام على التركیز النفس، حفیزت على تعتمد الذاتیة: القیادة - 3

  الإلكترونیة الإدارة ومتطلبات مبادئ  :الرابع المطلب

  الإلكترونیة الإدارة مبادئأولا: 

الإلكترونیة بطریقة صحیحة لابد من التقید بالعدید من المبادئ  الإدارة تطبیق لكي یتم

  نذكرها فیما یلي: 

 الإلكترونیة ویستلزم الإدارة منظومة تأسیس یؤمن الذي ملائم قانوني تشریعي مناخ خلق -

 الإلكترونیة ودورهما والوثیقة الإلكتروني بالتوضیح تقترن تشریعات وصیاغة ذلك تطویر

 الإلكترونیة؛ الأعمال إتمام یسهل النزاعات مما وحل القرارات إثبات واتخاذ في

 خلال من المادیة البنیة سواء مختلفةال جوانبها الإلكترونیة من التحتیة بالبنیة الارتقاء -

 الارتقاء عبر البشریة أو البنیة حواسیب، من المستخدمة والمعدات توفیر الأجهزة

 وضع تشمل التي التنظیمیة الإلكترونیة أو البنیة القیادة لعملیة البشریة اللازمة بالكفاءات

 النظم الفنیة؛ قیاس معاییر

 سیما ولا الدولة قطاعات مختلف في جرائیةالا الأسالیب إصلاح لعملیة الإعداد -

 الخدماتیة؛

مختلف  الإلكترونیة في الإمكانیات من للاستفادة الجمیع أمام المتكافئة الفرص إتاحة -

 الأعمال؛ قطاعات

 المختلفة المواقع مع بالتعامل لها یسمح بشكل للمواطنین الممكنة التسهیلات توفیر -

 بسهولة؛ والوصول إلیها

المجتمع  مبادئ على والمحافظة اللغة تحدیات حیث من الملائمة الثقافیة البیئة تأسیس -

 .الإلكترونیة المخرجات الأفراد بقانونیة لدى القناعة لخلق وقیمه،

 1::یلي فیما الإلكترونیة تنحصر الإدارة مبادئ أن بوحوش عمار الدكتور یرى كما

                                                
، ص 2006، دار المغرب الإسلامي، بیروت، نظریات الإدارة الحدیثة القرن الواحد والعشرینعمار بوحوش،  -1

 .191-189:ص
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المهارات  من تنوع فیها عمل بیئة خلق یتطلب بحیث للمواطنین الخدمات أحسن تقدیم -

م  والقیا المعلومات انتقاء مع الحدیثة التكنولوجیا لاستخدام مهنیا المهیأة والكفاءات،

 والضعف؛ القوة نقاط تحدید مع بتحلیلات دقیقة

 تحقیق مع الواقع، رضأ في مجسدة إلى نتائج الأفكار تحویل أي :النتائج على التركیز -

 الساعة؛ مدار على لمستمرةا الخدمة وتوفیر فوائد للجمهور

 في الإلكترونیة للجمیع الحكومة تقنیات إتاحة أي للجمیع والإتاحة الاستعمال سهولة -

 التواصل؛ من مواطن كل یتمكن لتي والمكتبات والمدارس المنازل والعمل

 على المتنافسین وتعدد المعلومات تكنولوجیا في الاستثمار أن ویعني التكالیف تخفیض -

 ؛التكالیف إلى تخفیض یؤدي زهیدة بأسعار ماتتقدیم الخد

 بانتظام تسعى أنها بحیث الإلكترونیة، الإدارة في أساسي وهو مبدأ المستمر: التغییر -

 في والتفوق الزبائن، رضا كسب بقصد الأداء مستوى ورفع هو موجود، لتحسین واثراء ما

 الأعمال تنفیذ توجیه رةإدا إلا الإلكترونیة  ماهي الإدارة بأن القول التنافس ویمكن

 تكنولوجیا باستخدام المهام تنجز كل تصبح بحیث الكتروني بشكل تتم الإلكترونیة، فهي

 العامة والمنظمات المؤسسات مستوى على دور الإلكترونیة  فلها أما الحكومة المعلومات

 من لابد المبادئ من مجموعة على ترتكز الأخیرة وهذه الإدارة الإلكترونیة، على للدلالة

 المنظمة، مستوى على المرجوة الأهداف كافة الإدارة الإلكترونیة  لتحقیق في توفرها

  .والداخلیة الخارجیة للبیئة المستمر التغییر التقدم ومواكبة ومواصلة

  الإلكترونیة   الإدارة تطبیق ثانیا: متطلبات

 1:أهمها من نذكر عدیدة الإلكترونیة متطلبات الإدارة نحو تطبیق التحول یقتضي

 الطبیعي المكون التحتیة البنیة تعتبر :الإلكترونیة للإدارة التحتیة البنیة متطلبات -1

 المكونات من مجموعة في وتتمثل بدونها، قیام یمكن لا الذي لمشروع الإدارة، الملموس

                                                
 .169-167:، ص صمرجع سابقأم الخیر قوارح،  -1
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 لذلك الإلكترونیة، التطبیقات تنفیذ خلالها من التي یمكن والمنطقیة والبشریة المادیة

 :التالیة النقاط من عددا الإلكترونیة مراعاة للإدارة التحتیة البنیة لتوفیر يینبغ

 وترقیتها تحدیثها لغرض والبرمجیات والمعدات للأجهزة الأساسیة البنیة في النظر إعادة -

 .الخدمة الالكترونیة لتقدیم

 .مستجداتها الإلكترونیة ومواكبة الإدارة لتطبیق الملائمة التكنولوجیا توفیر -

 المطلوب. التحول لإجراء الكافیة المخصصات ورصد الرشید المالي التخطیط  -

 .للمتغیرات وفقا وتحدیثه متطور معلومات نظام بناء -

 .الانترنت خدمة فیها بما المعلومات لتقنیات الأمنیة السیاسات وضع -

 العام القطاعین أجهزة تعاون یضمن بحیث المعلومات لأمن وطنیة ستراتیجیةا تبني -

 .خاصوال

 وقبل ومرنة، حدیثة تنظیمیة بنیة وجود الإلكترونیة تتطلب الإدارة إن :الإداریة المتطلبات -2

 حول تتمحور تنظیمیة وثقافة متطورة، ومعلوماتیة تقنیة إلى قاعدة تستند شبكیة ذلك بنیة

 وتنحصر عالیة، بكفاءة الأعمال وانجاز الأداء في والریادة الابتكار والمبادرة، قیمة

 المتطلبات الإلكترونیة في الإدارة تطبیق عند جب مراعاتها الوا الإداریة طلباتالمت

  التالیة: التنظیمیة

 المطلوبة؛ الأهداف تحقیق في أو وظیفة عملیة كل مساهمة درجة تحدید -

 متطلبات مع متماشیا وجعله النظام تبسیط بهدف الضروریة غیر العملیات استیعاب  -

 ة؛للأعمال الإلكترونی التحول

 الإلكترونیة؛ إلى الأعمال التحول عملیة لتدعیم اللازمة العملیات إضافة  -

 المرجوة الأهداف تحقیق على قدرته مدى وتحدید للنظام المرونة من الكافي القدر توفیر  -

 منه؛

 المملة والروتینیة البیروقراطیة من التخلص المنظمات في الإدارات كل على یتوجب  -

 .المنظمات في المتبعة الأسالیب في یدوتجد لكل تطور والمعیقة
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 التحول لاستراتیجیة داعمة سیاسیة إرادة وجود تترجمها حیث: السیاسیة المتطلبات-3

 والمعنوي المادي العون تقدیم طریق عن الإلكترونیة، الإدارة لمشاریع الإلكتروني ومساندة

 .الإلكترونیة الإدارةو  الإلكتروني التحول برامج وتطویر اجتیاز العقبات على المساعد

 مساعدة، الاجتماعیة تعبئة خلق على وتشمل الاقتصادیة والاجتماعیة: المتطلبات -4

 في التقنیة الوسائل تطبیق بمزایا درایة وعلى الإلكترونیة، للإدارة التحول ومستوعبة لضرورة

 اللقاءات دعم في المدني المجتمع وجمعیات الإعلام، بوسائل الاستعانة مع الأجهزة الإداریة،

 حصص وبرمجة لكترونیة،الإ تطبیق فوائد بنشر الخاصة التحسیسیة والندوات والتجمعات

 توفیر ضرورة مع التعلیمیة، المستویات مختلف في التقنیة استعمال الآلات على تدریبیة

 إهمال دون الإلكترونیة، الإدارة مشاریع على لتغطیة الإنفاق الكافیة المالیة المخصصات

  .المعلومات والاتصال تكنولوجیا میدان في ستثمارالا

 لتحقیق استثمارها یمكن التي الموارد أهم البشري العنصر یعتبر :البشریة المتطلبات-5

 الإدارة تطبیق في بالغة أهمیة البشري فللعنصر منظمة أي في أي مشروع في النجاح

 طورها ثم ومن اكتشفها هو الذيف الإلكترونیة، للإدارة هو المنشأ یعتبر حیث الإلكترونیة،

 البشري وإلى العنصر الإلكترونیة من الإدارة لذلك فإن یصبو إلیها، التي أهدافه لتحقیق

 والفنیة العلمیة الملكات مجموعة للأعمال الإلكترونیة في البشریة التحتیة البنیة في وتتمثل

  .الالكترونیة بالأعمال المرتبطة الخدمات لتقدیم
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  جودة الخدمات العمومیة  : مفاهیم أساسیة حولث الثانيالمبح

من اجل تحسین الخدمات العمومیة  ةدیدجلقد أصبح من الضروري تبني مفاهیم 

ویعتبر تبني الجودة كأحد من المفاهیم التي أصبحت مطالب بها ولا محال منها، وستعرض 

وإبعادها وأهمیتها ونماذج في هذا المبحث إلى معرفة كل من مفهوم جودة الخدمات العمومیة 

  تقییمها. 

  المطلب الأول: تعریف جودة الخدمات العمومیة وأبعادها

  : تعریف جودة الخدمات العمومیةأولا

تعرف على أنها تحقیق رغبات العمیل أن متلقي الخدمة یحكم على مستوى جودة 

  1.الخدمة عن طریق مقارنة ما حصل علیه مع توقع مع تلك الخدمة

ها البعض الآخر من وجهة نظر المستفید ومن وجهة نظر مقدم الخدمة، وكما یعرف

فجودة الخدمة من وجهة نظر المستفید هي ملائمتها لاستخدمته و استعمالاته ، أما جودة 

الخدمة من وجهة نظر المقدم لها فهي مطابقة الخدمة للمعایر والموصفات الموضوع مسبقا 

  2لها.

" احترام المواطن  هو لشامل لجودة الخدمة العمومیةا من خلال ما سبق فإن التعریف

للعمل على إرضائه وإشباع رغباته الممكنة والمفترضة، وهذا من خلال تقدیم خدمات ذات 

نوعیة في الوقت الملائم هدف تقلیص معدلات شكاوي المواطنین والتطویر المستمر من اجل 

  .ا بین المجتمعتقدیم خدمات ممتازة التي تعزز موقع الحكومة ومكانته

  الفرع الثاني: أبعاد جودة الخدمات العمومیة 

                                                
لمنظمات الخدمیة في مجالي الصحة والتعلیم منشورات احمد توفیل ماضي ، تطبیقات إدارة الجودة الشاملة في ا -1

  2005المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ، مصر ، 
تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإعلامیة الجزائریة ، مذكرة ماجستیر في منشورة ، جامعة المرور  مسعود  -2

 .07، ص 2012، المرور  03
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تسعى المؤسسات العمومیة إلى تقدیم خدمات تتوافق مع تطلعات الزبائن (المواطنین) 

وتلبي حاجاتهم ولتحقیق ذلك یجب إن تبحث عن الطرق والوسائل وأدوات لتحسین الخدمة 

عرف أهم الإبعاد التي یعتمد علیها العمومیة، لذلك یجب على المؤسسات العمومیة إن ت

    ودة الخدمة العمومیة المقدمة وتتمثل هذه الإبعاد فيجالزبون (المواطن) في الحكم على 

  : ما یلي

: أي قدرة مقدم الخدمة العمومیة على أداء الخدمة التي وعد بما بشكل  الاعتمادیة -1

، فالزبون یتوقع أن تقدم یمكن الاعتماد علیها وأیضا بدرجة عالیة من الدقة والصحة

  .له خدمة دقیقة من حیث الالتزام بالوقت والأداء تماما مثل ما وعده مقدم الخدمة

تتعلق بمدى قدرة و محاولة المنظمة  : مدى إمكانیة و توفر الحصول على الخدمة -2

على تلبیة حاجات الزبون من خلال توفرها في الوقت المناسب والمكان الذي یرغبه 

 1.ل من السهل الوصول إلى مكان تلقیها وبأقل التكالیف وبأحسن تقدیرالزبون وه

أي كفاءة القائمین على أداء الخدمة من حیث المهارات والمعرفة  : الكفاءة والجدارة -3

التي تمكنهم من أداء الخدمة، وكثیر ما یلحاً الزبائن لمثل هذا المعیار فمثلا یفضل 

 شهادات علمیة عالیة المستوى؛ الزبائن تلقي خدماتهم من أشخاص ذوي 

تعني إلمام العاملین بمهام وظائفهم وبشكل یمكنهم من تقدیم خدمة خالیة من  :الأمان-4

المخاطر عن طریق: توفیر مختلف التسهیلات إثناء إجراء المعاملات والمحافظة 

على سریة المعلومات وتوفیر موظفي الأمن داخل وخارج المؤسسة المقدمة 

 2.للخدمة

                                                
لإلكترونیة في تحسین جودة الخدمة العمومیة دراسة میدانیة بلدیة المسیلة مذكرة ماستر دومي حوریة دور الإدارة ا -1

 http://dspace.univ<123456789/14725/URI-المخصص إدارة مالیة، جامعة المسیلة ساحة على الموقع 

dz 8080//xmlui/handle>  maila 22.ص 2020/03/20ع تریح الإطلا   
فلیسي لیندة، واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقیق الأداء المتمیز فراسة حالة كلیة العلوم الاقتصادیة  -2

جامعة محمد بوقرة بومرداسي، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل درجة الماجستیر، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 

  .  46ص  2012
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تعني الثقة المتبادلة و الصدق في الأداء التي تركز على تنفیذ الخدمات : صداقیةالم -5

 المعلنة وفق لما روج لها؛ 

ویتطلب ذلك من المؤسسة الخدمیة بذل :  درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات الزبون -6

المزید من الجهود لتفهم الحاجات و رغبات الزبائن، من خلال البحوث و المقابلات 

  1تعرف على الخدمة التي تحقق رضاهم؛لغرض ال

التفاعل بسرعة مع العاملین لحل المشاكل الغیر متوقعة و الاستعداد  : الاستجابة -7

 2لتقدیم الخدمة؛

یشیر هذا البعد إلى التسهیلات المادیة المتاحة لدى المؤسسة الخدمیة  : یةسالملمو  -8

و أدوات ووسائل الاتصال والمعدات ومظهر الإفراد المتعاملین مع مقدمي الخدمات 

معهم ففي كثیر من الأحیان قد یتم تقییم الخدمة من قبل العمیل بالاعتماد على 

الخصائص الشكلیة أو الأساسیة المرافقة للخدمة كالتسهیلات المادیة (المعدات، 

 3).…الأجهزة، الإفراد

  هامیالمطلب الثاني : أهمیة جودة الخدمة ونماذج تقی

إن هناك أسباب رئیسیة لأهمیة جودة الخدمات كما إن لها نماذج یمكن الإشارة إلى 

ودة الخدمة جتقییم للحكم على مدى الجودة المقدمة وفي هذا المطلب سنتطرق إلى أهمیة 

  ها.ونماذج تقییم

  

                                                
حمد بن عیشاوي، إدارة الجودة الشامیة الأسس النظریة والتطبیقیة والتنظیمیة في المؤسسات السلعیة والخدمیة، الطبعة أ -1

 .  165، ص 2013الأولى، دار حامد للشر والتوزیع، الأردن، عمان، 
ة الاستشفائیة دراسة حالة المؤسس - جوبر حمزة، دور الحكومة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمات الصحیة  -2

، ص 2019العمومیة مقرة، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الماستر، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، الجزائر، 

15  .  
مهدید یمینة، بحري أبوبكر، تقییم جودة الخدمة العمومیة في المستشفیات الجزائریة دراسة حالة المؤسسة العمومیة  -3

، ص 2016غنیة، مذكرة تخرج لنیل شهادة الماستر، جامعة أبو بكر بلقاید تلمسان، الجزائر، الاستشفائیة شعبان حمدون م

32.  
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  أهمیة جودة الخدمةأولا: 

لجودة الخدمة أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسة التي تهدف إلى تحقیق النجاح  

ار ففي محال الخدمات الزبائن والموظفین یتعاونون معا من أجل إنتاج الخدمة والاستقر 

تكمن أهمیة الجودة في  . وتقدیمها وعلیه على المؤسسات الاهتمام بالموظفین و الزبائن معا

  :ما یلي

حیث یزداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقدیم الخدمات وهي في  :ال الخدمةجم نمو  -1

 ؛نمو مستمر

إن تزاید عدد المؤسسات الخدمیة یؤدي إلى وجود منافسة شدیدة  :لمنافسةازدیاد ا  -2

بینها لذلك فإن الاعتماد على جودة الخدمة سوف یعطي لهذه المؤسسات مزایا 

 تنافسیة عدیدة؛

إن الزبائن یردون معاملة بعیدة فلا یكفي تقدیم خدمة ذات جودة  فهم الزبائن:  -3

 1.وفهم الزبونوسعر معقول دون توقیر معاملة جیدة 

  :یم جودة الخدمةیماذج تقثانیا: ن

إن عملیة تقییم جودة الخدمة تعرضت في السنوات الأخیرة إلى جدال كبیر من خلال 

العدید من البحوث والدراسات المتخصصة في هذا المال وذلك بغرض البحث عن النماذج 

 .ودة الخدماتج نماذج تقییمالمناسب لتقییم وفیما یلي استعراض 

أن عملیة تقیم جودة الخدمة من وجهة  : یم جودة الخدمة من جهة نظر الزبونیتق -1

مد كل منهما بشكل اساسی على مجموعة من تیع نموذجین وفق تتم الزبوننظر 

نموذج أحدهما  تقدیمهار القابلة للتعدیل والتكیف حسب نوع الخدمة المراد ییالمعا

 .عدد الشكاويبإضافة إلى مقاییس  الاتجاه، والآخروة جالف

                                                
   .15، من 2001أم هون الدراركة، إدارة الجودة الشاملة، دار صفاء للنشر والتوزیع، الطبعة الأول، عمان،  -1
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سنتطرق الى هذا المنظور  من :م جودة الخدمة حسب قدرات المؤسسة الخدمیةیتقی -2

مدى قدرة المؤسسة الخدمیة على الوفاء لخدمتها المتنوعة من خلال استخدام الأمثل 

 : للموارد المتاحة وفي هذا الإطار یمكن تمیز بین مداخل تقیم جودة الخدمة التالیة

یستند أصحاب هذا المدخل إلى فكرة  :ة بدلالة المدخلاتم جودة الخدمیتقی  -2-1

مفادها أن بإمكان اعتبار المدخلات والمواد جوهر الخدمة وجودها ورغم أهمیة 

عناصر المدخلات في جودة الخدمة إلا أنها لا تعد كافیة في حد ذاتها لضمان 

د الجیدة الجودة فهناك عوامل أخرى مكملة فلیس المهم توفر المدخلات أو الموار 

 علمیا.فقط وإنما في كیفیة استغلالها 

یركز هذا المقیاس على جودة العملیات أو  :تقییم جودة الخدمة بدلالة العملیات  -2-2

المراحل المختلفة لتقدیم الخدمة المطلوبة وإن كان أصحاب هذا المدخل لم یغفلوا 

ا المدخل كلیة المدخلات خاصة عند تتبعهم لعلاقات السبب والتأثر و ینطوي هذ

على مجموعة من المؤشرات والمعایر التي توضح نسب المقبولة لكافة العناصر 

وأنشطة الخدمات المقدمة والتي تحب أن تستوفیها لكي یتم اعتبار هذه الخدمة 

 جیدة ؛ 

هو من مقاییس التي تتعلق بالنتائج  :تقییم جودة الخدمة بدلالة المخرجات  -2-3

ها الإنجاز أو عدم الجاز النتائج التي یسعى إلیها النهائیة حیث ینظر إلیها على أن

الزبون ویتم تقیم جودة الخدمة من خلال قیاس جودة المخرجات باعتماد على 

 الطرق التالیة: 

إجراء مقارنات بین توقعات الزبون والأداء الفعلي ، بغرض اكتشاف جوانب الصیف و  -

  .محاولة تجنبها مستقبلا

  وص الخدمة المقدمة ؛ استقصاء رضا الزبون بخص -

استقصاء العاملین في المؤسسة الخدمیة للوقوف على كافة المشاكل والمعوقات في  -

 .حالة مود العقیق الأداء المرغوب
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أساسي لیم الأساسیة أحدهما رغم ما  : م جودة الخدمة من المنظور الشاملییتق -3

 أن جمیعها یغلب علیها الطابع أسهمت به المداخل السابقة من تقدیم تقییم جودة الخدمة إلا

الجزئي، أدت هذه المداخل الجزئیة إلى إبراز ضرورة المعالجات الشاملة في تقییم جودة 

 .1 الخدمة

  الخدمة العمومیة في ظل الإدارة الإلكترونیة جودة تحسین المطلب الثالث: 

 علاقة الإدارة الإلكترونیة بالخدمة العمومیةأولا: 

لإلكترونیة في المؤسسات الخدمیة العمومیة یؤدي إلى تحسین إن تفعیل الإدارة ا

العلاقة بین الإدارة العمومیة والمواطن عن طریق تحسین الخدمات العمومیة نفسها، وتكیفها 

، ورقیة الخدمات العامة تعني إنشاء مواقع تضم والاتصالمع متطلبات تكنولوجیا الإعلام 

لنماذج المستخدمة لتأدیة الخدمة المطلوبة، بحیث معلومات عن الخدمات الحكومیة وإضافة ا

یمكن طباعتها وملوها وهي تعتمد اعتماداً كبیراً على شبكة الإنترنت مع توفیر بیئة قانونیة 

  2.وبناء أنظمة معلومات متكاملة للاتصالاتومالیة وأمنیة مناسبة ووجود بنیة تحتیة قویة 

یظهر الوجه الآخر للخدمات العمومیة فهي إن تطبیق استراتیجیة الإدارة الإلكترونیة  

تعمل على تطویر وتحسین مستوى الكفاءة في الخدمات الحكومیة، وتربط بین كافة الخدمات 

والإجراءات الحكومیة مما یكفل سهولة ومرونة التعامل في الإدارة العمومیة، إضافة إلى 

یة على الموظفین تطویر وتبسیط إجراءات وخطوات العمل مما یخفض الأعباء الإدار 

والمواطنین على حد سواء، كما أن اعتماد النظام الإلكتروني لتقدیم الخدمة العامة للجمهور 

 .یساعد الدولة على مواكبة التطور الهائل في تكنولوجیا الإعلام والإتصال

                                                
زائر دراسة حالة مؤسسة الاستشفائیة خامت سعدیة وعجو نورة، تقییم جودة الخدمات بالمؤسسة العمومیة بالج -1

 .40، ص 2012بالأخضریة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر، جامعة بومرداس، 
، 2005علاء عبد الرزاق محمد حسن السالمي، شبكات الإدارة الإلكترونیة ، ط العربیة، دار وائل للنشر، عمان،  -2

 .26ص
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عمدت الجزائر إلى تجسید استراتیجیة الإدارة الإلكترونیة في المرافق العمومیة، إیماناً  

ها بأنها الحل المثل العصریة الخدمة العمومیة والرقي بها وبالتالي تحسین صورة المرفق من

العام لدى الجمهور، وهذا من خلال رقمنة الخدمات المقدمة للجمهور باعتماد التكنولوجیا 

الحدیثة بما یكفل خدمة عمومیة ذات جودة عالیة بعدما كانت علاقة المرافق العمومیة 

مواطن سیئة جداً، مما تسبب في فقدان الثقة بسبب عدم تلبیة حاجیات الإداریة مع ال

المواطنین واستفحال ظاهرة البیروقراطیة وفشل الإصلاحات الإداریة المتتالیة، ومع بروز 

مفهوم جدید لحقوق وحریات المواطنین واتبعت مجتمع مدني واعي ومتعلم، یطالب بتحسین 

بتطبیق النظام الإلكتروني سعیاً لتحقیق النوعیة والجودة نوعیة الخدمات المقدمة إلیه ملزمة 

 .وإرضاء رغبات الأفراد

إن رقمنة الخدمات العمومیة لا تقتصر فقط على تبسیط وتسهیل الإجراءات بل  

تعتمد على مشاركة فعلیة للمواطنین المستفیدین في كل نشاطات الإدارة، وفي سبیل تكریس 

عمل على ضمان مشاركة فعلیة للمواطنین المستفیدین من ذلك فإنه یتوجب على الإدارة ال

الخدمات الإلكترونیة، ولن یتجسد ذلك على أرض الواقع إلا بتسهیل التواصل الإلكتروني بین 

  .الإدارات العمومیة والمواطنین وتشر وتعمیم النفاذ إلى شبكة الإنترنت"

ط التقلیدي إلى النمط إن الإدارة الإلكترونیة هي أداة للتغییر الإداري من النم

الإلكتروني الحدیث، وبالتالي فهي مثل آخر ما وصلت إلیه تكنولوجیا الإعلام والإتصال، 

حیث أدت إلى الإنتقال بنا من الخدمات العمومیة الورقیة الكلاسیكیة إلى الخدمات العمومیة 

د على الدیب الإلكترونیة، وتقوم على مواكبة هذا التغییر غیر طرق عمل مختلفة بالإعتما

 .غیر التقلیدي مثل التدریب على الشبكات

 أثر الإدارة الإلكترونیة على المبادئ التي تحكم المرفق العامثانیا:  

دوا جلیاً تأثر الخدمات العمومیة بالنظام الإلكتروني وهذا من خلال تأثیر الإدارة بی

 . الإلكترونیة على المبادئ التي تحكم المرفق العام
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: وهو یعني استمرار رة الإلكترونیة على مبدأ سیر المرفق العام بانتظامأثر الإدا -1

المرفق العام في أداء عمله بصورة منتظمة لإشباع الحاجات العامة للأفراد، وذلك 

لكونه یقوم بأداء خدمات أساسیة لهؤلاء الأفراد ویتوقف علیها بشكل كبیر في تنظیم 

افق یؤدي إلى اختلال واضطراب في حیاة شؤون حیاتهم، ومن ثم فإن تعطل هذه المر 

الجمهور، ویساعد نظام الإدارة الإلكترونیة على هذا المبدأ بصورة أكبر من النظام 

التقلیدي، حیث یستطیع الفرد صاحب الخدمة أن یحصل علیها وذلك في أي وقت 

 .1من الأوقات من خلال دخوله الموقع الإلكتروني للجهة الموجودة بها الخدمة

حالة إضراب الموظفین وامتناعهم عن أداء الخدمة فإن الخدمات لا تتأثر، حیث ففي 

یستطیع طالب الخدمة الحصول علیها حتى في حالة عدم وجود الموظفین أصلا من خلال 

دخوله إلى شبكة المعلومات لیلا أو نهاراً والحصول على الخدمة بطریقة آلیة، كما لا تؤثر 

استمراریة المرفق العام في أداء خدماته بصورة دائمة ومنتظمة حالات الإستقالة أیضاً على 

وذلك لكون الخدمة تؤدى إلكترونیاً، إضافة لذلك في الحالات الطارئة مثلاً فإن الخدمات 

العامة في المنظور التقلیدي تتأثر وتتوقف، مثال ذلك حدوث تجمهر شعبي أمام مقر الدائرة، 

فإن المرفق العام یحافظ على سیرورته بشكل عادي لكن في حالة الإدارة الإلكترونیة 

 .ومنتظم

إن من شأن الإدارة العامة الإلكترونیة أن تجعل من دوام سیر المرفق العام یتجه في 

التطبیق إلى الأحكام، حیث لا تحدید لمواعید فتح مكاتب الموظفین أو إغلاقها، وإنما یعمل 

دث عطل فني للتقنیة اللازمة للإستفادة من المرفق على مدار الساعة لا یتوقف إلا إذا ح

خدماته، كما یمكن للمواطن الحصول على المعلومات المطلوبة عن طریق خدمة التلفون 

المبرمج الذي یعمل تلقائیاً للرد على استفسارات العملاء في أي وقت، كما یستطیع الموظف 

                                                
، من 2000لمعاصرة في إدارة المرافق العام الاقتصادیة، دار النهضة العربیة، القاهرة، محمد عبد الطیف، الإتجاهات ا -1

93. 
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نها من خلال البرید أن یرد على استفسارات المواطنین من خلال الرسائل التي یرسلو 

 .الإلكتروني وذلك دون تقید الموظف بأوقات العمل الرسمیة

ومن بین بعض التطبیقات الحدیثة في هذا الشأن في الجزائر اختیار المواقع السكنیة  

 .مباشرة من الموقع الإلكتروني المقترح  2AADLبالنسبة للمكتتبین في وكالة 

ة سوف یؤدي إلى التطبیق المحكم المبدأ دوام سیر إن نظام الإدارة العامة الإلكترونی 

المرفق العام، من خلال توفیر البوابات الإلكترونیة التي تقدم خدماتها على شبكة الإنترنت 

سا، دون إجازات أو عطلات وتحریر الجمهور من مشاكل الطابور والصف  24/24

  .ز بأقل تكلفة ممكنةوالتجمع أمام الشبابیك، وتكون النتیجة النهائیة سرعة الإنجا

: ویعني أن المواطنین أثر الإدارة الإلكترونیة على مبدأ المساواة أمام المرفق العام-2

متساوون أمام المرافق العامة إذا ما توافرت فیهم الشروط المطلوبة، سواء فیما یتعلق 

النظر عما قد  بالإنتفاع من خدماتها أو فیما یتصل بتحمل أعبائها، وذلك بصرف 

د بینهم من اختلافات لا تتعلق بالشروط القانونیة المستلزمة ودون تمییز بینهم یوج

 .1 بسبب الجنس أو الدین أو الرأي

ومما لا شك فیه أن تطبیق نظام الإدارة الإلكترونیة یؤكد ویدعم مبدأ المساواة بصورة 

ه عدم التمییز بین كبیرة جداً، وذلك من خلال تقدیم الخدمة آلیاً أو إلكترونیاً، وهذا من شأن

الأفراد في الحصول على هذه الخدمة، فكل من یستطیع التعامل مع الحاسب الآلي یمكنه 

الحصول على الخدمة المطلوبة، ومن جهة أخرى فإن استخدام هذا النظام یساعد على 

التخلص والقضاء على حالات المحاباة والوساطة في تقدیم الخدمات والتي كانت تمیز بین 

د وفقاً لمدى علاقتهم بالقیادات الإداریة، كما أن هذا النظام یقضي على حالات الرشوة الأفرا

التي كانت منتشرة بین الموظفین العمومیین، لأن بتطبیق هذا النظام لا تكون مواجهة مباشرة 

بین الفرد طالب الخدمة والموظف العام، ویعلق المواطنین أمال كبیرة على نظام الإدارة 

                                                
الصیفیة في الفترة من    ، ماجد الحلو الحكومة الإلكترونیة والمرفق العامة، بحث مقدم إلى التوتر العلمي الأول الذي -1

 .  15، ص2003أفریل  28/  26
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یة في تحقیق مبدأ المساواة أمام المرفق العام بصورة عملیة بمنع أو التقلیل من الإلكترون

التمییز بین الأفراد على أساس العلاقات الشخصیة والقرابة والإنتماء السیاسي وغیرها من 

  الأمور التي یتطلبها حیاد الإدارة.

لإدارة أن تعدل : لأثر الإدارة الإلكترونیة على مبدأ قابلیة المرفق العام للتغییر -3

تنظیم المرفق العام في أي وقت وبكل الوسائل لكي یتماشى مع التطویر العلمي 

والتكنولوجي مراعیة في ذلك تغیر الظروف، والتجاوب مع تقنیات الإدارة الحدیثة 

ومواكبة روح العصر على نحو یسمح بأداء خدماتها بیسر وسهولة وكفاءة في الوقت 

لإعتراض على ذلك سواء من المنتفعین بالمرفق أو ذاته دون أن یكون لأحد ا

الموظفین فیه، وتطبیقاً لمبدأ قابلیة المرفق العام للتغییر فإن في إمكان الإدارة التغییر 

في الطبیعة القانونیة للمرفق كأن تفرض رسوماً على المنتفعین بخدمات المرفق أو أن 

 1....الخ تخفضهاترفع قیمتها أو 

بعدد كبیر من الموظفین وذلك لتقدیم  الاستعانةة التقلیدیة تقوم على ولما كانت الإدار 

الخدمات المختلفة للأفراد. وكان یتم استخدام الكثیر من الأوراق والمستندات، ویحتاج إنهاء 

الخدمة إلى الحصول على أكثر من توقیع أو تصدیق على المستند المطلوب، وأن ذلك 

عملهم، كل هذا كان یترب علیه بطئ الإجراءات والتأخیر یرتبط بتواجد هؤلاء الموظفین في 

في تقدیم الخدمة، وعلیه فإن الإنتقال من نظام الإدارة التقلیدیة إلى نظام الإدارة الإلكترونیة 

بعد استجابة للمصلحة العامة التي تقتضي تطویر المرافق العامة وتدعیمها بالأجهزة 

الإلكترونیة هي التطبیق العملي لمبدأ مواكبة الإدارة الإلكترونیة وتأهیل موظفیها، فالإدارة 

للتطورات والمرافق العامة للمستجدات والتغیرات دون أن یملك الموظفون حق رفض هذا 

 .النظام بادخالهم باستقرار مراكزهم القانونیة

ولا ریب أن الوسائل التكنولوجیة والإلكترونیة الحدیثة تفرض على الإدارة والأفراد  

ة علوم العصر وتقنیاته، حیث لم یعد مقبولاً ممن یرید أن یحظى بمكانة في العلم أن مواكب

                                                
  .57، من  2000رفق العام، مطبعة النجاح الجدیدة، الرباط، رضوان ابو جمعة، قانون الم  -1
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یتخلف عن ركب المعرفة والتكنولوجیة، إذن وجب على الإدارات القائمة على سیر المرافق 

العامة أن تطلب من أشخاص القانون الخاص المتعاقدة معها لأداء عمل أو خدمة عمومیة 

  ئل العلمیة في تطویر خدمات المرافق العامة.أن تستخدم أحدث الوسا

: تقوم المرافق العامة بنشاطها تأثیر الإدارة الإلكترونیة على موظفي المرفق العام -4

الإداري بواسطة موظفیها الذین یعدون أداة للدولة لتحقیق أهدافها على نحو یمكن 

ومتلازمان في الوقت معه تقریر بأن الوظیفة العامة والنشاط الإداري وجهان متقابلان 

نفسه، فلا یوجد نشاط إداري بدون موظف عام، ولا یوجد موظف عام من غیر 

  1.اختصاص في ممارسة النشاط الإداري في المرقق الذي یؤدي فیه وظیفته

ومن الواضح أن الموظفین یمثلون العنصر البشري والضروري اللازم لتحقیق أثر 

ال الموظفین، لأن الوسائل الإلكترونیة لا تؤدي الخدمات الإدارة العامة الإلكترونیة على أعم

الحكومیة بنفسها، وإنما الموظفون هم الذین یؤدون الخدمات عن طریق هذه الوسائل، وهذا 

یستدعي ضرورة تأهیلهم وتدریبهم على التعامل مع هذه الوسائل التكنولوجیة، كما أنه من 

ة إلى تیسیر إجراءات الأعمال المادیة التي یقوم المتوقع أن تؤدي الإدارة العامة الإلكترونی

بها الموظفون في المرافق العامة، من نسخ وتسجیل وتدوین وتوقیع وختم، وإعادة النظر أو 

 .حدوث تغییرات في الأعمال القانونیة اللازمة لتسییر المرفق العام

           العمومیة الجزائریة: إسهامات تطبیق الإدارة الإلكترونیة في تحسین الخدمة الرابعالمطلب 

عتبر الجزائر من بین مجموعة من الدول التي رأت في الإدارة الإلكترونیة مخرجاً لمشاكل ت

خدماتها العمومیة، وهذا لما لهذه الأخیرة من مزایا تنعكس إیجاباً على المواطن بشكل عام 

ل التي قامت بها یلي تلخص مجموعة من الأعما والإدارات العمومیة بشكل خاص، وفیما

  الجزائر لأجل تطبیق الإدارة الإلكترونیة في مختلف إداراتها العمومیة:

بطاقة التعریف البیومتریة وجواز السفر البیومتري المنجز من قبل وزارة الداخلیة، وهو  -

مسعى طالب به الرأي العام والمجتمع الدولي، حیث استطاعت الجزائر باتخاذها هذا النهج 

                                                
  . 08، ص 1998أحمد أنور رسلان، وسیط القانون الإداري في الوظیفة العامة، دار النهضة العربیة، القاهرة،  -1
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ي أن تخفض كثیراً من مشاكل المواطن والتخفیف من الضغوطات الورقیة الإلكترون

والبیروقراطیة في سبیل الحصول على بطاقة التعریف وجواز السفر، حیث تم تسلیم أكثر من 

كما  2017ملایین بطاقة التعریف البیومتریة في بدایة  07ملیون جواز سفر بیومتري و 12

   . 2022ترونیة ببلوغ سنة تتوقع الجزائر إجراء انتخابات إلك

  تسهیل عملیة استخراج مختلف الوثائق الإداریة إلكترونیاً من طرف وزارة العدل. -

تكریس عملیة الإمضاء الإلكتروني ومحاولة تعمیمیه لیحل محل الإمضاء الخطي، حیث  -

  .یتمتع الإمضاء الإلكتروني بنفس قیمة الإمضاء الخطى

لف الهیئات الحكومیة تسمح للمواطنین بالحصول على إنشاء مواقع إلكترونیة لمخت- 

   .المعلومات الخاصة بالخدمة العمومیة على الإنترنت

الدفع الإلكتروني في بعض المؤسسات العمومیة الإقتصادیة مثل مؤسسة البرید  -

  للمیاه.والمواصلات، شركة سونلغاز، الجزائریة 

ف وزارة التربیة الوطنیة وظهور بعض التسجیلات الإلكترونیة عن بعد المتخذة من طر  -

والمسابقات على مواقعها الإلكترونیة أظهر نوع من الارتیاحیة والشفافیة  الامتحاناتنتائج 

   . لدى المواطن البسیط

التسجیلات الجامعیة بالنسبة للطلبة وتلقي الإجابات الإلكترونیة أراح شریحة واسعة من  -

  الأساتذة والطلبة. 

التي تمكن للمكلف  G50 ضرائب باستحداث بعض الوثائق الإلكترونیة منهاقام قطاع ال -

  بالضریبة من ملئها إلكترونیاً وإرسالها عبر البرید الإلكتروني. 

العصرنة الشاملة لقطاع الضمان الإجتماعي والذي أنتج بطاقة ذات شریحة تسمى الشفاء  -

اً، فهو نظام معقد سواء من الناحیة التقنیة إذ تعتبر الجزائر السباقة في العمل به قاریاً وعربی

أو العملیة أو الوظیفیة، متعدد الأبعاد ذو انعكاسات هیكلیة على سیر الصندوق وبیئته، في 

بدایته كان المستفیدون منها هم ذوي الأمراض المزمنة، والمتقاعدین، ثم تم تعمیم تطبیق 

ماعیا وذلك ابتداء من الفاتح أوت نظام بطاقة "الشفاء" على كل الفئات المؤمن لها اجت

2011. 
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  خاتمة:

الخدمة العمومیة عن الحاجات الضروریة التي تقوم الدولة بتوفیرها في إطار  تعبر

ممارسة وظائفها وذلك عن طریق النشاطات التي تهدف إلى تحقیق المنفعة العامة، وباعتبار 

عمومیة فإن الواقع الحالي للمرفق أن المرفق العمومي هو الوسیلة الأولى السعید الخدمة ال

ساهم في ظهور العدید من النقائص والاختلالات في أداء خدماته، إضافة إلى أزمة 

البیروقراطیة التي أثرت وبشكل كبیر على نوعیة الخدمات العمومیة، وأمام هذا التقي فقد 

طویر المرافق بادرت الحكومة الجزائریة على مستوى الخدمة العمومیة المقدمة للمواطن بت

العامة لتحسین الخدمة العمومیة، وذلك عن طریق إحداث العدید من الآلیات القانونیة سعت 

بواسطتها إلى محاولة تقدیم أفضل للخدمة العمومیة الموجهة للمتقدمین، وذلك عملها ذات 

ه تقوم الإدارة بدوره، حیث قامت بعدة محاولات من بها شب جودة باعتبارها مطلب ضروري لا

الإجراءات الإداریة واختصارها، تحسین ظروف استقبال وتوجیه المواطنین، محاولة إرساء 

الإدارة الالكترونیة التي اعرفها خرج لها من مشاكلها باعتبارها تقوم أساساً على مبادئ 

أساسیة مثل تكریس الشفافیة والأمان وسهولة الاستخدام راع في حالة تده من ر السباقة في 

ثم تم تعمیم وتوفر براءة حقیقیة لذلك. ورغم كل هذه التحسینات والإصلاحات التي  انعكاسات

عرفها هذا القطاع إلا أن واقع الخدمة العمومیة لم یرقى إلى السوي المطلوب الذي یأمل 

المنتفعون الوصول إلیه، وهذا راجع إلى أن معظم الإصلاحات بقیت مجرد محاولات تعقد 

وواضحة تسیر علیها، كما تفتقد للإرادة السیاسیة للحكومة في  الي استراتیجیات شاملة

 . مواصلة عملیة الإصلاح بشكل مستمر ودائم
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 :التطبیقي الفصل تمهید

دور الإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمة  حول المیدانیة للدراسة الفصل هذا خصص

 وقصد ،العمومیة على مستوى البلدیة دراسة آراء عینة من الموظفین ببلدیة الرابطة برج بوعریریج

 اعتماد تم الدراسة، وأغراض أهداف وتحقیق الفرضیات واختبار العینة خصائص على التعرف

 الاستبیان استمارة توزیع وتم الدراسة محل المؤسسة من والمعلومات البیانات لجمع كأداة تبیانالاس

 لآراء والتحلیل الإحصائیة المعالجة وتمت الموظفین ببلدیة الرابطة برج بوعریریج، من عینة على

 .SPSS.V26 الاجتماعیة للحزمة الإحصائي البرنامج طریق عن الدراسة عینة

 ثلاث إلى الفصل هذا قسم النتائج، ومناقشة وتحلیل بعرض والإلمام الدراسة اتمتغیر  لتغطیة

  :أساسیة مباحث

 للدراسة المنهجي الإطار :الأول المبحث

   الفرضیات واختبار المیدانیة الدراسة نتائج :الثاني المبحث
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 للدراسة المنهجي الإطار :الأول المبحث

 الدراسة، عینة وخصائص الدراسة، في المستخدمة الأداة على نتعرف المبحث هذا خلال من

 الإحصائي، والتحلیل بالنقاش المستخدمة الإحصائیة للأسالیب عرض مع البیانات جمع طریقة كذا

  .الفرضیات اختبار وكذا

  بلدیة الرابطة برج بوعریریج المطلب الأول: تقدیم

  أولا: تعریف ونشأة بلدیة الرابطة ببرج بوعریریج

وفقا للتقسیم الاداري، حیث تقع في الجهة الجنوبیة لولایة  1985شأت بلدیة الرابطة سنة ن

، ویحدها شمالا بلدیة المعاضید 2كلم 69.96برج بوعریریج دائرة الحمادیة، بمساحة إجمالیة قدرها 

ة العش، عدد ولایة المسیلة وجنوبا بلدیة الحمادیة ولایة برج بوعریریج وغربا بلدیة الغدیر وشرقا بلدی

 15، عدد أعضاء المجلس الشعبي البلدي 2021  نسمة حسب احصاء لسنة  13518سكانها 

  موظف في الحالة المدنیة. 15موظف من بینهم  190عضوا، وعدد الموظفین هو 

  ثانیا: الهیكل التنظیمي
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  الدراسة وعینة مجتمع ،المیدانیة للدراسة المنهجي الإطار :الثاني المطلب 

 من المبتغى، الهدف إلى یصل لكي وخطوات وطرق أسالیب عدة إلى العلمي لبحثا یحتاج

 مجتمع اختیار وكذا الطریق، معالم له ویوضح یقود والذي الطالب به یستعین الذي المنهج بینها

 .وبحثه تتناسب التي البحث وعینة

  .المعتمد العلمي المنهج :أولا

 مع یتناسب الذي المیداني الوصفي لمنهجا استخدام تم الدراسة أهداف تحقیق أجل من

 الظواهر، دراسة في إتباعها یتم التي المناهج أكثر من الوصفي المنهج ویعتبر المختار، الموضوع

 وأبعادها ظروفها تحدید خلال من المشكلة أو للظاهرة القائم الوضع تفسیر على یقوم والذي

 یقوم المشكلة أو للظاهرة متكامل دقیق يعمل وصف إلى الانتهاء بهدف بینها العلاقات وتوصیف

 دراسة أسلوب الوصفي المنهج في استخداما الأكثر الأسالیب بین ومن بها، المرتبطة الحقائق على

 مجموع أو فردیة حالة عن والمعلومات والبیانات الحقائق جمع على الأسلوب هذا یقوم حیث؛ حالة

 .الحالة هذه تمثله التي المجتمع أو المدروسة للظاهرة أعمق فهم إلى الوصول بهدف الحالات من

  الدراسة وعینة مجتمع :ثانیا

 125ببلدیة الرابطة برج بوعریریج، البالغ عددهم  الموظفین جمیع في الدراسة مجتمع یتمثل  -1

 100استرجعت تم توزیع علیهم استمارة الاستبیان یدویا بالاتصال المباشر معهم،  موظف،

ستیفن معادلة  استبانة وفق حجم العینة المطلوب العینة حسب نتائج 95استبانة، تم استغلال 

  التالیة: ثامیسون

  

     Nحجم المجتمع  -

       P=0.05القیمة الاحتمالیة  -

  d=0.05نسبة الخطأ  -

 Z=1.96تساوي  0.95الدرجة المعیاریة المقابلة لمستوي الثقة  -
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  .1)95لكتروني لحساب العینات تساوي (نتیجة العینة المطلوبة بعد حسابها من الموقع الا -

 :الدراسة عینة خصائص  -2

  :للجنس لمتغیر وفقا الدراسة عینة توزیع 2-1

 .الجنس حسب العینة أفراد توزیع : 01 رقم جدول 

 %المئویة النسبة التكرار الجنس

 ذكر

  أنثي

47 

48 

49.00 

51.00  

  %100   95  المجموع

  .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 مشاركة نسبة بلغت حیث؛ الجنسین كلا تضمنت الدراسة عینة أن أعلاه الجدول من

وهذا یدل على انفتاح المجتمع ودخول المرأة  .%51.00 الإناث مشاركة ونسبة%49.00 الذكور

  عالم الشغل.

 .العمر لمتغیر وفقا الدراسة عینة توزیع 2-2

 .العمر متغیر حسب نةالعی أفراد توزیع :(02) رقم جدول

 %المئویة النسبة التكرار العمر

   سنة 35اقل من

  سنة 45إلى  35من 

 سنة 55 إلى 45من 

 سنة55أكبر من 

31 

54 

08  

02  

32.30 

56.30 

08.30 

03.10 

  100% 95 المجموع

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

                                                
1 http://www.raosoft.com/samplesize.html. 04/06/2022     10 : 49h 
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 من العمریة الفئة هیمنت أعلاه الجدول من نلاحظ حیث؛ ئاتف 4 إلى العمر متغیر قسم      

 مشاركة بنسبة ،سنة 35اقل من العمریة الفئة ، وتلتها56.30% مشاركة بنسبة سنة، 45 إلى 35

 الأخیر الترتیب وفي %08.30بنسبة مشاركة  ،سنة 55 إلى 45من  العمریة الفئة ثم، %32.30

 إلى العمر متغیر جدول حصائیاتتشیر إ ،03.10% ئویةبنسبة م سنة 55أكبر من  العمریة الفئة

 .سنة 45 من أقل شبانیه فئة هم عینة الدراسة أفراد أغلبیة أن

 الأقدمیة لمتغیر وفقا الدراسة عینة توزیع 2-3

 الأقدمیة متغیر حسب العینة أفراد توزیع :(03) رقم الجدول

 %المئویة النسبة التكرار الأقدمیة

 سنوات5أقل من 

 سنوات10 إلى5من 

  سنة 15إلى  10من 

 سنة 15أكثر من 

22  

43 

23  

07  

22.90  

44.80 

24.00 

08.30 

  100%  95 المجموع

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 بنسبة واتسن 10 الى 5 من الأقدمیة ذات للفئة كانت نسبة أكبر أن أعلاه الجدول من نلاحظ

أقل من  فئة تلیها مث ،24.00%ة مئوی بنسبة سنة 15إلى  10من  فئة لیهات ثم ،44.80%ة مئوی

ة مئوی بنسبة، سنة 15أكثر من  الفئة الأخیر الترتیب ، وفي22.90%ة مئوی بنسبة ،سنوات5

  .متوسطة خبرة یملكونالمؤسسة محل الدراسة  موظفي غالبیة أن الملاحظ ومن، %08.30
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 المصلحة الوظیفیة یرلمتغ وفقا الدراسة عینة توزیع 2-4

 المصلحة الوظیفیة متغیر حسب العینة أفراد توزیع : 04 رقم الجدول

 %المئویة النسبة التكرار المصلحة الوظیفیة

مصلحة الحالة المدنیة         

  مصلحة المحاسبة والمالیة

 مصلحة الانتخابات

56  

12 

27  

58.30  

13.50  

28.20  

  100%  95 المجموع

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 بنسبة للموظفین في مصلحة الحالة المدنیة كانت نسبة أكبر أن أعلاه الجدول من نلاحظ

 ،28.20%ة مئوی بنسبةالموظفین في مصلحة الانتخابات  فئة تلیها ثم ،58.30%ة مئوی

  .13.50%ة ئویم بنسبةموظفین مصلحة المحاسبة والمالیة  وفي الترتیب الأخیر

  لكترونیةلإ ا الإدارة مجال في خبرةال لمتغیر وفقا الدراسة عینة توزیع 2-5

 الخبرة في مجال الإدارة الالكترونیة حسب العینة أفراد : توزیع 05 رقم جدول

 %المئویة النسبة التكرار لكترونیةلإ ا الإدارة مجال في خبرةال

  لا توجد

  ضعیفة

  متوسطة

  جیدة

25 

13 

47 

10  

26.00  

13.50 

49.10 

11.40  

  %100    95  المجموع

  .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

لفئة خبرة متوسطة في مجال الإدارة  كانت نسبة أكبر أننلاحظ  أعلاه الجدول من

خبرة، وبعدها فئة خبرة ضعیفة، وفي  دثم تلیها فئة لا توج ،49.10%ة مئوی بنسبةالإلكترونیة 

  .11.40%ة مئوی ، بنسبةالإلكترونیة الإدارة مجال فيالترتیب الأخیر خبرة جیدة في مجال 
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 أدوات الدراسة والخصائص السیكو متریة لأداة الدراسة المطلب الثالث:

  أولا: أدوات الدراسة

 بالموضوع، للإلمام والمعلومات بیاناتال توفر من لابد علمیة دراسة أي إنجاز عند

 .المتنوعة المصادر مختلف على الاعتماد وجب والبیانات المعلومات ذهه على والحصول

 .المكتبي المسح على الثانویة المصادر جمع في اعتمدنا :الدراسة الثانویة المصادر-1

  للدراسة الأولیة المصادر-2

 البحث أدوات أهم من وهو بحثنا معلومات بیانات جمع في أولي كمصدر الاستبیان استخدم

 إعداده وتم معین، موقف او ظاهرة حول المبحوثین أراء أو معلومات على صولللح العلمي،

 .الدراسة محل العینة من والمعلومات البیانات جمع على یساعد بشكل وتطویره

 :الاستبیان وتصمیم بناء مراحل-3

 وقد الأولیة، وتعدیلاته بمقترحاته والأخذ المشرف، قبل من وتنقیحه الاستبیان مراجعة تمت 

 :مراحل بعدة الاستبیان بناء عملیة مرت

 إذ الخماسي، (Rensis Likert) لیكارت رنسیس سلم حسب الاستبیان صمم :البناء مرحلة

 هذه على الموافقة درجة تحدید تم كما تفضیلات، (5) خمسة الاستبیان الفقرات من فقرة كل یقابل

  .التالي الجدول یوضحه ما وهو الفقرات

 .الخماسي (Rensis Likert) لیكارت رنسیس مقیاس جاتدرا یبین :06 رقم جدول

 موافق رغی التفضیلات بدائل

 بشدة

 غیر

 موافق

 موافق

 متوسطة بدرجة

 بشدة موافق موافق

 5 4 3 2 1 الدرجة

 .الطالبین إعداد من :المصدر

 على الاطلاع وبعد الاستبیان محاور بناء تم المتبع السلم اختیار بعد :الثانیة المرحلة •

 وصیاغة الاستبیان بناء في منها والاستفادة الدراسة، بموضوع الصلة ذات السابقة راساتالد

 تقع التي العبارات وتحدید الاستبیان، یشملها التي الرئیسة والمحاور الأبعاد تحدید تم عباراته،
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 قبل من وتنقیحه ومراجعته الأولیة صورته في الاستبیان وتصمیم بعد وكل محور كل تحت

 .وتعدیلاته بمقترحاتها والأخذ ،المشرف

 مراجعته بعد النهائي شكله في الاستبیان صیاغة تم المرحلة هذه في :النهائیة المرحلة •

 ثلاث في محاوره وتمثلت وتعدیلاتهم، بمقترحاتهم والأخذ المحكمین، الأساتذة قبل من وتنقیحه

 الثاني الجزء وشمل ةالمعلومات العام محور الأول الجزء شمل حیث؛ أساسیة أجزاء (03)

 ،جودة الخدمة العمومیة التابع المحور شمل الثالث والجزء الإدارة الإلكترونیة، المستقل المحور

 :ذلك یوضح التالي والجدول

 وأبعاده الاستبیان محاور : یبن 07رقم جدول

 التعیین الاستبیان محاور

 المعلومات   محور الأول

 العامة

 مجال في خبرةلمصلحة الوظیفیة، الالعمر، الأقدمیة، ا الجنس،

  .لكترونیةلإا الإدارة

 المتغیر الثاني المحور

  الإدارة الإلكترونیة  المستقل

الأجهزة  بعد (أبعاد (4) أربعة على موزعة 14 العبارة إلى1 من

البیانات، بعد بعد قواعد  ،بعد أنظمة المعلومات الإداریة والبرامج،

  البرامج المستخدمة).

 التابع المتغیر الثالث المحور

 جودة الخدمة العمومیة  

  .29 العبارة إلى 15 من

  .الطالبتین إعداد من :المصدر

 ثانیا: الخصائص السیكو متریة لأداة الدراسة

 .والثبات الصدق لاختباري إخضاعه من لابد الأولي شكله في الاستبیان صیاغة تمت بعدما

 وضعت ما الاستبیان عبارات تقیس أن سة؛الدرا أداة بصدق یقصد :الدراسة أداة صدق -1

 في وسنقتصر الدراسة، أداة لفحص اعتمادها یتم الصدق من كثیرة أنواع وهناك لقیاسه،

 المحكمین، صدق خلال من الاستبیان صدق من لتأكد الصدق من أنواع ثلاث على دراستنا

 .الاستبیان لمحاور البنائي والصدق الداخلي، الاتساق وصدق
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 ویتعلق أجله من وضعت الذي للغرض مناسبة عباراته تكون أن یعني :مینالمحك صدق 1-1

 مدي یبین المحكمین صدق أنواع من نوع وهو الظاهري الصدقن، بحالتی المحكمین صدق

 للصدق مكمل صدقهو  المحتوي صدقه، أجل من وضعت الذي بالهدف العبارة تعلق

 والصیاغة المعني، ناحیة نم الاستبیان عبارات من كل وضوح مدي یبین ، الظاهري

 شمول لمجالها المهمة المساحات تغطي وأنها لها، المنطقي والتصمیم والعلمیة اللغویة

 الظاهري الصدق المحكمین صدق من وللتحقق أهدافها وتحقیق الدراسة لمشكل الاستبیان

 الاختصاص ذات المحكمین الأساتذة من مجموعة على الاستبیان عرضى المحتو  وصدق

 حول رأیهم إبداء منهم وطلب الدراسة، موضوع المشكلة أو الظاهرة مجال في خبرةوال

 ومناسبة جدیدة عبارات واقتراح والتعدیل بالحذف وذلك الاستبیان ومحاور وأبعاد عبارات

 الدراسة أداة تعدیل تم المحكمین الأساتذة ملاحظات على وبناءا الدراسة، لموضوع

 بصدق یتمتع الاستبیان فان وبالتالي عبارة، 29 من نةمكو  النهائیة بصورتها فأصبحت

 المحكمین

 اتساق مدى الاستبیان؛ لعبارات الداخلي الاتساق بصدق یقصد :الداخلي الاتساق صدق 1-2

 لقیاسه وضعت ما تقیس العبارة أن أي إلیه، تنتمي الذي المحور مع الاستبیان عبارات كل

 درجة بین بیرسون كارل الارتباط عاملم حساب خلال من ذلك وتم آخر، شيء تقیس ولا

 لجدولوا إلیها، تنتمي الذي والمحور للبعد الكلیة والدرجة المحور عبارات من عبارة كل

 .الارتباط قیم الیها تنتمي التي المجالات یوضح التالي

 .الارتباط قیم الیها تنتمي التي المجالات 08 الجدول 

 طردي ارتباط عكسي ارتباط

 جدا قوي قوي متوسط ضعيف جدا ضعيف جدا ضعيف ضعيف متوسط  قوي جدا قوي

1              0.9       0.7        0.5       0.3          0              -0.3     -0.5         -0.7      -0.9        -1  

 تام                                                                                                                                             تام

Source : Emen bnymfarej, Data analysais, the statisical economic and social 

research and training center for islamic countries(SESRIC), Without the edition, 

Ankara, Turkey, 2015, p : 25. 
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 الإدارة الإلكترونیة محور لعبارات الداخلي الاتساق09 رقم  لجدولا

 مع الاتساق

 المحور

 مع الاتساق

 البعد
  الإدارة الإلكترونیة  محور عبارات 

  رقم

 العبارة

 الأجهزة والبرامج بعد /  **0.790

 01 اعمال المؤسسة لأداءتتوفر أجهزة الحاسوب اللازمة   **0.737  **0.512

0.685**  0.540**  
تقوم المؤسسة باستخدام اجهزة ذات تقنیة عالیة وحدیثة 

 الطرق بأدقللاستفادة من المعلومات والعمل 
02 

0.317**  0.625**  
البرامج المستخدمة تتناسب مع طبیعة العمل المطلوب 

 في المؤسسة
03 

0.604**  0.807**  
البرامج والاجهزة تساعد في تساهم في زیادة القدرة على 

 مشاكل بدقةتحلیل ال
04 

0.576**  
0.750** 

  

والاجهزة المستحدثة تساهم في اتخاذ القرارات  البرمجیات

 بفعالیة
05 

  بعد أنظمة المعلومات الإداریة /  **0.766

0.851**  0.736**  
تسهم نظم المعلومات المستحدثة في توفیر المعلومات 

 الآجال أقصرفي الوقت المناسب وفي 
06 

0.634**  0.856**  
م المعلومات المستخدمة یسهم في توفیر المعلومات نظ

 الحدیثة
07 

0.699**  0.903**  
أصبحت كافة الموارد المتاحة نظم المعلومات بإدخال 

  مستغلة لأداء الوظائف
08 

 بعد قواعد البیانات /  **0.860

 09 تسهم قواعد البیانات في حفظ الكم الهائل منها  **0.796  **0.739

0.670**  0.857**  
تساعد قواعد البیانات بسرعة استرجاع المعلومات عند 

  الحاجة الیها
10 
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0.725**  0.824**  
تسهم قواعد البیانات في تبادل المعلومات بین مختلف 

 الدوائر والاقسام المختلفة
11 

 بعد البرامج المستخدمة   /  **0.876

0.579**  0.724**  
یل تتصف البرامج المستحدثة بسهولة التعلم والتشغ

 والارشادات
12 

0.659**  0.828**  
 التوضیحیةتتصف البرامج المستحدثة بتقدیم المعلومات 

 وقت حدوث اي خلل
13 

0.595**  0.516**  
امن الشبكات لغرض  تحرص المؤسسة على توفیر

 حمایة المعلومات والبیانات والحفاظ على سریتها
14 

 .α≤0.01 یةمعنو  مستوى عند مستوي عند إحصائیا دال الارتباط**

 .α≤0.05 معنویة مستوى عند مستوي عند إحصائیا دال الارتباط*

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

الإدارة  أبعاد ومحور مع ترتبط العبارات جمیع أن یتضح أعلاه (09) رقم الجداول من

  .لقیاسه وضعت لما وصادقة ومتسقة إحصائیا دالة المحور هذا عبارات أن أي الإلكترونیة،

 جودة الخدمة العمومیة   محور لعبارات الداخلي الاتساق :10 رقم الجدول              

 الاتساق

 المحور مع
  جودة الخدمة العمومیة   محور عبارات

 رقم

 العبارة

 15 یتم تبادل المعلومات الكترونیا في ظل الإدارة الالكترونیة  **0.611

 16 م تقدیم الخدمة الكترونیا دون اللجوء الى التعاملات الورقیةیت  **0.587

0.508**  
ساهم تطبیق الإدارة الالكترونیة في تحقیق المساواة والعدالة 

 بین طالبي الخدمة

17 

 18  ادى تبني الإدارة الالكترونیة الى تخفیف عناء التنقل  **0.538

0.523**  
الاجراءات الاداریة ادى تطبیق الإدارة الالكترونیة تخفیف 

  وتبسیطها

19 

0.540**  
ادى تطبیق الإدارة الالكترونیة الى الحصول على الخدمة في 

  وقت زمني قصیر

20 
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 21  ساهمت الإدارة الالكترونیة في تقلیل الاخطاء في تقدیم الخدمة  **0.483

0.521** 
ساهمت تطبیق الإدارة الالكترونیة في ارتفاع مستوى الدقة 

  ي تقدیم الوثائقوالاتقان ف

22 

0.537** 
مكنت الإدارة الالكترونیة في تخفیف عبئ الوثائق المطلوبة في 

  الملفات

23 

0.571** 
تطبیق الإدارة الالكترونیة ساهم في الحد من الاكتظاظ لدى 

  طالبي الخدمة

24 

0.558** 
 والتأخرالقدرة على تحلیل المشاكل بدقة والقضاء على العراقیل 

  معاملاتفي انجاز ال

25 

 26  تقلیل الجهد إلىیؤدي تطبیق الإدارة الالكترونیة الى  **0.528

0.665**  
تكالیف ساعد تطبیق الإدارة الالكترونیة إلى توفیر المال وتقلیل 

  المستخدمة من قبل الإدارةالموارد 

27  

0.632**  
الالكترونیة إلى تحقیق أسلوب الإدارة بلا  الإدارةأدى تطبیق 

  أوراق

28  

  29  أدى تطبیق الإدارة الالكترونیة إلى توفیر الوقت  **0.665

 .α≤0.01 معنویة مستوى عند مستوي عند إحصائیا دال الارتباط**

 .α≤0.05 معنویة مستوى عند مستوي عند إحصائیا دال الارتباط*

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من  :مصدرال

 أي العمومیة،جودة الخدمة  محور مع ترتبط العبارات جمیع أن حیتض أعلاه الجداول من

 .لقیاسه وضعت لما وصادقة ومتسقة إحصائیا دالة المحور هذا عبارات أن

 وهو إلیها، الوصول الأداة تسعى التي الأهداف تحقق مدي یقیس :البنائي الاتساق صدق 1-3

 الكلیة الدرجة مع حورم أو بعد شكل في مجتمعة الاستبیان عبارات ارتباط مدي یبین

  .للاستبیان
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  الاستبیان ومحاور لأبعاد البنائي الاتساق: 11رقم  جدول

 .للاستبیان الكلیة الدرجة مع الاتساق البیان

  **0.769 الأجهزة والبرامج بعد

  **0.706 بعد أنظمة المعلومات الإداریة

  **0.841 بعد قواعد البیانات

  **0.848 بعد البرامج المستخدمة  

  **0.961 الإدارة الإلكترونیة  المستقل المحور

  **0.949 جودة الخدمة العمومیة   التابع المحور

 α1 0.0≥.دلالة مستوي عند إحصائیا دال الارتباط**

  α≥.0.05دلالة مستوي عند إحصائیا دال الارتباط*

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 والمحاور الأبعاد لكل بیرسون الارتباط معاملات جمیع ان نجد أعلاه الجدول لخلا من

 .لقیاسه وضعت لما ومتسقة صادقة الاستبیان ومحاور أبعاد تعتبر ومنه احصائیا، دالة

 توزیع إعادة تم لو النتائج نفس یعطي أنه الاستبیان؛ بثبات یقصد :الدراسة أداة ثبات-2

 الاستبیان توزیع أعید إذا بمعني والشروط، الظروف نفس توتح مرة، من أكثر الاستبیان

 كبیر، بشكل تغیرها وعدم النتائج في استقرار نجد مرة من ولأكثر معینة زمنیة فترات بعد

 :طریقتین اعتمدنا الدراسة أداة ثبات من ولتحقق

 نباخ، كرو ألفا الثبات معامل یستخدم :(Alpha Cronbachs) كرونباخ ألفا طریقة 2-1

 وموثوقیة البعض، بعضها مع الإجابات توافق مدي بقیاس القیاس، دقة على كمللح

 وأن مختلفة، أوقات في استخدامه تكرار عند متقاربة قراءات المقیاس یعطي بأن النتائج

 یوضح الموال والجدول ،(0.6)1المعیاریة القیمة عن یزید نباخ كرو ألفا معامل یكون

  .نباخ كرو الفا اختبار نتائج

                                                
، المجلة العربیة دور الوعي بالذات في فعالیة سلوك القائد الإداري دراسة حالة جامع الخرطوم، محمد الجعفري، هدیل الطاهر 1

 .285، ص2020، السودان، 13، العدد 4للعلوم التربویة والنفسیة، جامعة النیلین، الخرطوم، المجلد 
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   لمحاور الدراسة نباخ كرو ألفا اختبار نتائج : 12رقم  لجدولا

 نباخ كرو ألفا معامل العبارة رقم المحاور

 0.879  14 العبارة إلى1 من الإدارة الإلكترونیة  المستقل المحور

 0.853 29 العبارة 15 من جودة الخدمة العمومیة   التابع المحور

 0.926  29 العبارة إلى1 من ككل الاستبیان

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 لمحوري نباخ كرو ألفا الارتباط معامل قیمة أعلاه الجدول في الموضحة النتائج من

 قیم وهي، الأدنى الحد 0.6 للاختبار المعیاریة القیمة من أكبر هي ككل، الاستبیان وقیمة الدراسة

 ثبات تؤكد ككل الاستبیان قیمة أن حیث؛ الدراسة وأغراض بأهداف وتفي مناسبة، وجد ممتازة

  .% 92.60 یعادل ما الاستبیان

 لذلك جزأین، إلى الاختبار تجزئة على الطریقة هذه تعتمد :النصفیة التجزئة بطریقة الثبات 2-2 

   .النصفیة بالطریقة تسمي

 Guttman Split-Half Coefficient اختبار نتائج 13 رقم الجدول           

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value 0,886 

N of Items 15a 

Part 2 Value 0,841 

N of Items 14b 

Total N of Items 29 

Correlation Between Forms 0,820 

Spearman-Brown 

Coefficient 

Equal Length 0,901 

Unequal Length 0,901 

Guttman Split-Half Coefficient 0,892 

a. The items are: q1, q2, q3, q4, q5, q6, q7, q8, q9, q10, q11, 

q12, q13, q14, q15. 
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b. The items are: q15, q16, q17, q18, q19, q20, q21, q22, q23, 

q24, q25, q26, q27, q28, q29. 

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 لقیاس Guttman Split-Half Coefficient الارتباط معامل أعلاه الجدول خلال من     

 وضعت لما صالحة وهي مرتفع بثبات تتمتع الأداة أن على یدل مما 0.892 عال الاستبیان ثبات

  .لاختباره

 الإحصائیة معالجةال أسالیبالمطلب الرابع: 

 الحزمة على الاعتماد تم وتفسیرها البیانات وتحلیل الدراسة أهداف تحقیق بغرض

 ،spss (Statistical Package for Social Sciences) الاجتماعیة للعلوم الإحصائیة

 :في تتمثل الإحصائیة الأسالیب من مجموعة على الاعتماد وتم ،26 الإصدار

 أفرادها استجابات وتحدید الدراسة لمجتمع الأولیة البیانات لمعرفة :یةالمئو  والنسب التكرارات

  الدراسة؛ أداة تتضمنها التي الرئیسیة المحاور عبارات اتجاه

  المئویة والنسب التكراراتأولا: 

 المحاور عبارات اتجاه أفرادها استجابات وتحدید الدراسة لمجتمع الأولیة البیانات لمعرفة 

  الدراسة؛ أداة ضمنهاتت التي الرئیسیة

  ثانیا: معامل الارتباط الثنائي بیرسون

بین متغیرین مستمرین. ویعرف بأنه أفضل طریقة لقیاس  الإحصائیة،قیس العلاقة یختبار ا 

الارتباط بین المتغیرات ذات الأهمیة لأنه یستند إلى طریقة التغایر ویعطي معلومات حول حجم 

ویسعى إلى رسم علاقة خطیة من خلال بیانات متغیرین ، الارتباط، وكذلك عن اتجاه العلاقة

 وقیمته ةیمكن أن تكون هذه العلاقة الخطیة موجبة أو سلبی، و لإظهار علاقتهما بعملیة حسابیة

(یجب أن تكون  الافتراضات التي یضعها معامل ارتباط بیرسون)، من 1-، 1( بین محصورة

كون هناك متغیرین مرتبطین ببعضهما البعض القضایا المدروسة مستقلة عن بعضها، یجب أن ی

 بشكل خطي، شكل تشتت البیانات یكون مخططه مستطیل الشكل تقریبا)؛
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  الحسابي المتوسطثالثا: 

 عبارات أهمیة مدي عن یعبر استخداما، وأكثرها المركزیة النزعة مقاییس أهم من یعتبر 

 لدراجات تبعا معینة، قیمة حول العینة إجابات تمركز عن یعبر كما العینة، أفراد عند الاستبیان

 المستخدم؛ المقیاس لبدائل المعطاة

  المعیاري الانحرافرابعا: 

 متوسطها حول الدراسة مفردات إجابات تشتت وبیان لقیاس یستخدم التشتت، مقایس من 

 الصفر؛ من اقترب كلما جیدة قیمه وتكون الحسابي،

  الصدق معامل: خامسا

 ؛لقیاسه وضعت ما نالاستبیا عبارات یقیس 

  الثبات معاملسادسا: 

 المستخدمة؛ الدراسة أداة على الاعتمادیة مدى ختبری

  (Tests of Normality)اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات سابعا: 

یستخدم هذا الاختبار لمعرفة طبیعة توزیع بیانات ظاهرة معینة في كونها تتبع التوزیع  

وهذا الاختبار ضروري في اختبار الفرضیات، وكذا في اختیار  الطبیعي (الاعتدالي) من عدمه،

نوعیة الأدوات والأسالیب الإحصائیة التي ستستخدم في الدراسة، ولأن معظم الاختبارات المعلمیة 

 .تشترط أن یكون توزیع البیانات طبیعیا

  Kolmogorov-Smirnov اختبار -1

 –كولموجروف  اختبارخدمنا للكشف عن مدى ملائمة البیانات للتوزیع الطبیعي است

لمعرفة توزیع البیانات إذا كان هذا الاختبار یستخدم ، Kolmogorov-Smirnovسمیرنوف

إذا كان إذا كان حجم  Shapiro-Wilkمفردة، بینما یستخدم اختبار  50حجم العینة أكبر من 

بة وقیمة مستوى وبالاعتماد على مقارنة قیمة مستوى الدلالة المحسو  ،1مفردة 50العینة أقل من 

                                                
في البحث  spssتطبیقات علمیة باستخدام الرزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة ر خالد الصافي، سناء إبراهیم أبو دقة، سمی 1

  .33، ص: 2013فلسطین،  ي، الطبعة الأولى، مكتبة الأفاق، الجامعة الإسلامیة، غزة،التربوي والنفس
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، فإذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحسوبة أقل منها فإن 0.05الدلالة المعتمدة في الدراسة 

البیانات لا تتبع التوزیع الطبیعي، ویتم الاعتماد على الاختبارات اللامعلمیة، والعكس نعتمد على 

تمدة في الدراسة، والجدول الاختبارات المعلمیة إذا كانت مستوى الدلالة المحسوبة أكبر من المع

  یوضح نتائج الاختبار.التالي 

  Kolmogorov-Smirnov اختبار نتائج 14 رقم جدول

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 0,371 95 0,985 0,087 95 0,085 جودة الخدمة العمومیة  

a. Lilliefors Significance Correction 

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

كلها  Kolmogorov-Smirnovالاحتمالیة لاختبار  ةالقیممن الجدول أعلاه یتبین أن 

، وبالتالي بیانات الدراسة تتبع التوزیع 0.05أكبر من مستوي المعنویة المعتمدة في الدراسة 

  نات واختبار فرضیات الدراسة.امما یسمح باستخدام الاختبارات المعملیة لتحلیل البی الطبیعي،

 ع بطریقة معامل الالتواءاختبار اعتدالیة التوزی-2

معامل الالتواء بیرسون یأخذ  الدراسة باستخدام الطبیعي لمتغیراتاختبار اعتدالیة التوزیع 

سیط والمنوال في حالة ما إذا كان التوزیع قریب هذا المعامل في الاعتبار العلاقة بین الوسط والو 

 هي:من التماثل ولیس شدید الالتواء وهذه العلاقة 

  .المتغیرات تتبع التوزیع الطبیعي نفإ )1و + 1- ( إذا كانت قیمة الالتواء محصورة بین
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 نتائج اختبار اعتدالیة التوزیع الطبیعي لمتغیرات الدراسة 15جدول رقم 

Statistics 

 dependent independent 

N Valid 95 95 

Missing 0 0 

Mean 3,2950 3,1657 

Median 3,3571 3,2250 

Mode 3,36 2,00 

Std. Deviation 0,73006 0,82740 

Skewness -0,336 -0,625 

Std. Error of Skewness 0,247 0,247 

Kurtosis 0,402 -0,228 

Std. Error of Kurtosis 0,490 0,490 

  .SPSSمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

یم معاملات الالتواء وق ،متقاربة المنوال الوسیط، الحسابي، المتوسط قیم أعلاه الجدول من

على العینة  أفراد  أن إجابات  وهذا یدل إلى ]1، 1-[في المجال  الدراسة محصورةمتغیرات ل

  .الطبیعي التوزیع من قریبة الاستبیانومحاور أبعاد 

   :(Multiple Linear Régression) المتعدد الخطي الانحدارثامنا: 

 یهتم إذ استخداما، الإحصائي التحلیل أدوات أكثر من المتعدد الخطي الانحدار نموذج عتبری

 المتغیرات وهي أخرى كمیة متغیرات وعدة التابع المتغیر وهو كمي متغیر بین العلاقة بتقدیر

 .قلةالمست

  البسیط الخطي لانحدارتاسعا: ا

 المتغیر وهو واحد كمي متغیر بین ترتبط التي العلاقة بتقدیر یقوم إحصائي خطي نموذج 

 خطیة إحصائیة معادلة النموذج هذا عن وینتج المستقل، المتغیر وهو آخر كمي متغیر مع التابع

 قیمة معرفة عند التابع المتغیر ةقیم تقدیر أو المتغیرین بین العلاقة لتفسیر استخدامها یمكن

  .المستقل المتغیر
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  .الفرضیات واختبار المیدانیة الدراسة نتائج: الثاني المبحث

 استبیان وأبعاد بمحاور والمتعلقة إحصائیا إلیها المتحصل النتائج نعرض المبحث هذا في

  .الدراسة في المطروحة الفرضیات صحة اختبار وكذا الدراسة

  المیدانیة الدراسة نتائج  :الأول بلالمط

 الدراسة ومحاور أبعاد نحو العینة أفراد اتجاهات وتفسیر عرض :أولا

بالاعتماد على أدوات إحصائیة تم معالجة بیانات اتجاهات أفراد العینة، من أهمها 

التكرارات، المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري، الوزن النسبي، كما تم اعتماد لمقیاس رنسیس 

من  الخماسي لیكارت في مقیاس الخلایا طول تحدید تم فقدالخماسي،  (Rensis Likert)ت لیكار 

 قیمة في المقیاس أكبر تقسیمه على ثم ومن )4=1- 5(درجات المقیاس  بین المدى حساب خلال

المقیاس  في أقل قیمة إلى القیمة هذه إضافة بعد وذلك) 0.80=4/5(الخلیة  طول على للحصول

  :، والجدول التالي یوضح ذلك0.80وهي واحد صحیح) وهكذا أصبح طول الخلیة (بدایة مقیاس 

  الدراسة في المعتمد المحك16 رقم  الجدول

 وسُبُل الفلسطینیة الحكومیة المستشفیات في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبیق مدى ،: زكي ناهضالمصدر

 الإدارة مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر، تخصص: القیادة والإدارة، أكادیمیة ا،تعزیزیه

                 .126، ص 2016ین، العلیا، غزة، فلسط لدراسات والسیاسة

  

                                                                                                                                                                   

درجات 

  الموافقة

المتوسط الحسابي   المتوسط المرجح  الإجابات

  النسبي المقابل له

  الاتجاه

  من القبولمنخفض جدا  ىمستو   ]%36   -    %20[   ]1.80  -   1 [   غير موافق بشدة  1

  منخفض من القبول ىمستو   ]  %52 - %36     ]  ]2.6  - 1.80 ]  غير موافق  2

وافق بدرجة م  3

  متوسطة

  متوسط من القبول ىمستو   ]   -   68% 52% ]  ]3.40- 2.60 ]

  عال من القبول ىمستو   ]  %84 - %68     ]  ]4.20- 3.40 ]  موافق  4

  عال جدا من القبول ىمستو   ]%100   -  %84 ]  ] 5  -  4.20 ]  موافق بشدة  5
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 الإدارة الإلكترونیة  بمحور المتعلقة العبارات تحلیل -1

 من ـأكبر 3.16 الحسابي متوسطه الإدارة الإلكترونیة بلغ لمحور الكلي للتقییم بالنسبة

 اقتربت فكلما ،(1) الحرجة القیمة من أقل 0.827 معیاري بانحراف ,،(3) المعیاریة القیمة

 وسطها عن تشتتها وقلة وتقاربها) الإجابات( البیانات تجانس على ذلك دل الصفر من قیمته

 63.20 نه النسبيوز  وبلغ ،الإدارة الإلكترونیة محور إجابات نحو اتوجه وتطابق الحسابي

 عینة ـأفراد أن إلى یشیر وهذا الدراسة، في المعتمد المحك حسب(متوسط)  لمجال بذلك منتمیا

 .الدراسة محلفي المؤسسة  الإدارة الإلكترونیة  وأهمیة دور نحو متوسط توجه لهم الدراسة،

  الأجهزة والبرامج ببعد المتعلقة العبارات تحلیل 1-1

 الأجهزة والبرامج المتعلقة ببعد العبارات 17 رقم جدول

 رقم

 العبارة

  المتوسط العبارات

 الحسابي

  الانحراف

 المعیاري

 الوزن

 %النسبي

 الاتجاه الترتیب

 لأداءتتوفر أجهزة الحاسوب اللازمة  01

 عمال المؤسسةأ

 متوسط 4 54.60 1.143 2.73

باستخدام اجهزة ذات تقوم المؤسسة  02

تقنیة عالیة وحدیثة للاستفادة من 

 الطرق بأدقالمعلومات والعمل 

 عال 1 69.60 1.443 3.48

البرامج المستخدمة تتناسب مع طبیعة  03

 العمل المطلوب في المؤسسة

 متوسط 5 54.20 1.271 2.71

البرامج والاجهزة تساعد في تساهم في  04

 اكل بدقةعلى تحلیل المش القدرةزیادة 

 متوسط 2 63.00  1.368 3.15

والاجهزة المستحدثة تساهم  البرمجیات 05

 في اتخاذ القرارات بفعالیة

 متوسط 3 62.80  1.388 3.14

 متوسط / 60.80 0.912 3.040 الأجهزة والبرامج بعد

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من  :المصدر

 فقد ، الأجهزة والبرامج ببعد الخاصة العبارات ترتیب وحسب هأعلا الجدول من       

تقوم المؤسسة باستخدام اجهزة ذات تقنیة عالیة وحدیثة للاستفادة من   (02) رقم العبارة جاءت
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 ،الأجهزة والبرامج بعد عبارات ترتیب حیث من الأولى المرتبة في الطرق بأدقالمعلومات والعمل 

 ضمن فهي الدراسة، في المعتمد المحك حسب (3.48) سابيح متوسط  69.60%نسبي بوزن

 بدرجة العینة أفراد موافقة أي ]4.20- 3.40والقبول]  الموافقة من عال مستوى) الاتجاه(مجال

 و (04) رقم العبارتین وقعت كما ، 1.443 معیاري انحرافها بلغ كما العبارة، هذه على عالیة

 القبول من متوسط مستوى) الاتجاه (مجال وضمن الترتیب على والثالثة الثانیة المرتبتین في (05)

  ؛والموافقة

 المرتبة في عمال المؤسسةأ لأداءتتوفر أجهزة الحاسوب اللازمة  (01)رقم العبارة وقعت

 حساب وبمتوسط ،54.60%نسبي بوزن الأجهزة والبرامج، بعد عبارات ترتیب حیث من الرابعة

 الموافقة من متوسط مستوىمجال  ضمن فهي دراسة،ال في المعتمد المحك حسب ،(2.73)

 انحرافها بلغو  العبارة هذه على متوسطة بدرجة العینة أفراد موافقة ] أي3.40- 2.60والقبول] 

  ؛1.143ي معیار 

متوسط  مستوى) الاتجاه (مجال ضمن الأخیرة المرتبة في 03 رقم العبارة وقعت حین في

تقدم  المؤسسة محل الدراسة أن على والموافقة القبول من متوسط بمستوى الموظفین موافقة أي

 متوسطها قیمة بلغت إذ مؤسسة،تتناسب مع طبیعة العمل المطلوب في  التي البرامج المستخدمة

  ؛54.20%نسبي وبوزن ،(1.271) معیاري وانحراف ،(2.71) الحسابي

 والقبـول، الموافقـة مـن متوسـطة درجـة أخـذ فقـد ،الأجهـزة والبـرامج لبعـد الكلـي للتقیـیم بالنسـبة

 بقیمة 1 الحرجة القیمة من أقل معیاري انحرافو  60.80%نسبي بوزن ،(3.04) حسابي بمتوسط

 العینـة إجابـات حـول النظـر وجهـات وتطـابق وتقاربهـا البیانـات تجـانس إلـى یشـیر وهذا ،(0.912)

 توجـه لهـمرج بـوعریریج أن المـوظفین ببلدیـة الرابطـة بـ نقـول یجعلنـا مـا الأجهـزة والبـرامج، بعـد على

  .الدراسة محل بالمؤسسةجودة الخدمة العمومیة في تحسین  الأجهزة والبرامج بعد نحو متوسط
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 بعد أنظمة المعلومات الإداریةب المتعلقة العبارات تحلیل 1-2

 ببعد أنظمة المعلومات الإداریة المتعلقة العبارات 18 رقم جدول

 رقم

 العبارة

  المتوسط العبارات

 لحسابيا

  الانحراف

 المعیاري

 الوزن

 %النسبي

 الاتجاه الترتیب

تسهم نظم المعلومات المستحدثة  06

في توفیر المعلومات في الوقت 

 الآجال أقصرالمناسب وفي 

 متوسط  1 63.60 1.200 3.18

نظم المعلومات المستخدمة یسهم  07

 في توفیر المعلومات الحدیثة

 متوسط 3 54.20 1.279  2.71

أصبحت نظم المعلومات إدخال ب 08

كافة الموارد المتاحة مستغلة لأداء 

  الوظائف

 متوسط  2 59.60 1.304 2.98

 متوسط / 59.00 1.050 2.954 بعد أنظمة المعلومات الإداریة

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 جاءت ،د أنظمة المعلومات الإداریةببع الخاصة العبارات ترتیب وحسب أعلاه الجدول من

تسهم نظم المعلومات المستحدثة في توفیر المعلومات في الوقت المناسب وفي  (06) رقم العبارة

 بعد أنظمة المعلومات الإداریة ضمن عبارات ترتیب حیث من الأولى المرتبة في الآجال أقصر

 ،(3.18) الحسابي متوسطها یمةق بلغت، والموافقة القبول منمتوسط  مستوى) الاتجاه (مجال

  . )1.200بقیمة( انحرافو  ،63.60%نسبي وبوزن

أصبحت كافة الموارد المتاحة مستغلة نظم المعلومات بإدخال  (08) رقم العبارة ووقعت

 بوزن ،بعد أنظمة المعلومات الإداریة عبارات ترتیب حیث من الثانیة المرتبة في لأداء الوظائف

 القبول من متوسط مستوى مجال ضمن وهي ،(2.98) حسابي وبمتوسط ،%59.60 نسبي

 معیاريال انحرافها بلغ كما العبارة هذه على متوسطة بدرجة العینة أفراد موافقة أي، والموافقة

   ؛1.304
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متوسط  مستوى) الاتجاه (مجال ضمن الأخیرة المرتبة في 07 رقم العبارة وقعت حین في

نظم تقدم  المؤسسة محل الدراسة أن على والموافقة القبول نم متوسط بمستوى الموظفین موافقة أي

 الحسابي متوسطها قیمة بلغت إذ ،المعلومات المستخدمة یسهم في توفیر المعلومات الحدیثة

 ؛54.20%نسبي وبوزن ،(1.271) معیاري وانحراف ،(2.71)

 وقعت به الخاصة تالعبارا جمیع فإن لبعد أنظمة المعلومات الإداریة، الكلي للتقییم بالنسبة

 ،(2.95) حسابي بمتوسط والقبول، الموافقة من متوسطة درجة أخذ فقدمتوسط،  الاتجاه ضمن

ببلدیة ن موظفیال أن نقول یجعلنا ما ،(1.050) بقیمة معیاري وانحراف ،%59.00 نسبي وبوزن

معلومات دور وأهمیة بعد أنظمة ال نحو متوسط توجه لهم الدراسة محل الرابطة برج بوعریریج

  .الدراسة محل المؤسسةبجودة الخدمة العمومیة الإداریة في تحسین 

 ببعد قواعد البیانات المتعلقة العبارات تحلیل 1-3

 ببعد قواعد البیانات المتعلقة العبارات 19 رقم جدول                        

 رقم

 العبارة

  المتوسط العبارات

 الحسابي

  الانحراف

 المعیاري

 الوزن

 %نسبيال

 الاتجاه الترتیب

تسهم قواعد البیانات في حفظ الكم  09

 الهائل منها

 متوسط  3 63.20 1.355 3.16

تساعد قواعد البیانات بسرعة  10

استرجاع المعلومات عند الحاجة 

 الیها

 عال 1 72.40 1.416 3.62

تسهم قواعد البیانات في تبادل  11

المعلومات بین مختلف الدوائر 

 مختلفةوالاقسام ال

 عال 2 70.20 1.350 3.51

 عال / 68.40 1.132 3.429 بعد قواعد البیانات

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر
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 العبارة جاءت ،ببعد قواعد البیانات الخاصة العبارات ترتیب وحسب أعلاه الجدول من       

 الأولى المرتبة في سترجاع المعلومات عند الحاجة الیهاتساعد قواعد البیانات بسرعة ا (10) رقم

 متوسطها قیمة بلغت والموافقة، القبول من عال مستوى الاتجاه مجال ضمن الترتیب حیث من

  ،1.416 معیاري نحرافهاوبلغ ا 72.40%نسبي  وبوزن ،(3.62) الحسابي

بین مختلف الدوائر  تسهم قواعد البیانات في تبادل المعلومات (11) رقم العبارة وقعت

 نسبي بوزن ،بعد قواعد البیانات عبارات ترتیب حیث من الثانیة المرتبة في والاقسام المختلفة

 القبول من عال مستوى الاتجاه مجال ضمن وهي ،(3.51) حسابي وبمتوسط ،70.20%

  ؛1.350 معیاري انحرافها بلغ كما العبارة هذه على عالیة بدرجة العینة أفراد موافقة أي، والموافقة

 أيمتوسط،  الاتجاه مجال وضمن الأخیرة المرتبة في 09 رقم العبارة وقعت حین في

قواعد  أن على والموافقة، القبول من متوسط بمستوى الدراسة محل الموظفین بالمؤسسة موافقة

 فوانحرا ،(3.16) الحساب متوسطها قیمة بلغت إذ ،حفظ الكم الهائل منهاتسهم في البیانات في 

  .63.20% نسبي وبوزن ،(1.355)بقیمة معیاري 

 والقبول، الموافقة من عالیة درجة أخذ فقد ،لبعد قواعد البیانات الكلي للتقییم بالنسبة

 یجعلنا ما ،(1.132) بقیمة معیاري وانحراف ،%68.40 نسبي وبوزن ،(3.42) حسابي بمتوسط

في  بعد قواعد البیانات رنحو دو  عال وجهت لهمل أن الموظفین ببلدیة الرابطة برج بوعریریج نقو 

  .الدراسة محل المؤسسةبجودة الخدمة العمومیة تحسین 

 البرامج المستخدمة  بعد عبارات تحلیل 1-4

 ببعد البرامج المستخدمة  المتعلقة العبارات 20 رقم جدول

 رقم

 العبارة

  المتوسط العبارات

 الحسابي

  الانحراف

 المعیاري

 الوزن

 %النسبي

 الاتجاه تیبالتر 

تتصف البرامج المستحدثة  12

بسهولة التعلم والتشغیل 

 والارشادات

  متوسط  2 65.60 1.269 3.28
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تتصف البرامج المستحدثة بتقدیم  13

وقت  التوضیحیةالمعلومات 

 حدوث اي خلل

 عال 1 70.20  1.494 3.51

من أ تحرص المؤسسة على توفیر 14

الشبكات لغرض حمایة 

انات والحفاظ المعلومات والبی

 على سریتها

 متوسط 3 58.60 1.196 2.93

 متوسط / 64.60 0.924 3.238 بعد البرامج المستخدمة  

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 جاءت ،عد البرامج المستخدمةبب الخاصة العبارات ترتیب وحسب أعلاه الجدول من      

 في وقت حدوث اي خلل التوضیحیةتصف البرامج المستحدثة بتقدیم المعلومات ت (13)رقم العبارة

 قیمة بلغت ،والموافقة القبول من عال مستوى مجال ضمن الترتیب حیث من الأولى المرتبة

  1.494 معیاري انحرافها وبلغ ؛%70.20 نسبي وبوزن ،(3.51) الحسابي متوسطها

 في ستحدثة بسهولة التعلم والتشغیل والارشاداتتتصف البرامج الم (12) رقم العبارة جاءت

 ،%65.60 نسبي بوزن ،البرامج المستخدمة بعد عبارات الترتیب حیث من الثانیة المرتبة

 موافقة أي ،والموافقة القبول من مستوى متوسط مجال ضمن وهي ،(3.28) حسابي وبمتوسط

 ؛1.269 معیاري فهاانحرا بلغ كما العبارة هذه على متوسطة بدرجة العینة أفراد

 أيمتوسط،  الاتجاه مجال وضمن الأخیرة المرتبة في  (14)رقم العبارة وقعت حین في

 قیمة بلغت إذ والموافقة، القبول من متوسط بمستوى بلدیة الرابطة ببرج بوعریریج موظفي موافقة

 %.58.60 نسبي وبوزن ،(1.196) معیاري وانحراف ،(2.93) الحسابي متوسطها

 والقبول، الموافقة من متوسطة درجة أخذ فقد ،البرامج المستخدمة لبعد الكلي للتقییم بالنسبة

 1 الحرجة القیمة من أقل معیاري وانحراف ،%64.60 نسبي وبوزن ،(3.23) حسابي بمتوسط

 إجابات حول النظر وجهات وتطابق وتقاربها البیانات تجانس إلى یشیر وهذا ،(0.924) بقیمة

 محل بلدیة الرابطة ببرج بوعریریج موظفي أن نقول یجعلنا ما البرامج المستخدمة،بعد  على العینة



  الـــــدراسة الـــــــــمیدانیة ------------------------------------ :ثانيـــــــــفصل الـــــــال

  

 
60 

جودة الخدمة دور وأهمیة بعد البرامج المستخدمة في تحسین  نحو متوسط توجه لهم الدراسة

  .الدراسة محل بالمؤسسةالعمومیة 

  جودة الخدمة العمومیة   بمحور المتعلقة عبارات تحلیل-2

  جودة الخدمة العمومیة   بمحور المتعلقة راتالعبا :21 رقم جدول

 رقم

 العبارة

  المتوسط العبارات

 الحسابي

  الانحراف

 المعیاري

 الوزن

 %النسبي

 الاتجاه الترتیب

یتم تبادل المعلومات الكترونیا في ظل  15

 الإدارة الالكترونیة

 متوسط 11 64.00 1.434 3.20

 یتم تقدیم الخدمة الكترونیا دون اللجوء 16

 الى التعاملات الورقیة

 متوسط 12 63.20 1.161 3.16

ساهم تطبیق الإدارة الالكترونیة في  17

تحقیق المساواة والعدالة بین طالبي 

 الخدمة

 متوسط  14 59.40 1.259 2.97

ادى تبني الإدارة الالكترونیة الى  18

  تخفیف عناء التنقل

 متوسط  8 65.80 1.175 3.29

الالكترونیة تخفیف ادى تطبیق الإدارة  19

  الاجراءات الاداریة وتبسیطها

 متوسط 13 61.20 1.210 3.06

ادى تطبیق الإدارة الالكترونیة الى  20

الحصول على الخدمة في وقت زمني 

  قصیر

 متوسط 9 64.40 1.165 3.22

ساهمت الإدارة الالكترونیة في تقلیل  21

  الاخطاء في تقدیم الخدمة

 سطمتو  15 57.60  1.279 2.88

ساهمت تطبیق الإدارة الالكترونیة في  22

ارتفاع مستوى الدقة والاتقان في تقدیم 

  الوثائق

 متوسط 6 67.60 1.196 3.38
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مكنت الإدارة الالكترونیة في تخفیف  23

  عبئ الوثائق المطلوبة في الملفات

 متوسط 10 64.40 1.196 3.22

تطبیق الإدارة الالكترونیة ساهم في  24

  كتظاظ لدى طالبي الخدمةالحد من الا

 عال 1 73.40 1.432 3.67

القدرة على تحلیل المشاكل بدقة  25

في  والتأخروالقضاء على العراقیل 

  انجاز المعاملات

 عال 4 69.80 1.413 3.49

یؤدي تطبیق الإدارة الالكترونیة الى  26

  تقلیل الجهد إلى

 عال 3 70.60 1.443 3.53

لكترونیة إلى ساعد تطبیق الإدارة الا  27

تكالیف الموارد توفیر المال وتقلیل 

  من قبل الإدارة المستخدمة

  عال  2  71.20  1.389  3.56

إلى  الإدارة الالكترونیةأدى تطبیق   28

  تحقیق أسلوب الإدارة بلا أوراق

  متوسط  7  67.00  1.118  3.35

أدى تطبیق الإدارة الالكترونیة إلى   29

  توفیر الوقت

  عال  5  68.60  1.332  3.43

 متوسط / 65.80 0.730 3.295 جودة الخدمة العمومیة  محور 

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 فقد ،جودة الخدمة العمومیة بمحور الخاصة العبارات ترتیب وحسب أعلاه الجدول من 

د من الاكتظاظ لدى طالبي تطبیق الإدارة الالكترونیة ساهم في الح (24) رقم العبارة جاءت

 ،(3.67) الحسابي متوسطها قیمة بلغت، عال الاتجاه مجال وضمن الأول الترتیب في، الخدمة

 على عالیة بدرجة العینة أفراد موافقة معنيب %73.40 نسبي ووزن ،(1.432) معیاري وانحراف

  ، ساهم في الحد من الاكتظاظ لدى طالبي الخدمةتالإدارة الالكترونیة  أن
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تكالیف ساعد تطبیق الإدارة الالكترونیة إلى توفیر المال وتقلیل  (27) رقم العبارة وقعت

 قیمة وبلغت، عال الاتجاه مجال وضمن الثاني الترتیب من قبل الإدارة في الموارد المستخدمة

  ؛%71.20 نسبي ووزن ،(1.389) معیاري وانحراف ،(3.56) الحسابي متوسطها

 في، ساهمت الإدارة الالكترونیة في تقلیل الاخطاء في تقدیم الخدمة (21)رقم العبارة جاءت

 وانحراف ،(2.88) الحسابي متوسطها قیمة بلغتمتوسط،  الاتجاه مجال وضمن الأخیر الترتیب

  ؛%57.60 نسبي ووزن ،(1.279) معیاري

فقد أخذ درجة متوسطة من الموافقة  ،جودة الخدمة العمومیة لمحور الكلي للتقییم بالنسبة

 القیمة من أقل معیاري وانحراف ،%65.80 نسبي وبوزن ،(3.29) حسابي بمتوسط ،والقبول

 حول النظر وجهات وتطابق وتقاربها البیانات تجانس إلى یشیر وهذا ،(0.730) بقیمة 1 الحرجة

 نحو متوسط إیجابي توجه لهم عینة الدراسة أن نقول یجعلنا ما المحور، هذا على العینة إجابات

  العمومیة في المؤسسة محل الدراسة.جودة الخدمة  محور

  ثانیا: ترتیب الأهمیة النسبیة لأبعاد محور الإدارة الإلكترونیة

 بعاد الإدارة الإلكترونیة ترتیب الأهمیة بالنسبیة لأ 22 رقم الجدول

  المتوسط الإدارة الإلكترونیةأبعاد 

 الحسابي

  الانحراف

 المعیاري

 الوزن

 %النسبي

 الاتجاه الترتیب

 متوسط 3 60.80 0.912 3.04 الأجهزة والبرامج بعد

 متوسط 4 59.00 1.050 2.95 بعد أنظمة المعلومات الإداریة

 عال  1 68.40 1.132 3.42 بعد قواعد البیانات

 متوسط 2 64.60 0.924 3.23 بعد البرامج المستخدمة  

  .SPSS برنامج مخرجات على لبین بالاعتمادالطا إعداد من :المصدر

 المؤسسة فإن ،الإدارة الإلكترونیة لأبعاد لنسبیةبا الأهمیة ترتیب وحسب أعلاه الجدول من

الإدارة  لأبعاد الأخرى بالأبعاد لبعد قواعد البیانات مقارنة الأكبر اهتمامها أولت قد الدراسة محل

  نسبي بوزن والموافقة، القبول من عالیة بدرجة الأولى المرتبة في جاء فقد ،الإلكترونیة
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بعد  الثاني الترتیب وفي ،)1.132( معیاري وانحراف ،(3.42) حسابي بمتوسط ،؛68.40%

 ،(3.23) حسابي بمتوسط ،؛%64.60 نسبي بوزن ،المتوسطة الدرجة ضمن البرامج المستخدمة

 الاتجاه مجال ضمن هزة والبرامجالأج الثالث بعد الترتیب في ویأتي ،(0.924) معیاري وانحراف

بالنسبة أهمیة  عد أنظمة المعلومات الإداریة والأقللب الأخیر الترتیب یأتي حین في ،متوسط

 نسبي والموافقة بوزن القبول من متوسط المجال ضمن، الأخرى الأبعاد من الدراسة محل لمؤسسةل

  ).1.050بقیمة ( معیاري وانحراف ،(2.95) حسابي بمتوسط ،؛59.00%

 .(Test of Hypothèses) الدراسة فرضیات اختبار :الثاني المطلب

 توزیع واختبار إحصائیا، العینة ووصف المیدانیة، للدراسة المنهجیة الإجراءات تقدیم بعد 

 في والمتمثلة مهمة مرحلة تأتي الاستبیان، عبارات نحو الموظفین استجابات قیاس وكذا البیانات،

  .المطالب هذا فيوهذا ما نتناوله  عدمها من المصاغة لفرضیاتا صدق مدى من التحقق

  للدراسة الفرضي النموذج صلاحیةو قوة  اختبار :أولا

لبناء النمـوذج الفرضـي بـین المتغیـرات محـل الدراسـة فـي ضـوء أسـس إحصـائیة دقیقـة یجـب 

تتمثـل قـوة ، و (Corrélation Matrix) التأكـد مـن قـوة النمـوذج مـن خـلال إعـداد مصـفوفة الارتبـاط

  ؛0.3النموذج في ألا یقل معامل الارتباط بین المتغیرات المستقلة عن القیمة المعیاریة 

المتغیــرات المســتقلة  وجــود علاقــة خطیــة تامــة بــین لاختبــار صــلاحیة النمــوذج یجــب عــدم

الخطــــــــي مشـــــــكلة الازدواج ( بمعنـــــــي عـــــــدم تـــــــداخل أثنـــــــین أو أكثــــــــر مـــــــن المتغیـــــــرات المســـــــتقلة

(Multicollinearity ،ویـتم المتعـددالخطـي الأساسیة فـي تحلیـل الانحـدار  وهي من أهم الفروض ،

یعبـر عـن مقـدار تبـاین الـذي Tolérance) التحمـلهذا من خلال اختبار التباین المسموح (اختبار 

المتغیــر المســتقل المحــدد الــذي لا تفســره المتغیــرات الأخــرى المســتقلة فــي النمــوذج حیــث؛ أن نقــص 

یعني أن الارتباط المتعدد مع المتغیرات الأخرى مرتفع مما یزیـد  0.1مة المعیاریة السماحة عن القی

  من احتمالیة تحقق المصاحبة الخطیة المتعددة؛
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معامـل لتأكد من عدم وجود ارتباط عـال بـین المتغیـرات المسـتقلة المتعـددة اسـتخدمنا اختبـار 

تلافات بین المختصین في هذا وهناك اخ VIF (Variance Inflation Factor) تضخم التباین

  ) حیث یجب ألا تزید قیمته عن القیم السالفة الذكر.10، 5، 3المجال بین ثلاث قیم معیاریة (

  ): مصفوفة الارتباط بین المتغیرات المستقلة23الجدول رقم (

الأجهزة  بعد  المتغیرات المستقلة

 والبرامج

بعد أنظمة 

 المعلومات الإداریة

بعد قواعد 

 البیانات

بعد البرامج  

 المستخدمة 

  **0.577  **0.539  **0.553  1 الأجهزة والبرامج بعد

  **0.516  **0.460  1  **0.533 بعد أنظمة المعلومات الإداریة

  **0.799  1  **0.460  **0.539 بعد قواعد البیانات

  1  **0.799  **0.516  **0.577 بعد البرامج المستخدمة  

  .≥0.0α 1توي دلالة **الارتباط دال إحصائیا عند مس

  .α≤0.05*الارتباط دال إحصائیا عند مستوى معنویة 

  spss.v26من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج المصدر: 

أعلاه أن هناك أن هناك قوة ) 20(المبینة في الجدول رقم  الارتباطیتضح من مصفوفة 

جمیع قیم و ، 3 ةمن القیمة المعیاریوهي أكبر  ارتباطیة بینیة للمتغیرات المستقلة للدراسة

  قوة نموذج الدراسة.الارتباط ذات دلالة إحصائیة، مما یدل على 

 .المستقلة للمتغیرات بین والتسامح التباین تضخم معامل قیم : 24  رقم جدول

Collinearity Statistics 

 النتیجة  المسموح التباینVIF Tolerance المستقلة المتغیرات

 تداخل یوجد لا  0.581 1.721 ة والبرامجالأجهز  بعد

 تداخل یوجد لا 0.650  1.539 بعد أنظمة المعلومات الإداریة

 تداخل یوجد لا 0.351 2.847 بعد قواعد البیانات
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 تداخل یوجد لا  0.319 3.137 بعد البرامج المستخدمة  

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 Variance Inflation)یتضح أن قیم عوامل تضخم التباین  أعلاه جدولال من

Factor) وبالتالي عدم ) 10( 1للمتغیرات الفرعیة المستقلة كلها أصغر بكثیر من القیمة المعیاریة

من  أكبركلها  (Tolérance) وقیم اختبار التحمل وجود ارتباط عال بین المتغیرات المستقلة،

من خلال ما وجود علاقة تعددیة خطیة مشتركة للمتغیرات التفسیریة، مما یدل على عدم  0.1

  صلاحیة النموذج الفرضي للدراسة.تم التحقق من  قسب

 الدراسة فرضیات اختبار ا:ثانی

 :الأولى الفرعیة الفرضیة اختبار-1

تحسین في  لأجهزة والبرامجابعد من خلال  إحصائیة للإدارة الإلكترونیة دلالة ذو أثر یوجد

 عند وجهة نظر عینة من موظفیها من، ببلدیة الرابطة ولایة برج بوعریریجدة الخدمة العمومیة جو 

  .α≤ 0.05)مستوى معنویة (

 نموذج وهو البسیط الخطي الانحدار أسلوب استخدام تم الأولى الفرعیة الفرضیة لاختبار

 مع التابع لمتغیرا وهو واحد كمي متغیر بین ترتبط التي العلاقة بتقدیر یقوم إحصائي خطي

 یمكن خطیة إحصائیة معادلة النموذج هذا عن وینتج المستقل، المتغیر وهو آخر كمي متغیر

 المتغیر قیمة معرفة عند التابع المتغیر قیمة تقدیر أو المتغیرین بین العلاقة لتفسیر استخدامها

  .المستقل

 النموذج) معنویة( أنوفا اختبار نتائج 25 رقم جدول

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df 

Mean 
Squar

e F Sig. 
1 Regression 22,665 1 22,665 76,830 0,000b 

Residual 27,435 93 0,295   

                                                
عة البعث، جامعة حلب، سوریا، ، مجلة جامخوارزمیة حل مشكلة الارتباط الخطي في نموذج الانحدارحمد حامد واخرون: أ1

  .24، ص2017، 12، العدد 39المجلد 
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Total 50,100 94    

a. Dependent Variable: جودة الخدمة العمومیة 

b. Predictors: (Constant), بعد الأجهزة والبرامج 

 .SPSS برنامج مخرجات على بالاعتماد الطالبین إعداد من :المصدر

 التوزیع اختبار باستخدام النموذج معنویة اختبار نتائج یوضح الذي أعلاه الجدول من  

(F) قیمة بلغت حیث؛ F= 76.830 جزء یفسر الخطي الانحدار نموذج أن على تدل قیمة وهي 

 من أقل وهي P-Value=0.000 قیمة وبلغت قلیلة، العشوائیة الاختلافات وأن البیانات من كبیر

 لنموذج العالیة التفسیریة القوة یؤكد مما ؛0.05 الدراسة في المعتمدة الاختبار معنویة مستوى

 بالمتغیر التنبؤ ونستطیع مناسب، نموذج وهو الإحصائیة الناحیة من البسیط الخطي الانحدار

 كما ، الأجهزة والبرامج بعد ستقلالم الفرعي المتغیر تأثیر خلال من جودة الخدمة العمومیة  التابع

 قیمة وهي Résiduels البواقي لفروق MSE= 0.295 المربعات مجموع متوسط قیمة بلغت

  .العشوائي الخطأ صغر إلى تشیر صغیرة

  )النموذج معالم معنویة( الأولى الفرعیة الفرضیة اختبار نتائج : 26 رقم جدول

  0.543للتقدیر= المعیاري الخطأ =R                                      0.673الارتباط  معامل

  0.447= المعدل التحدید معامل قیمة                                  R2=0.452دالتحدی معامل

 Tمعنویة Tقیمة βبیتا b Std. Error الانحدار معامل  المستقل المتغیر

  a 1.658 0.195 / 8.511 0.000 الانحدار ثابت

  0.000  8.765 0.673 0.061 0.538 هزة والبرامجالأجبعد 

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 :التالي الاحصائي التحلیل استخلاص یمكن أعلاه الجدول من

 R الأجهزة والبرامج وجودة الخدمة العمومیة قدرت بعد بین الثنائي الارتباط معامل قیمة

 R2 التحدید معامل قیمة بلغت ،متوسط طردي ، ارتباط%67.30 نسبة دلیعا ما أي 0.673=

جودة  في الحاصل التباین من، %45.20 إلى یشیر حیث؛ التوفیق لجودة مقیاس وهو 0.452=

، %54.80 الباقي وأن الأجهزة والبرامج، بعد المستقل الفرعي المتغیر یفسرهالخدمة العمومیة 

 أخرى؛ عوامل إلى ترجع
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 كما العشوائیة، الأخطاء صغر إلى تشیر 0.543 والبالغة للتقدیر المعیاري طأالخ قیمة

 فإن المتغیرین بین إیجابي أثر هناك أن إلى یشیر مما ،b= 0.538 المیل معلمة قیم أن نلاحظ

 تقابلها واحدة درجة بمقدار الأجهزة والبرامج بعد المستقل الفرعي المتغیر في تحسین أو زیادة أي

 معنویة مستوى معنویة مستوى وللمعلمة ،0.538 جودة الخدمة العمومیة  بمقدار في زیادة

 معلمتي معنویة ظهور فإن وبالتالي معنویاتها، إلى یشیر مما 0.05 من أقل وهي (0.000)

الإیجابي على  التأثیر في الأجهزة والبرامج بعد الفرعي المتغیر ودور أهمیة إلى یشیر الانحدار

  ومیة جودة الخدمة العم

 ونرمز Y بالرمز لها نرمز الذيجودة الخدمة العمومیة ل البسیط الخطي الانحدار معادلة

 .x بالرمز الأجهزة والبرامج بعد المستقل الفرعي للمتغیر

Y=1.658+0.538x 

 مستوى وقیمة المحسوبة الدلالة مستوى قیمة مقارنة القرار قاعدة إلى وبالرجوع سبق مما

 فإننا منها أقل المحسوبة الدلالة مستوى قیمة كانت فإذا ،0.05 الدراسة في المعتمدة الدلالة

 أكبر المحسوبة الدلالة مستوى كانت إذا والعكس البدیل، الفرض ونقبل الصفري الفرض نرفض

 نرفض فإننا وعلیه، البدیل الفرض ونرفض الصفري الفرض نقبل فإننا الدراسة في المعتمدة من

  :التالي الدراسة في البدیل المطروح ضالفر  ونقبل الصفري الفرض

تحسین في  لأجهزة والبرامجابعد من خلال  إحصائیة للإدارة الإلكترونیة دلالة ذو أثر یوجد

 عند وجهة نظر عینة من موظفیها من، ببلدیة الرابطة ولایة برج بوعریریججودة الخدمة العمومیة 

  .α≤ 0.05)مستوى معنویة (

  

  

  

 :الثانیة ةالفرعی الفرضیة اختبار-2
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أنظمة المعلومات الإداریة بعد من خلال إحصائیة للإدارة الإلكترونیة  دلالة ذو أثر یوجد

 وجهة نظر عینة من موظفیها من، ببلدیة الرابطة برج بوعریریجتحسین جودة الخدمة العمومیة في 

 .α≤ 0.05)عند مستوى معنویة (

 نموذج وهو البسیط الخطي الانحدار بأسلو  استخدام تم الثانیة الفرعیة الفرضیة لاختبار

 مع التابع المتغیر وهو واحد كمي متغیر بین ترتبط التي العلاقة بتقدیر یقوم إحصائي خطي

 یمكن خطیة إحصائیة معادلة النموذج هذا عن وینتج المستقل، المتغیر وهو آخر كمي متغیر

 المتغیر قیمة معرفة عند التابع یرالمتغ قیمة تقدیر أو المتغیرین بین العلاقة لتفسیر استخدامها

 .المستقل

 )النموذج معنویة( أنوفا اختبار نتائج 27 رقم جدول           

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 16,303 1 16,303 44,860 0,000b 
Residual 33,798 93 0,363   
Total 50,100 94    

a. Dependent Variable: جودة الخدمة العمومیة 

b. Predictors: (Constant),  أنظمة المعلومات الإداریةبعد  

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 التوزیع اختبار باستخدام النموذج معنویة اختبار نتائج یوضح الذي أعلاه الجدول من  

(F) قیمة بلغت حیث؛ F= 44.860 جزء یفسر الخطي الانحدار نموذج أن على تدل قیمة وهي 

 من أقل وهي P-Value=0.000 قیمة وبلغت قلیلة، العشوائیة الاختلافات وأن البیانات من كبیر

 لنموذج العالیة التفسیریة القوة یؤكد مما ؛0.05الدراسة في المعتمدة الاختبار معنویة مستوى

 بالمتغیر التنبؤ ونستطیع مناسب، نموذج وهو الإحصائیة احیةالن من البسیط الخطي الانحدار

بعد أنظمة المعلومات  المستقل الفرعي المتغیر تأثیر خلال جودة الخدمة العمومیة  من التابع

 Résiduels البواقي لفروق MSE= 0.363 المربعات مجموع متوسط قیمة بلغت كما الإداریة،

  .العشوائي الخطأ صغر إلى تشیر صغیرة قیمة وهي
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 )النموذج معالم معنویة( الثانیة الفرعیة الفرضیة اختبار نتائج 28 رقم جدول

    0.602ر=للتقدی المعیاري الخطأ           R=0.570                   الارتباط معامل

 0.318ل=المعد التحدید معامل قیمة                           R2=0.325التحدید معامل

 معامل لمستقلا المتغیر

 b الانحدار

Std. 

Error 

 Tمعنویة Tقیمة βبیتا

  a 2.124  0.186 / 11.446  0.000 الانحدار ثابت

 0.000 6.698 0.570 0.059 0.397 بعد أنظمة المعلومات الإداریة

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 :التالي الاحصائي لالتحلی استخلاص یمكن أعلاه الجدول من

جودة الخدمة العمومیة  مع بعد أنظمة المعلومات الإداریة بین الثنائي الارتباط معامل قیمة

 التحدید معامل قیمة بلغت ،متوسط طردي ارتباط، %57.00 یعادل ما أي R =0.570 قدرت

R2 =0.325 يف الحاصل التباین ، من%32.50 إلى یشیر حیث؛ التوفیق لجودة مقیاس وهو 

 الباقي وأن بعد أنظمة المعلومات الإداریة، المستقل الفرعي المتغیر یفسرهجودة الخدمة العمومیة 

  أخرى؛ عوامل إلى ، ترجع67.50%

 كما العشوائیة، الأخطاء صغر إلى تشیر 0.602 والبالغة للتقدیر المعیاري الخطأ قیمة

 فإن المتغیرین بین إیجابي أثر هناك أن إلى یشیر مما ،b= 0.397 المیل معلمة قیم أن نلاحظ

 واحدة درجة بمقدار بعد أنظمة المعلومات الإداریة المستقل الفرعي المتغیر في تحسین أو زیادة أي

 وهي (0.000) معنویة مستوى وللمعلمة ،0.397 جودة الخدمة العمومیة  بمقدار في زیادة تقابلها

 تحت 2.124 بلغت الثابت الحد تقاطع ةمعلم المیل، معلمة معنویة إلى یشیر مما 0.05من أقل

 ظهور فإن وبالتالي معنویاتها، إلى یشیر مما 0.05 من أقل وهي (0.000) معنویة مستوى

 في بعد أنظمة المعلومات الإداریة الفرعي المتغیر ودور أهمیة إلى یشیر الانحدار معلمتي معنویة

  .جودة الخدمة العمومیة  علىالإیجابي  التأثیر

 ونرمز Y بالرمز لها نرمز الذيلجودة الخدمة العمومیة  البسیط الخطي لانحدارا معادلة

 .x بعد أنظمة المعلومات الإداریة بالرمز المستقل الفرعي للمتغیر
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Y=2.124+0.397x 

 مستوى وقیمة المحسوبة الدلالة مستوى قیمة مقارنة القرار قاعدة إلى وبالرجوع سبق مما

 فإننا منها أقل المحسوبة الدلالة مستوى قیمة كانت فإذا ،0.05 ةالدراس في المعتمدة الدلالة

 أكبر المحسوبة الدلالة مستوى كانت إذا والعكس البدیل، الفرض ونقبل الصفري الفرض نرفض

 نرفض فإننا وعلیه، البدیل الفرض ونرفض الصفري الفرض نقبل فإننا الدراسة في المعتمدة من

 :التالي الدراسة في یل المطروحالبد الفرض ونقبل الصفري الفرض

أنظمة المعلومات الإداریة بعد من خلال إحصائیة للإدارة الإلكترونیة  دلالة ذو أثر یوجد

 وجهة نظر عینة من موظفیها من، ببلدیة الرابطة برج بوعریریجتحسین جودة الخدمة العمومیة في 

 .α≤ 0.05)عند مستوى معنویة (

 :ثةالثال الفرعیة الفرضیة اختبار-3

تحسین في  قواعد البیاناتمن خلال بعد إحصائیة للإدارة الإلكترونیة  دلالة ذو أثر یوجد

عند  وجهة نظر عینة من موظفیها من، ببلدیة الرابطة برج بوعریریججودة الخدمة العمومیة 

 .α≤ 0.05)مستوى معنویة (

 نموذج وهو البسیط الخطي الانحدار أسلوب استخدام تم الثالثة، الفرعیة الفرضیة لاختبار

 مع التابع المتغیر وهو واحد كمي متغیر بین ترتبط التي العلاقة بتقدیر یقوم إحصائي خطي

 یمكن خطیة إحصائیة معادلة النموذج هذا عن وینتج المستقل، المتغیر وهو آخر كمي متغیر

 المتغیر قیمة رفةمع عند التابع المتغیر قیمة تقدیر أو المتغیرین بین العلاقة لتفسیر استخدامها

 .المستقل

  )النموذج معنویة (أنوفا اختبار نتائج 29 رقم جدول

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 27,332 1 27,332 111,638 0,000b 

Residual 22,769 93 0,245   
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Total 50,100 94    

a. Dependent Variable:  العمومیةجودة الخدمة  

b. Predictors: (Constant),  قواعد البیاناتبعد  

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 التوزیع اختبار باستخدام النموذج معنویة اختبار نتائج یوضح الذي أعلاه الجدول من    

(F) قیمة بلغت حیث؛ F= 111.638 الخطي الانحدار موذجن أن على تدل كبیرة قیمة وهي 

 P-Value=0.000 قیمة وبلغت قلیلة، العشوائیة الاختلافات وأن البیانات من كبیر جزء یفسر

 العالیة التفسیریة القوة یؤكد مما ؛0.05الدراسة في المعتمدة الاختبار معنویة مستوى من أقل وهي

 التنبؤ ونستطیع اسب،من نموذج وهو الإحصائیة الناحیة من البسیط الخطي الانحدار لنموذج

بعد قواعد  المستقل الفرعي المتغیر تأثیر خلال جودة الخدمة العمومیة  من التابع بالمتغیر

 Résiduels البواقي لفروق MSE= 0.245 المربعات مجموع متوسط قیمة بلغت كما البیانات،

  .العشوائي الخطأ صغر إلى تشیر صغیرة قیمة وهي

 )النموذج معالم (معنویة الثالثة الفرعیة ةالفرضی اختبار 30 رقم الجدول

 0.494= للتقدیر المعیاري الخطأ                                               R=0.739 الارتباط معامل

  0.541=  المعدل التحدید معامل قیمة                                        =R2 0.546 التحدید معامل

 عاملم المستقل المتغیر

 b الانحدار

Std. Error بیتاβ  قیمةT معنویةT 

 a 1.662 0.163 / 10.218 0.000 الانحدار ثابت

 0.000 10.566 0.739 0.045 0.476 بعد قواعد البیانات

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 :التالي الاحصائي التحلیل استخلاص یمكن أعلاه الجدول من

 R قدرتجودة الخدمة العمومیة  قواعد البیانات مع بعد بین الثنائي الارتباط معامل قیمة

 R2 =0.546 التحدید معامل قیمة بلغت ،قوي طردي ارتباط، %73.90 یعادل ما أي 0.739=

 الفرعي المتغیر یفسرهجودة الخدمة العمومیة  في الحاصل التباین ، من%54.60 إلى یشیر حیث؛

  أخرى؛ عوامل إلى ، ترجع%45.40 الباقي وأن ،د قواعد البیاناتبع المستقل
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 كما العشوائیة، الأخطاء صغر إلى تشیر 0.494 والبالغة للتقدیر المعیاري الخطأ قیمة

 فإن المتغیرین بین إیجابي أثر هناك أن إلى یشیر مما ،b= 0.476 المیل معلمة قیم أن نلاحظ

 تقابلها واحدة درجة بمقدار ،بعد قواعد البیانات المستقل يالفرع المتغیر في تحسین أو زیادة أي

 أقل وهي (0.000) معنویة مستوى وللمعلمة ،0.476 جودة الخدمة العمومیة  بمقدار في زیادة

 تحت 1.662 بلغت الثابت الحد تقاطع معلمة المیل، معلمة معنویة إلى یشیر مما  0.05من

 ظهور فإن وبالتالي معنویاتها، إلى یشیر مما 0.05 من أقل وهي (0.000) معنویة مستوى

 التأثیر في ،بعد قواعد البیانات الفرعي المتغیر ودور أهمیة إلى یشیر الانحدار معلمتي معنویة

  .جودة الخدمة العمومیة  علىالإیجابي 

 ونرمز Y بالرمز لها نرمز الذيجودة الخدمة العمومیة ل البسیط الخطي الانحدار معادلة

 .x بالرمز بعد قواعد البیانات، المستقل لفرعيا للمتغیر

Y=1.662+0.476x 

 مستوى وقیمة المحسوبة الدلالة مستوى قیمة مقارنة القرار قاعدة إلى وبالرجوع سبق مما

 فإننا منها أقل المحسوبة الدلالة مستوى قیمة كانت فإذا ،0.05 الدراسة في المعتمدة الدلالة

 أكبر المحسوبة الدلالة مستوى كانت إذا والعكس البدیل، الفرض ونقبل الصفري الفرض نرفض

 نرفض فإننا وعلیه، البدیل الفرض ونرفض الصفري الفرض نقبل فإننا الدراسة في المعتمدة من

 :التالي الدراسة في البدیل المطروح الفرض ونقبل الصفري الفرض

تحسین في  اعد البیاناتقو من خلال بعد إحصائیة للإدارة الإلكترونیة  دلالة ذو أثر یوجد

عند  وجهة نظر عینة من موظفیها من، ببلدیة الرابطة برج بوعریریججودة الخدمة العمومیة 

 .α≤ 0.05)مستوى معنویة (

 :الرابعة الفرعیة الفرضیة اختبار-4

في البرامج المستخدمة من خلال بعد  إحصائیة للإدارة الإلكترونیة دلالة ذو أثر یوجد

 وجهة نظر عینة من موظفیها من، ببلدیة الرابطة برج بوعریریجالعمومیة  تحسین جودة الخدمة

 .α≤ 0.05)عند مستوى معنویة (
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 نموذج وهو البسیط الخطي الانحدار أسلوب استخدام تم الرابعة الفرعیة الفرضیة لاختبار

 مع التابع المتغیر وهو واحد كمي متغیر بین ترتبط التي العلاقة بتقدیر یقوم إحصائي خطي

 یمكن خطیة إحصائیة معادلة النموذج هذا عن وینتج المستقل، المتغیر وهو آخر كمي متغیر

 المتغیر قیمة معرفة عند التابع المتغیر قیمة تقدیر أو المتغیرین بین العلاقة لتفسیر استخدامها

  .المستقل

 )النموذج معنویة (أنوفا اختبار نتائج 31 رقم جدول

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 27,149 1 27,149 110,009 0,000b 

Residual 22,951 93 0,247   

Total 50,100 94    

a. Dependent Variable: جودة الخدمة العمومیة 

b. Predictors: (Constant), بعد البرامج المستخدمة 

 

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

 التوزیع اختبار باستخدام النموذج معنویة اختبار نتائج یوضح الذي أعلاه الجدول من  

(F) قیمة بلغت حیث؛ F= 110.009 یفسر الخطي الانحدار نموذج أن على تدل قیمة وهي 

 وهي P-Value=0.000 قیمة وبلغت قلیلة، العشوائیة الاختلافات وأن البیانات من كبیر جزء

 العالیة التفسیریة القوة یؤكد مما ؛0.05 الدراسة في المعتمدة الاختبار معنویة مستوى من أقل

 التنبؤ ونستطیع مناسب، نموذج وهو الإحصائیة الناحیة من البسیط الخطي الانحدار لنموذج

البرامج بعد   المستقل الفرعي المتغیر تأثیر خلال جودة الخدمة العمومیة  من التابع بالمتغیر

 البواقي لفروق MSE= 0.247 المربعات مجموع متوسط قیمة بلغت كما المستخدمة ،

Résiduels العشوائي الخطأ صغر إلى تشیر صغیرة قیمة وهي.  
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  )النموذج معالم معنویة (الرابعة الفرعیة الفرضیة اختبار نتائج 32 رقم جدول

  =0.496للتقدیر المعیاري الخطأ                            R=0.736الارتباط معامل

  = 0.537 المعدل التحدید معامل قیمة        R2=0.542             ید التحد معامل

 معامل المستقل المتغیر

 b الانحدار

Std. 

Error 

 Tمعنویة Tقیمة βبیتا

  a 1.413 0.187 / 7.572 0.000 الانحدار ثابت

 0.000 10.489 0.736 0.055 0.581 بعد البرامج المستخدمة  

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

  :التالي الاحصائي التحلیل استخلاص یمكن أعلاه الجدول من

 R المستخدمة وجودة الخدمة العمومیة قدرتالبرامج  بعد بین الثنائي الارتباط معامل قیمة

 R2 التحدید معامل قیمة بلغت قوي، رديط ارتباط، %73.60 نسبة یعادل ما أي 0.736=

جودة  في الحاصل التباین من، %54.20 إلى یشیر حیث؛ التوفیق لجودة مقیاس وهو 0.542=

، %45.80 الباقي وأن المستخدمة،البرامج  بعد المستقل الفرعي المتغیر الخدمة العمومیة یفسره

 أخرى؛ عوامل إلىترجع 

 كما العشوائیة، الأخطاء صغر إلى تشیر 0.496 لغةوالبا للتقدیر المعیاري الخطأ قیمة

 فإن المتغیرین بین إیجابي أثر هناك أن إلى یشیر مما ،b= 0.581 المیل معلمة قیم أن نلاحظ

 تقابلها واحدة درجة المستخدمة بمقدارالبرامج  بعد المستقل الفرعي المتغیر في تحسین أو زیادة أي

 أقل وهي (0.000) معنویة ة مستوىوللمعلم ،0.581 داربمقجودة الخدمة العمومیة  في زیادة

  المیل؛ معلمة معنویة إلى یشیر مما 0.05من

 ونرمز Y بالرمز لها نرمز الذيجودة الخدمة العمومیة  البسیط الخطي الانحدار معادلة

 .x المستخدمة بالرمزالبرامج  بعد المستقل الفرعي للمتغیر

Y=1.413+0.581x 
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 مستوى وقیمة المحسوبة الدلالة مستوى قیمة مقارنة القرار قاعدة لىإ وبالرجوع سبق مما

 فإننا منها أقل المحسوبة الدلالة مستوى قیمة كانت فإذا ،0.05 الدراسة في المعتمدة الدلالة

 أكبر المحسوبة الدلالة مستوى كانت إذا والعكس البدیل، الفرض ونقبل الصفري الفرض نرفض

 نرفض فإننا وعلیه، البدیل الفرض ونرفض الصفري الفرض نقبل إنناف الدراسة في المعتمدة من

 :التالي الدراسة في البدیل المطروح الفرض ونقبل الصفري الفرض

في البرامج المستخدمة من خلال بعد  إحصائیة للإدارة الإلكترونیة دلالة ذو أثر یوجد

 وجهة نظر عینة من موظفیها من، ببلدیة الرابطة برج بوعریریجتحسین جودة الخدمة العمومیة 

 .α≤ 0.05)عند مستوى معنویة (

 :الرئیسیة الفرضیة اختبار-5

ببلدیة تحسین جودة الخدمة العمومیة في للإدارة الإلكترونیة  إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد

  .α≤ 0.05)عند مستوى معنویة ( وجهة نظر عینة من موظفیها من، الرابطة ببرج بوعریریج

 Multiple) المتعدد الخطي الانحدار أسلوب استخدام تم الرئیسیة الفرضیة لاختبار

Linear Régression)، التحلیل أدوات أكثر من المتعدد الخطي الانحدار نموذج ویعتبر 

 متغیرات وعدة التابع المتغیر وهو كمي متغیر بین العلاقة بتقدیر یهتم إذ استخداما، الإحصائي

  .لةالمستق المتغیرات وهي أخرى كمیة

 النموذج معنویة أنوفا اختبار نتائج 33 رقم جدول

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 34,568 4 8,642 50,076 0,000b 

Residual 15,532 90 0,173   

Total 50,100 94    

a. Dependent Variable: جودة الخدمة العمومیة 

b. Predictors: (Constant), الإدارة الإلكترونیة 

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر
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 التوزیع اختبار باستخدام النموذج معنویة اختبار نتائج یوضح الذي أعلاه الجدول من      

(F) قیمة بلغت حیث؛ F= 50.076 جزء یفسر الخطي الانحدار نموذج أن على تدل قیمة وهي 

 من أقل وهي P-Value=0.000 قیمة وبلغت قلیلة، العشوائیة الاختلافات وأن البیانات من بیرك

 العالیة التفسیریة القوة یؤكد مما، α≤ 0.05)(الدراسة  في المعتمدة الاختبار معنویة مستوى

 التنبؤ ونستطیع مناسب، نموذج وهو الإحصائیة الناحیة من المتعدد الخطي الانحدار لنموذج

للإدارة  المستقلة الفرعیة المتغیرات تأثیر خلال جودة الخدمة العمومیة  من التابع متغیربال

 البواقي لفروق MSE= 0.173 المربعات مجموع متوسط قیمة بلغت كما ، الإلكترونیة 

Résiduels العشوائي الخطأ صغر إلى تشیر جدا صغیرة قیمة وهي.  

 )النموذج معالم معنویة( یسیةالرئ الفرضیة اختبار نتائج 34 رقم جدولال

  0.415للتقدیر= المعیاري الخطأ                                             R= 0.831 الارتباط معامل

R دالتحدی معامل
2
= المعدل التحدید معامل قیمة                                        0.690 =

0.676  

 الانحدار معامل المستقلة المتغیرات

b 

Std. Error بیتاβ قیمةT معنویةT 

 a 0.980 0.173 / 5.664  0.000 الانحدار ثابت

 0.000 3.640 0.280 0.062 0.224 الأجهزة والبرامج بعد

 0.045 2.033 0.148 0.051 0.103 بعد أنظمة المعلومات الإداریة

 0.001 3.396 0.336 0.064 0.217 بعد قواعد البیانات

 0.030  2.203 0.229 0.082 0.181 تخدمةبعد البرامج المس

  .SPSS برنامج مخرجات على الطالبین بالاعتماد إعداد من :المصدر

  من الجدول أعلاه یمكن استخلاص التحلیل الاحصائي التالي:

 R العمومیة قدرتالخدمة  الإلكترونیة وجودة ةقیمة معامل الارتباط الثنائي بین الإدار 

 R2بلغت قیمة معامل التحدید و ، جدا ، ارتباط طردي قوي%83.10أي ما یعادل نسبة  0.831=

من التباین الحاصل في جودة % 69.00وهو مقیاس لجودة التوفیق حیث؛ یشیر إلى  0.690=
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ترجع إلى  %31.00، وأن الباقي الإلكترونیة ةالمتغیر المستقل الإدار  العمومیة یفسرهالخدمة 

   ؛عوامل أخرى

كلها موجبة لمختلف الأبعاد الفرعیة المستقلة، مما یشیر  bالمیل  كما نلاحظ أن قیم معلمة

 العمومیة،والتابع جودة الخدمة  الإلكترونیة، ةإلى أن هناك أثر إیجابي بین المتغیر المستقل الإدار 

درجة  الإلكترونیة بمقدار ةفإن أي زیادة أو تحسین في أي بعد من الأبعاد الفرعیة المستقلة الإدار 

  ن.معی العمومیة بمقدارابلها زیادة في المتغیر التابع جودة الخدمة واحدة تق

للإدارة نستطیع ترتیب القوة التأثیریة للمتغیرات الفرعیة المستقلة  βمن خلال قیم بیتا 

 على المتغیر التابع جودة الخدمة العمومیة على النحو التالي:الإلكترونیة 

 ).0.336تأثیر(بعد قواعد البیانات بقوة  المرتبة الأولى -

 ). 0.280بقوة تأثیر( الأجهزة والبرامج المرتبة الثانیة بعد  -

  ).0.229بقوة تأثیر(البرامج المستخدمة  المرتبة الثالثة بعد -

  ).0.148أنظمة المعلومات الإداریة بقوة تأثیر( دالمرتبة الرابعة بع -

الذي نرمز له  المتوقعةجودة الخدمة العمومیة لیمكن كتابة معادلة الانحدار الخطي المتعدد 

، بعد x2، بعد أنظمة المعلومات الإداریة بالرمز x1الرمز الأجهزة والبرامج ب بعدلونرمز Yبالرمز 

  ، x4 ، بعد البرامج المستخدمة بالرمزx3 قواعد البیانات بالرمز

Y=0.980+0.224x1+0.103x2+0.217x3+0.181x4 

یمة مستوى الدلالة المحسوبة وقیمة مستوى مما سبق وبالرجوع إلى قاعدة القرار (مقارنة ق

، فإذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحسوبة أقل منها فإننا نرفض 0.05الدلالة المعتمدة في الدراسة 

الفرض الصفري ونقبل الفرض البدیل، والعكس إذا كانت مستوى الدلالة المحسوبة أكبر من 

نرفض الفرض البدیل)، وعلیه فإننا نرفض المعتمدة في الدراسة فإننا نقبل الفرض الصفري و 

 الفرض الصفري ونقبل الفرض البدیل المطروح في الدراسة التالي:

ببلدیة تحسین جودة الخدمة العمومیة في للإدارة الإلكترونیة  إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد

  .α≤ 0.05)عند مستوى معنویة ( وجهة نظر عینة من موظفیها من، الرابطة ببرج بوعریریج
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 .التطبیقي الفصل خلاصة

عرض خصائص التعرف على المؤسسة محل الدراسة، كما تم من خلال هذا الفصل تم 

العمر، الأقدمیة، المصلحة الوظیفیة،  الجنس،عینة الدراسة من خلال المتغیرات التعریفیة العامة (

یانات الدراسة تم )، وبعد المعالجة والتحلیل الإحصائي لبلكترونیةلإا الإدارة مجال في خبرةال

ببلدیة جودة الخدمة العمومیة  الإلكترونیة علىالإدارة التعرف على الدور الإیجابي الذي تساهم به 

  ؛الرابطة برج بوعریریج

والمتمثل في  الإلكترونیة،الإدارة كما تم الكشف على أثر وإسهام كل بعد من أبعاد 

بعد قواعد  بعد أنظمة المعلومات الإداریة، ،الأجهزة والبرامج الفرعیة المستقلة (بعدالمتغیرات 

  ؛جودة الخدمة العمومیة بالمؤسسة محل الدراسةعلى  بعد البرامج المستخدمة) البیانات،

ببلدیة من ناحیة ترتیب القوة التأثیریة للأبعاد الفرعیة المستقلة على جودة الخدمة العمومیة 

  كانت كالتالي:الانحدار المتعدد  في لاختبار βبیتاالرابطة برج بوعریریج، حسب قیم 

 ).0.336بعد قواعد البیانات بقوة تأثیر( المرتبة الأولى -

 ). 0.280بقوة تأثیر( الأجهزة والبرامج المرتبة الثانیة بعد  -

  ).0.229بقوة تأثیر(البرامج المستخدمة  المرتبة الثالثة بعد -

  ).0.148أنظمة المعلومات الإداریة بقوة تأثیر( دالمرتبة الرابعة بع -

 في حین أن تأثیراتهم كانت كلها إیجابیة
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 :الخـــاتمــــــة

 التي والتطبیقیة، النظریة والاستنتاجات النتائج من مجموعة إلى الدراسة هذه خلال من توصلنا

 الأمر تعلق سواء العمومیة،الخدمة  جودة ومحورالإدارة الإلكترونیة  محور المحورین كلا تخص

 مجموعة طرح تم كما ،ببلدیة الرابطة برج بوعریریج الدراسة عینة آراء أو لكلیهما، السائدة بالمفاهیم

 .الدراسة أفاق تمثل مواضع وعدة الاقتراحات من

 النظریة الاستنتاجات :أولا

  .ترونیة في المؤسسة العمومیةاثبتت الدراسة انه هناك مستوى عالي في تطبیق الادارة الالك -1

تطبیق الإدارة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمة العمومیة لإسھامات أثبتت الدراسة وجود  -2

 . الجزائریة

 التطبیقیة الاستنتاجات :ثانیا

 بلدیة الرابطة ببرج بوعریریج أن نستنتج الجنسین كلا شملت التي الدراسة عینة خلال من  -1

 ؛والإناث الذكور الجنسین كلال التوظیف فرص تمنح

 یشیر وهذا ،سنة 45إلى  35من  یتراوح سنهم الدراسة، محل بالمؤسسة الموظفین غالبیة -2

 الابتكاریة؛ طاقاتهم واستغلال الشبانیة، الفئات على الدراسة محل المؤسسة اعتماد على

 تولیه والذي الأقوى دالبع الإدارة الإلكترونیة، أبعاد لمختلف النسبیة الأهمیة ترتیب عن نتج -3

 من أعلى 3.42 حسابي بعد قواعد البیانات بمتوسط هو ،أكبر اهتمام الدراسة محل المؤسسة

  الأخرى؛ للأبعاد الحسابیة المتوسطات

 لها أن الإدارة الإلكترونیة، لمحور الدراسة محل البلدیة موظفي اتجاهات آراء تحلیل عن نتج -4

الإدارة  محور على إجاباتهم كانت حیث؛ إجاباتهم على ءبنا وهذا بدرجة متوسطة، فعال دور

  ؛3.16ـ ب قدر وبمتوسط متوسطة موافقة الإلكترونیة بدرجة

جودة الخدمة  محور على الدراسة محل بالمؤسسة الموظفین اتجاهات آراء تحلیل عن نتج -5

 ؛3.29 بـ  هقدر  حسابي بمتوسط والموافقة، القبول من ى متوسطمستو  لدرجة العمومیة، انتمائه
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 علاقة وجود إلى الثنائي الارتباط معامل على الاعتماد خلال من الدراسة توصلت كما -6

جودة  الإدارة الإلكترونیة ومحور محور المستقل المتغیر بین إحصائیة دلالة ذات ارتباط

 نسبة یعادل ما أي 0.831 بینهما الثنائي الارتباط معامل بلغ ؛الخدمة العمومیة حیث

 قوي؛ طردي ارتباط 83.10%

 علاقة وجود إلى الثنائي الارتباط معامل على الاعتماد خلال من الدراسة توصلت كما -7

 لأبعاد الإدارة الإلكترونیة والمتغیر المستقلة الفرعیة المتغیرات بین إحصائیة دلالة ذات ارتباط

 جودة الخدمة العمومیة؛ التابع

 أثار وجودالخطي المتعدد  الانحدار ختبارلا للدراسة ةیة الرئیسیالفرض اختبار عن نتج -8

جودة الإدارة الإلكترونیة والمتغیر التابع  محور المستقل المتغیربي ودلالة إحصائیة بین إیجا

 محل الدراسة؛ الخدمة العمومیة بالمؤسسة

 أثار وجود البسیطالخطي  الانحدار ختبارلا للدراسة الفرعیة الفرضیات اختبار عن نتج -9

بعد  ،الأجهزة والبرامج بعد(الإدارة الإلكترونیة  أبعاد مختلفدلالة إحصائیة بین و  إیجابیة

جودة الخدمة على  بعد البرامج المستخدمة) البیانات،بعد قواعد  أنظمة المعلومات الإداریة،

  العمومیة.

 .الدراسة آفاق :ثالثا

 بعض نقترح أن مكنوی لتجدده، نظرا مستقبلیة بدراسات الموضوع هذا إثراء مستقبلا یمكن

  :منها العلمي للبحث بحاجة هي التي المواضیع

 سبل نشر الثقافة الالكترونیة داخل المؤسسات العمومیة. -1

 متطلبات تطبیق الادارة الالكترونیة في المؤسسات العمومیة الجزائریة. -2

  واقع وآفاق الخدمات الالكترونیة في الادارات العمومیة الجزائریة. -3
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  المراجـــــــــــــــع:قائمة 

I. :الكتب باللغة العربیة 

شر والتوزیع، عمان، الأردن، ، دار الحامد للنمبادئ الإدارة الالكترونیةأحمد فتحي الحیت،  .1

2015. 

شر والتوزیع، عمان، الأردن، ، دار الیازوري العلمیة للنالإدارة الإلكترونیةیاسین سعد غالب،  .2

2010. 

 .2007دار السحاب للنشر والتوزیع، ، مصر، الإدارة الإلكترونیةطارق عبد الرؤوف، عامر  .3

، المكتبة العصریة، الإدارة الإلكترونیة أفاق الحاضر وتطلعات المستقبلأحمد محمد غنیم،  .4

 .2004المنصورة، مصر، 

ي مجالي الصحة احمد توفیل ماضي ، تطبیقات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمیة ف .5

  .2005والتعلیم منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ، مصر ، 

أحمد بن عیشاوي، إدارة الجودة الشامیة الأسس النظریة والتطبیقیة والتنظیمیة في المؤسسات  .6

 .2013السلعیة والخدمیة، الطبعة الأولى، دار حامد للشر والتوزیع، الأردن، عمان، 

محمد حسن السالمي، شبكات الإدارة الإلكترونیة ، ط العربیة، دار وائل علاء عبد الرزاق  .7

   .2005للنشر، عمان، 

محمد عبد الطیف، الإتجاهات المعاصرة في إدارة المرافق العام الاقتصادیة، دار النهضة  .8

 ..2000العربیة، القاهرة، 

  . 2000، رضوان ابو جمعة، قانون المرفق العام، مطبعة النجاح الجدیدة، الرباط .9

تطبیقات علمیة باستخدام الرزم الإحصائیة للعلوم سناء إبراهیم أبو دقة، سمیر خالد الصافي،  .10

ي، الطبعة الأولى، مكتبة الأفاق، الجامعة في البحث التربوي والنفس spssالاجتماعیة 

 .2013فلسطین،  الإسلامیة، غزة،

، دار المغرب الإسلامي، شریننظریات الإدارة الحدیثة القرن الواحد والععمار بوحوش،  .11

 .2006بیروت، 

أم هون الدراركة، إدارة الجودة الشاملة، دار صفاء للنشر والتوزیع، الطبعة الأول، عمان،  .12

2001. 
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أحمد أنور رسلان، وسیط القانون الإداري في الوظیفة العامة، دار النهضة العربیة، القاهرة،  .13

1998. 

II. المذكرات: 

الشاملة في المؤسسات الإعلامیة الجزائریة ، مذكرة ماجستیر في  تطبیق إدارة الجودة مسعود .1

  .2012، المرور  03منشورة ، جامعة المرور 

دومي حوریة دور الإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمة العمومیة دراسة میدانیة بلدیة  .2

المسیلة مذكرة ماستر المخصص إدارة مالیة، جامعة المسیلة ساحة على الموقع 

dz  maila-http://dspace.univ123456789/14725/URI <

8080//xmlui/handle>   2020/03/20تریح الإطلاع .  

فلیسي لیندة، واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقیق الأداء المتمیز فراسة حالة  .3

مد بوقرة بومرداسي، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل درجة كلیة العلوم الاقتصادیة جامعة مح

  .2012الماجستیر، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 

دراسة حالة  -جوبر حمزة، دور الحكومة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمات الصحیة  .4

استر، جامعة المؤسسة الاستشفائیة العمومیة مقرة، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الم

    .2019محمد بوضیاف المسیلة، الجزائر، 

مهدید یمینة، بحري أبوبكر، تقییم جودة الخدمة العمومیة في المستشفیات الجزائریة دراسة  .5

حالة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة شعبان حمدون مغنیة، مذكرة تخرج لنیل شهادة الماستر، 

 .2016جامعة أبو بكر بلقاید تلمسان، الجزائر، 

خامت سعدیة وعجو نورة، تقییم جودة الخدمات بالمؤسسة العمومیة بالجزائر دراسة حالة  .6

مؤسسة الاستشفائیة بالأخضریة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر، جامعة 

 .2012بومرداس، 

 دور الوعي بالذات في فعالیة سلوك القائد الإداري دراسة، محمد الجعفري، هدیل الطاهر .7

، المجلة العربیة للعلوم التربویة والنفسیة، جامعة النیلین، الخرطوم، حالة جامع الخرطوم

 .2020، السودان، 13، العدد 4المجلد 

، مجلة خوارزمیة حل مشكلة الارتباط الخطي في نموذج الانحدارحمد حامد واخرون: أ .8

  .12، العدد 39جامعة البعث، جامعة حلب، سوریا، المجلد 
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III. :المجلات 

، مجلة البحوث ، تقنیة المعلومات: الفرص والتحدیات في الوطن العربيمحمد عثمان حجازي .1

 .2003، 3العدد  1التربویة، المجلد 

، العدد 46ة الفیصل، المجلد ، مجل، المعلوماتیة في خطة التنمیة السعودیةسعد علي بكري .2

202. 

 .2018لة المجتمع والریاضة، ، مج، مقاربة نظریة حول الإدارة الإلكترونیةأم الخیر قوارح .3

، ماجد الحلو الحكومة الإلكترونیة والمرفق العامة، بحث مقدم إلى التوتر العلمي الأول الذي .4

  .2003أفریل  28/  26الصیفیة في الفترة من    

 نظام الجزائر في الاجتماعي الضمان مؤسسات في الالكترونیة الإدارة تجسید ،شنایت صباح .5

 العدد الاجتماعیة، شؤون ، مجلة)نموذجا (الشفاء  ببطاقة المدعم رالغی من قبل الدفع

 .2016الجزائر، بومرداس، جامعة وعلوم التسییر، التجاریة الاقتصادیة العلوم كلیة ،130

 

VII- :المواقع الالكترونية 

1. http://www.raosoft.com/samplesize.html. 04/06/2022     10 : 49h 
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 الملاحق

 

  الاستبیان 1)- :(1رقم الملحق

  استخدام الأجهزة والبرامج  بعد-1

 العبارة الرقم

 تتوفر أجهزة الحاسوب اللازمة لاداء اعمال المؤسسة 01

02 
دیثة للاستفادة من تقوم المؤسسة باستخدام اجهزة ذات تقنیة عالیة وح

 المعلومات والعمل بادق الطرق

 البرامج المستخدمة تتناسب مع طبیعة العمل المطلوب في المؤسسة 03

04 
البرامج والاجهزة تساعد في تساهم في زیادة القددرة على تحلیل المشاكل 

 بدقة

 مجیات والاجهزة المستحدثة تساهم في اتخاذ القرارات بفعالیةالبر  05

  

         یةاستخدام أنظمة المعلومات الإدار بعد -2

 العبارة الرقم

6 
تسهم نظم المعلومات المستحدثة في توفیر المعلومات في الوقت 

 الآجال أقصرالمناسب وفي 

 نظم المعلومات المستخدمة یسهم في توفیر المعلومات الحدیثة 7

8  
داء بإدخال نظم المعلومات أصبحت كافة الموارد المتاحة مستغلة لأ

  الوظائف

  المتعلق بقواعد البیانات  البعد -3

 العبارة الرقم

 تسهم قواعد البیانات في حفظ الكم الهائل منها 9

10 
تساعد قواعد البیانات بسرعة استرجاع المعلومات عند 

 الحاجة الیها

تسهم قواعد البیانات في تبادل المعلومات بین مختلف الدوائر  11
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 والاقسام المختلفة

 

  المتعلق بملائمة البرامج المستخدمة  عدالب -4

 العبارة الرقم

 تتصف البرامج المستحدثة بسهولة التعلم والتشغیل والارشادات 12

13 
تتصف البرامج المستحدثة بتقدیم المعلومات التوضیجیة وقت 

 حدوث اي خلل

14 
تحرص المؤسسة على توفیرامن الشبكات لغرض حمایة 

 فاظ على سریتهاالمعلومات والبیانات والح

  العمومیة المتغیر التابع المحور الثالث: تحسین الخدمة 

 العبارة الرقم

 یتم تبادل المعلومات الكترونیا في ظل الإدارة الالكترونیة 15

 یتم تقدیم الخدمة الكترونیا دون اللجوء الى التعاملات الورقیة 16

17 
واة والعدالة بین ساهم تطبیق الإدارة الالكترونیة في تحقیق المسا

 طالبي الخدمة

  ادى تبني الإدارة الالكترونیة الى تخفیف عناء التنقل  18

  ادى تطبیق الإدارة الالكترونیة تخفیف الاجراءات الاداریة وتبسیطها  19

20  
ادى تطبیق الإدارة الالكترونیة الى الحصول على الخدمة في وقت 

  زمني قصیر

  في تقلیل الاخطاء في تقدیم الخدمةساهمت الإدارة الالكترونیة   21

22  
ساهمت تطبیق الإدارة الالكترونیة في ارتفاع مستوى الدقة والاتقان 

  في تقدیم الوثائق

23  
مكنت الإدارة الالكترونیة في تخفیف عبئ الوثائق المطلوبة في 

  الملفات

24  
تطبیق الإدارة الالكترونیة ساهم في الحد من الاكتظاظ لدى طالبي 

  مةالخد

25  
القدرة على تحلیل المشاكل بدقة والقضاء على العراقیل والتاخر في 

  انجاز المعاملات



قائمة المراجع----------------- -- -----------------------------  

 

 
89 

  یؤدي تطبیق الإدارة الالكترونیة الى الى تقلیل الجهد  26

27  
ساعد تطبیق الإدارة الالكترونیة إلى توفیر المال وتقلیل تكالیف  

  المواردالمستخدمة من قبل الإدارة

  ارةا لالكترونیة إلى تحقیق أسلوب الإدارة بلا أوراقأدى تطبیق الإد  28

  أدى تطبیق الإدارة الالكترونیة إلى توفیر الوقت  29

 كل فقرات المحور الأول

 .للاستبیان المحكمین الأساتذة قائمة 2)- :(2رقم الملحق

 الجامعة الأستاذ الرقم

01   

02   

03   

 الاجتماعیة للعلوم الإحصائیة الحزمة برنامج مخرجات یتضمن 2)- :(3رقم الملحق

 (SPSS.V26) Statistical Package for the Social Sciences 

 .الاستبیان صدقنتائج  :أولا

 الإدارة الإلكترونیة  محور لعبارات الداخلي الاتساق صدقنتائج -1

 الأجهزة والبرامج

 
 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 ind1 independent 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 19-JUN-2022 23:33:57 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 
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Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

96 

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=q1 q2 q3 q4 q5 

ind1 independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00,09 

Elapsed Time 00:00:00,10 

 

 

Correlations 

 q1 q2 q3 q4 q5 ind1 independent 

q1 Pearson Correlation 1 ,300
**
 ,486

**
 ,441

**
 ,406

**
 ,737

**
 ,512

**
 

Sig. (2-tailed)  ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

q2 Pearson Correlation ,300
**
 1 -,061 ,314

**
 ,232

*
 ,540

**
 ,685

**
 

Sig. (2-tailed) ,003  ,560 ,002 ,024 ,000 ,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

q3 Pearson Correlation ,486** -,061 1 ,448** ,361** ,625** ,317** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,560  ,000 ,000 ,000 ,002 

N 95 95 95 95 95 95 95 

q4 Pearson Correlation ,441** ,314** ,448** 1 ,566** ,807** ,604** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

q5 Pearson Correlation ,406** ,232* ,361** ,566** 1 ,750** ,576** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,024 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 95 95 95 95 95 95 95 

ind1 Pearson Correlation ,737
**
 ,540

**
 ,625

**
 ,807

**
 ,750

**
 1 ,790

**
 

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

N 95 95 95 95 95 95 95 

independent Pearson Correlation ,512
**
 ,685

**
 ,317

**
 ,604

**
 ,576

**
 ,790

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000  

N 95 95 95 95 95 95 95 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 

        یةأنظمة المعلومات الإدار 

 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=q6 q7 q8 ind2 independent 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 
 

 
Correlations 

Notes 

Output Created 19-JUN-2022 23:35:03 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

96 

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=q6 q7 q8 ind2 

independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,01 

 

Correlations 

 q6 q7 q8 ind2 independent 

q6 Pearson Correlation 1 ,376** ,497** ,736** ,581** 

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

N 94 94 94 94 94 

q7 Pearson Correlation ,376
**
 1 ,742

**
 ,856

**
 ,634

**
 

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

N 94 95 95 95 95 
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q8 Pearson Correlation ,497
**
 ,742

**
 1 ,903

**
 ,699

**
 

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

N 94 95 95 95 95 

ind2 Pearson Correlation ,736
**
 ,856

**
 ,903

**
 1 ,766

**
 

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

N 94 95 95 95 95 

independent Pearson Correlation ,581
**
 ,634

**
 ,699

**
 ,766

**
 1 

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

N 94 95 95 95 95 

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

 قواعد البیانات 

 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=q9 q10 q11 ind3 independent 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 19-JUN-2022 23:38:17 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

96 

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=q9 q10 q11 

ind3 independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,01 
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Correlations 

 q9 q10 q11 ind3 independent 

q9 Pearson Correlation 1 ,520** ,463** ,796** ,739** 

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

N 95 95 94 95 95 

q10 Pearson Correlation ,520
**
 1 ,594

**
 ,857

**
 ,670

**
 

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

N 95 95 94 95 95 

q11 Pearson Correlation ,463
**
 ,594

**
 1 ,824

**
 ,725

**
 

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

N 94 94 94 94 94 

ind3 Pearson Correlation ,796
**
 ,857

**
 ,824

**
 1 ,860

**
 

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

N 95 95 94 95 95 

independent Pearson Correlation ,739
**
 ,670

**
 ,725

**
 ,860

**
 1 

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

N 95 95 94 95 95 

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

 

 البرامج المستخدمة
 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=q12 q13 q14 ind4 independent 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 19-JUN-2022 23:39:08 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

96 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 
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Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q12 q13 q14 

ind4 independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,03 

 

Correlations 

 q12 q13 q14 ind4 independent 

q12 Pearson Correlation 1 ,490** ,007 ,724** ,579** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,947 ,000 ,000 

N 95 95 95 95 95 

q13 Pearson Correlation ,490** 1 ,152 ,828** ,659** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,141 ,000 ,000 

N 95 95 95 95 95 

q14 Pearson Correlation ,007 ,152 1 ,516
**
 ,595

**
 

Sig. (2-tailed) ,947 ,141  ,000 ,000 

N 95 95 95 95 95 

ind4 Pearson Correlation ,724
**
 ,828

**
 ,516

**
 1 ,876

**
 

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

N 95 95 95 95 95 

independent Pearson Correlation ,579
**
 ,659

**
 ,595

**
 ,876

**
 1 

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

N 95 95 95 95 95 

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

 جودة الخدمة العمومیة   محور لعبارات الداخلي الاتساق صدقنتائج 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=q15 q16 q17 q18 q19 q20 q21 q22 q23 q24 q25 q26 q27 q28 q29 dependent 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 19-JUN-2022 23:40:12 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
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Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 96 

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=q15 q16 q17 q18 

q19 q20 q21 q22 q23 q24 q25 

q26 q27 q28 q29 dependent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00,06 

Elapsed Time 00:00:00,11 

 

 

Correlations 

 q15 q16 q17 q18 q19 q20 q21 q22 q23 q24 q25 q26 q27 q28 q29 

depe

ndent 

q15 Pearson 

Correlatio

n 

1 ,134 ,192 ,141 ,091 ,067 ,152 ,204
*
 ,197 ,467

*

*
 

,339
*

*
 

,437
*

*
 

,419
*

*
 

,494
*

*
 

,494
*

*
 

,611
**
 

Sig. (2-

tailed) 
 

,195 ,062 ,171 ,382 ,522 ,141 ,048 ,055 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 95 95 95 95 95 94 95 95 95 95 95 95 95 95 94 95 

q16 Pearson 

Correlatio

n 

,134 1 ,404*

* 

,480*

* 

,569*

* 

,418*

* 

,514*

* 

,386*

* 

,335*

* 

,146 ,146 ,039 ,222* ,277*

* 

,260* ,587** 

Sig. (2-

tailed) 

,195 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,157 ,157 ,709 ,031 ,007 ,011 ,000 

N 95 95 95 95 95 94 95 95 95 95 95 95 95 95 94 95 

q17 Pearson 

Correlatio

n 

,192 ,404
*

*
 

1 ,402
*

*
 

,672
*

*
 

,504
*

*
 

,394
*

*
 

,263
*
 ,500

*

*
 

-

,077 

-

,027 

-

,043 

,174 ,189 ,124 ,508
**
 

Sig. (2-

tailed) 

,062 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,010 ,000 ,461 ,795 ,676 ,091 ,066 ,235 ,000 

N 95 95 95 95 95 94 95 95 95 95 95 95 95 95 94 95 

q18 Pearson 

Correlatio

n 

,141 ,480*

* 

,402*

* 

1 ,398*

* 

,595*

* 

,349*

* 

,420*

* 

,521*

* 

,127 ,193 ,171 ,191 ,197 ,229* ,538** 
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Sig. (2-

tailed) 

,171 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,219 ,061 ,097 ,063 ,056 ,026 ,000 

N 95 95 95 95 95 94 95 95 95 95 95 95 95 95 94 95 

q19 Pearson 

Correlatio

n 

,091 ,569*

* 

,672*

* 

,398*

* 

1 ,463*

* 

,417*

* 

,277*

* 

,476*

* 

,006 ,056 -

,123 

,181 ,212* ,096 ,523** 

Sig. (2-

tailed) 

,382 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,006 ,000 ,955 ,589 ,236 ,079 ,040 ,356 ,000 

N 95 95 95 95 95 94 95 95 95 95 95 95 95 95 94 95 

q20 Pearson 

Correlatio

n 

,067 ,418
*

*
 

,504
*

*
 

,595
*

*
 

,463
*

*
 

1 ,380
*

*
 

,290
*

*
 

,435
*

*
 

-

,018 

,176 ,047 ,310
*

*
 

,245
*
 ,178 ,540

**
 

Sig. (2-

tailed) 

,522 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,005 ,000 ,861 ,090 ,656 ,002 ,017 ,087 ,000 

N 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 93 94 

q21 Pearson 

Correlatio

n 

,152 ,514*

* 

,394*

* 

,349*

* 

,417*

* 

,380*

* 

1 ,537*

* 

,441*

* 

-

,056 

-

,033 

-

,042 

,061 ,244* ,042 ,483** 

Sig. (2-

tailed) 

,141 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,592 ,753 ,689 ,559 ,017 ,690 ,000 

N 95 95 95 95 95 94 95 95 95 95 95 95 95 95 94 95 

q22 Pearson 

Correlatio

n 

,204
*
 ,386

*

*
 

,263
*
 ,420

*

*
 

,277
*

*
 

,290
*

*
 

,537
*

*
 

1 ,380
*

*
 

,135 ,045 ,173 ,076 ,274
*

*
 

,241
*
 ,521

**
 

Sig. (2-

tailed) 

,048 ,000 ,010 ,000 ,006 ,005 ,000 
 

,000 ,192 ,663 ,094 ,462 ,007 ,019 ,000 

N 95 95 95 95 95 94 95 95 95 95 95 95 95 95 94 95 

q23 Pearson 

Correlatio

n 

,197 ,335*

* 

,500*

* 

,521*

* 

,476*

* 

,435*

* 

,441*

* 

,380*

* 

1 ,036 ,098 ,154 ,213* ,093 ,061 ,537** 

Sig. (2-

tailed) 

,055 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,727 ,343 ,137 ,038 ,369 ,562 ,000 

N 95 95 95 95 95 94 95 95 95 95 95 95 95 95 94 95 

q24 Pearson 

Correlatio

n 

,467
*

*
 

,146 -

,077 

,127 ,006 -

,018 

-

,056 

,135 ,036 1 ,506
*

*
 

,563
*

*
 

,590
*

*
 

,344
*

*
 

,611
*

*
 

,571
**
 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,157 ,461 ,219 ,955 ,861 ,592 ,192 ,727 
 

,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 

N 95 95 95 95 95 94 95 95 95 95 95 95 95 95 94 95 

q25 Pearson 

Correlatio

n 

,339*

* 

,146 -

,027 

,193 ,056 ,176 -

,033 

,045 ,098 ,506*

* 

1 ,450*

* 

,514*

* 

,435*

* 

,521*

* 

,558** 
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Sig. (2-

tailed) 

,001 ,157 ,795 ,061 ,589 ,090 ,753 ,663 ,343 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 95 95 95 95 95 94 95 95 95 95 95 95 95 95 94 95 

q26 Pearson 

Correlatio

n 

,437*

* 

,039 -

,043 

,171 -

,123 

,047 -

,042 

,173 ,154 ,563*

* 

,450*

* 

1 ,425*

* 

,327*

* 

,526*

* 

,528** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,709 ,676 ,097 ,236 ,656 ,689 ,094 ,137 ,000 ,000 
 

,000 ,001 ,000 ,000 

N 95 95 95 95 95 94 95 95 95 95 95 95 95 95 94 95 

q27 Pearson 

Correlatio

n 

,419
*

*
 

,222
*
 ,174 ,191 ,181 ,310

*

*
 

,061 ,076 ,213
*
 ,590

*

*
 

,514
*

*
 

,425
*

*
 

1 ,401
*

*
 

,518
*

*
 

,665
**
 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,031 ,091 ,063 ,079 ,002 ,559 ,462 ,038 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 95 95 95 95 95 94 95 95 95 95 95 95 95 95 94 95 

q28 Pearson 

Correlatio

n 

,494*

*
 

,277*

*
 

,189 ,197 ,212* ,245* ,244* ,274*

*
 

,093 ,344*

*
 

,435*

*
 

,327*

*
 

,401*

*
 

1 ,481*

*
 

,632** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,007 ,066 ,056 ,040 ,017 ,017 ,007 ,369 ,001 ,000 ,001 ,000 
 

,000 ,000 

N 95 95 95 95 95 94 95 95 95 95 95 95 95 95 94 95 

q29 Pearson 

Correlatio

n 

,494
*

*
 

,260
*
 ,124 ,229

*
 ,096 ,178 ,042 ,241

*
 ,061 ,611

*

*
 

,521
*

*
 

,526
*

*
 

,518
*

*
 

,481
*

*
 

1 ,665
**
 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,011 ,235 ,026 ,356 ,087 ,690 ,019 ,562 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 

N 94 94 94 94 94 93 94 94 94 94 94 94 94 94 94 94 

depe

ndent 

Pearson 

Correlatio

n 

,611*

*
 

,587*

*
 

,508*

*
 

,538*

*
 

,523*

*
 

,540*

*
 

,483*

*
 

,521*

*
 

,537*

*
 

,571*

*
 

,558*

*
 

,528*

*
 

,665*

*
 

,632*

*
 

,665*

*
 

1 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

N 95 95 95 95 95 94 95 95 95 95 95 95 95 95 94 95 

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

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

 ثانیا: ثبات أداة الدراسة
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 q13 q14 q15 q16 q17 q18 q19 
q20 q21 q22 q23 q24 
    q25 q26 q27 q28 q29 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
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Reliability 

Notes 

Output Created 19-JUN-2022 23:43:20 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

96 

Matrix Input  

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. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 

q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 

q13 q14 q15 q16 q17 q18 

q19 q20 q21 q22 q23 q24 

    q25 q26 q27 q28 q29 

  /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 93 96,9 

Excludeda 3 3,1 

Total 96 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 
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Cronbach's 

Alpha N of Items 

,926 29 

 

 توزیع الطبیعيثالثا: نتائج ال
EXAMINE VARIABLES=dependent 
  /PLOT BOXPLOT STEMLEAF NPPLOT 
  /COMPARE GROUPS 
  /STATISTICS DESCRIPTIVES 
  /CINTERVAL 95 
  /MISSING LISTWISE 
  /NOTOTAL. 

Explore 

Notes 

Output Created 19-JUN-2022 23:46:54 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

96 

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=dependent 

  /PLOT BOXPLOT STEMLEAF 

NPPLOT 

  /COMPARE GROUPS 

  /STATISTICS 

DESCRIPTIVES 

  /CINTERVAL 95 

  /MISSING LISTWISE 

  /NOTOTAL. 

Resources Processor Time 00:00:03,09 

Elapsed Time 00:00:01,58 
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Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

dependent 95 99,0% 1 1,0% 96 100,0% 

 

Descriptives 

 Statistic Std. Error 

dependent Mean 3,2950 ,07490 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,1462  

Upper Bound 3,4437  

5% Trimmed Mean 3,3060  

Median 3,3571  

Variance ,533  

Std. Deviation ,73006  

Minimum 1,00  

Maximum 5,00  

Range 4,00  

Interquartile Range ,86  

Skewness -,336 ,247 

Kurtosis ,402 ,490 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

dependent ,085 95 ,087 ,985 95 ,371 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 
 
dependent 
 

 
 
dependent Stem-and-Leaf Plot 
 
 Frequency    Stem &  Leaf 
 
     3,00 Extremes    (=<1,6) 
    14,00        2 .  01122233344444 
     8,00        2 .  56778999 
    32,00        3 .  00000000111111222222233333334444 
    21,00        3 .  555555556667777799999 
    13,00        4 .  0000011222234 
     3,00        4 .  577 
     1,00 Extremes    (>=5,0) 



قائمة المراجع----------------- -- -----------------------------  

 

 
101 

 
 Stem width:      1,00 
 Each leaf:        1 case(s) 
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  الإدارة الإلكترونیة  محور نحو العینة أفراد اتجاهات جنتائ :رابعا

  الأجهزة والبرامج بعد نحو العینة أفراد نتائج اتجاهات-1

FREQUENCIES VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 ind1 
  /STATISTICS=STDDEV MEAN 
  /ORDER=ANALYSIS. 

Frequencies 

Notes 

Output Created 19-JUN-2022 23:53:58 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

96 

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=q1 q2 q3 q4 q5 

ind1 

  /STATISTICS=STDDEV 

MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,01 

 

 

Statistics 

 q1 q2 q3 q4 q5 ind1 

N Valid 95 95 95 95 95 95 

Missing 1 1 1 1 1 1 

Mean 2,73 3,48 2,71 3,15 3,14 3,0400 

Std. Deviation 1,143 1,443 1,271 1,368 1,388 ,91214 

 
Frequency Table 

q1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid agree 17 17,7 17,9 17,9 

neutral 22 22,9 23,2 41,1 

not agree 31 32,3 32,6 73,7 

4 20 20,8 21,1 94,7 

5 5 5,2 5,3 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

q2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 15 15,6 15,8 15,8 

not agree 10 10,4 10,5 26,3 

neutral 15 15,6 15,8 42,1 

agree 24 25,0 25,3 67,4 

strongly agree 31 32,3 32,6 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 



قائمة المراجع----------------- -- -----------------------------  

 

 
104 

 

q3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid agree 21 21,9 22,1 22,1 

neutral 25 26,0 26,3 48,4 

not agree 16 16,7 16,8 65,3 

4 27 28,1 28,4 93,7 

5 6 6,3 6,3 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

q4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid agree 16 16,7 16,8 16,8 

neutral 16 16,7 16,8 33,7 

not agree 19 19,8 20,0 53,7 

4 26 27,1 27,4 81,1 

5 18 18,8 18,9 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

q5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid agree 15 15,6 15,8 15,8 

neutral 21 21,9 22,1 37,9 

not agree 14 14,6 14,7 52,6 

4 26 27,1 27,4 80,0 

5 19 19,8 20,0 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

ind1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 3 3,1 3,2 3,2 
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1,20 2 2,1 2,1 5,3 

1,60 3 3,1 3,2 8,4 

1,80 1 1,0 1,1 9,5 

2,00 7 7,3 7,4 16,8 

2,20 3 3,1 3,2 20,0 

2,40 7 7,3 7,4 27,4 

2,60 9 9,4 9,5 36,8 

2,80 9 9,4 9,5 46,3 

3,00 7 7,3 7,4 53,7 

3,20 5 5,2 5,3 58,9 

3,40 3 3,1 3,2 62,1 

3,60 9 9,4 9,5 71,6 

3,80 6 6,3 6,3 77,9 

4,00 7 7,3 7,4 85,3 

4,20 9 9,4 9,5 94,7 

4,40 2 2,1 2,1 96,8 

4,60 3 3,1 3,2 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 بعد أنظمة المعلومات الإداریة نحو العینة أفراد نتائج اتجاهات- 2 

FREQUENCIES VARIABLES=q6 q7 q8 ind2 
  /STATISTICS=STDDEV MEAN 
  /ORDER=ANALYSIS. 

Frequencies 

Notes 

Output Created 19-JUN-2022 23:54:46 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

96 

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. 



قائمة المراجع----------------- -- -----------------------------  

 

 
106 

Syntax FREQUENCIES 

VARIABLES=q6 q7 q8 ind2 

  /STATISTICS=STDDEV 

MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,03 

 

 

Statistics 

 q6 q7 q8 ind2 

N Valid 94 95 95 95 

Missing 2 1 1 1 

Mean 3,18 2,71 2,98 2,9544 

Std. Deviation 1,200 1,279 1,304 1,05028 

 

 
 
Frequency Table 

q6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 11 11,5 11,7 11,7 

not agree 14 14,6 14,9 26,6 

neutral 29 30,2 30,9 57,4 

agree 27 28,1 28,7 86,2 

strongly agree 13 13,5 13,8 100,0 

Total 94 97,9 100,0  

Missing System 2 2,1   

Total 96 100,0   

 

 

q7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid agree 21 21,9 22,1 22,1 

neutral 22 22,9 23,2 45,3 

not agree 26 27,1 27,4 72,6 

4 16 16,7 16,8 89,5 

5 10 10,4 10,5 100,0 

Total 95 99,0 100,0  
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Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 

q8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 16 16,7 16,8 16,8 

not agree 18 18,8 18,9 35,8 

neutral 28 29,2 29,5 65,3 

agree 18 18,8 18,9 84,2 

strongly agree 15 15,6 15,8 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 

 

ind2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 6 6,3 6,3 6,3 

1,33 4 4,2 4,2 10,5 

1,67 7 7,3 7,4 17,9 

2,00 5 5,2 5,3 23,2 

2,33 9 9,4 9,5 32,6 

2,67 12 12,5 12,6 45,3 

3,00 10 10,4 10,5 55,8 

3,33 13 13,5 13,7 69,5 

3,67 5 5,2 5,3 74,7 

4,00 11 11,5 11,6 86,3 

4,33 6 6,3 6,3 92,6 

4,67 6 6,3 6,3 98,9 

5,00 1 1,0 1,1 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 بعد قواعد البیانات نحو العینة أفراد نتائج اتجاهات-3
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FREQUENCIES VARIABLES=q9 q10 q11 ind3 
  /STATISTICS=STDDEV MEAN 
  /ORDER=ANALYSIS. 

Frequencies 

Notes 

Output Created 19-JUN-2022 23:55:57 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

96 

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. 

Syntax FREQUENCIES 

VARIABLES=q9 q10 q11 

ind3 

  /STATISTICS=STDDEV 

MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,01 

 

Statistics 

 q9 q10 q11 ind3 

N Valid 95 95 94 95 

Missing 1 1 2 1 

Mean 3,16 3,62 3,51 3,4298 

Std. Deviation 1,355 1,416 1,350 1,13263 

 
Frequency Table 

q9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid agree 15 15,6 15,8 15,8 

neutral 17 17,7 17,9 33,7 

not agree 19 19,8 20,0 53,7 

4 26 27,1 27,4 81,1 

5 18 18,8 18,9 100,0 
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Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

q10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid agree 14 14,6 14,7 14,7 

neutral 9 9,4 9,5 24,2 

not agree 8 8,3 8,4 32,6 

4 32 33,3 33,7 66,3 

5 32 33,3 33,7 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

q11 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 11 11,5 11,7 11,7 

not agree 12 12,5 12,8 24,5 

neutral 17 17,7 18,1 42,6 

agree 26 27,1 27,7 70,2 

strongly agree 28 29,2 29,8 100,0 

Total 94 97,9 100,0  

Missing System 2 2,1   

Total 96 100,0   

 

ind3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 6 6,3 6,3 6,3 

1,33 2 2,1 2,1 8,4 

1,67 3 3,1 3,2 11,6 

2,00 5 5,2 5,3 16,8 

2,33 4 4,2 4,2 21,1 

2,67 7 7,3 7,4 28,4 

3,00 8 8,3 8,4 36,8 

3,33 3 3,1 3,2 40,0 

3,50 1 1,0 1,1 41,1 

3,67 11 11,5 11,6 52,6 

4,00 20 20,8 21,1 73,7 
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4,33 9 9,4 9,5 83,2 

4,67 8 8,3 8,4 91,6 

5,00 8 8,3 8,4 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 نحو بعد البرامج المستخدمة العینة أفراد اتجاهاتنتائج -4

FREQUENCIES VARIABLES=q12 q13 q14 ind4 
  /STATISTICS=STDDEV MEAN 
  /ORDER=ANALYSIS. 

Frequencies 

Notes 

Output Created 19-JUN-2022 23:56:38 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

96 

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. 

Syntax FREQUENCIES 

VARIABLES=q12 q13 q14 

ind4 

  /STATISTICS=STDDEV 

MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,03 

 

Statistics 

 q12 q13 q14 ind4 

N Valid 95 95 95 95 

Missing 1 1 1 1 

Mean 3,28 3,51 2,93 3,2386 

Std. Deviation 1,269 1,494 1,196 ,92466 
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Frequency Table 

q12 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid agree 12 12,5 12,6 12,6 

neutral 14 14,6 14,7 27,4 

not agree 20 20,8 21,1 48,4 

4 33 34,4 34,7 83,2 

5 16 16,7 16,8 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 

q13 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid agree 19 19,8 20,0 20,0 

neutral 6 6,3 6,3 26,3 

not agree 8 8,3 8,4 34,7 

4 32 33,3 33,7 68,4 

5 30 31,3 31,6 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 

q14 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 14 14,6 14,7 14,7 

not agree 19 19,8 20,0 34,7 

neutral 32 33,3 33,7 68,4 

agree 20 20,8 21,1 89,5 

strongly agree 10 10,4 10,5 100,0 

Total 95 99,0 100,0  



قائمة المراجع----------------- -- -----------------------------  

 

 
112 

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

ind4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 4 4,2 4,2 4,2 

1,33 1 1,0 1,1 5,3 

1,67 5 5,2 5,3 10,5 

2,00 3 3,1 3,2 13,7 

2,33 6 6,3 6,3 20,0 

2,67 9 9,4 9,5 29,5 

3,00 13 13,5 13,7 43,2 

3,33 6 6,3 6,3 49,5 

3,67 19 19,8 20,0 69,5 

4,00 17 17,7 17,9 87,4 

4,33 8 8,3 8,4 95,8 

4,67 4 4,2 4,2 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 جودة الخدمة العمومیة   محور عبارات نحو العینة أفراد تجاهاتنتائج ا- 

 
 
FREQUENCIES VARIABLES=q15 q16 q17 q18 q19 q20 q21 q22 q23 q24 q25 q26 q27 q28 q29 
dependent 
  /STATISTICS=STDDEV MEAN 
  /ORDER=ANALYSIS. 

 
Frequencies 

Notes 

Output Created 19-JUN-2022 23:58:24 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 96 

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

treated as missing. 
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Cases Used Statistics are based on all cases 

with valid data. 

Syntax FREQUENCIES 

VARIABLES=q15 q16 q17 q18 

q19 q20 q21 q22 q23 q24 q25 

q26 q27 q28 q29 dependent 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00,05 

Elapsed Time 00:00:00,02 

 

 

Statistics 

 q15 q16 q17 q18 q19 q20 q21 q22 q23 q24 q25 q26 q27 q28 q29 

depen

dent 

N Valid 95 95 95 95 95 94 95 95 95 95 95 95 95 95 94 95 

Miss

ing 

1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 

Mean 3,20 3,16 2,97 3,29 3,06 3,22 2,88 3,38 3,22 3,67 3,49 3,53 3,56 3,35 3,43 3,2950 

Std. 

Deviation 

1,434 1,161 1,259 1,175 1,210 1,165 1,279 1,196 1,196 1,432 1,413 1,443 1,389 1,118 1,332 ,73006 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Frequency Table 

q15 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid agree 17 17,7 17,9 17,9 

neutral 14 14,6 14,7 32,6 

not agree 21 21,9 22,1 54,7 

4 19 19,8 20,0 74,7 

5 24 25,0 25,3 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   
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Total 96 100,0   

 

 

q16 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid agree 10 10,4 10,5 10,5 

neutral 14 14,6 14,7 25,3 

not agree 35 36,5 36,8 62,1 

4 23 24,0 24,2 86,3 

5 13 13,5 13,7 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 

q17 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 16 16,7 16,8 16,8 

not agree 18 18,8 18,9 35,8 

neutral 24 25,0 25,3 61,1 

agree 27 28,1 28,4 89,5 

strongly agree 10 10,4 10,5 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 

 

 

q18 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 8 8,3 8,4 8,4 

not agree 14 14,6 14,7 23,2 

neutral 32 33,3 33,7 56,8 

agree 24 25,0 25,3 82,1 

strongly agree 17 17,7 17,9 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   



قائمة المراجع----------------- -- -----------------------------  

 

 
115 

Total 96 100,0   

 

q19 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 11 11,5 11,6 11,6 

not agree 19 19,8 20,0 31,6 

neutral 32 33,3 33,7 65,3 

agree 19 19,8 20,0 85,3 

strongly agree 14 14,6 14,7 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 

q20 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 9 9,4 9,6 9,6 

not agree 15 15,6 16,0 25,5 

neutral 29 30,2 30,9 56,4 

agree 28 29,2 29,8 86,2 

strongly agree 13 13,5 13,8 100,0 

Total 94 97,9 100,0  

Missing System 2 2,1   

Total 96 100,0   

 

q21 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 21 21,9 22,1 22,1 

not agree 11 11,5 11,6 33,7 

neutral 30 31,3 31,6 65,3 

agree 24 25,0 25,3 90,5 

strongly agree 9 9,4 9,5 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 

q22 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 8 8,3 8,4 8,4 

not agree 12 12,5 12,6 21,1 

neutral 31 32,3 32,6 53,7 

agree 24 25,0 25,3 78,9 

strongly agree 20 20,8 21,1 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 

q23 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 11 11,5 11,6 11,6 

not agree 12 12,5 12,6 24,2 

neutral 31 32,3 32,6 56,8 

agree 27 28,1 28,4 85,3 

strongly agree 14 14,6 14,7 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

q24 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 14 14,6 14,7 14,7 

not agree 8 8,3 8,4 23,2 

neutral 9 9,4 9,5 32,6 

agree 28 29,2 29,5 62,1 

strongly agree 36 37,5 37,9 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 

q25 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 13 13,5 13,7 13,7 
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not agree 13 13,5 13,7 27,4 

neutral 13 13,5 13,7 41,1 

agree 26 27,1 27,4 68,4 

strongly agree 30 31,3 31,6 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 

q26 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 14 14,6 14,7 14,7 

not agree 11 11,5 11,6 26,3 

neutral 14 14,6 14,7 41,1 

agree 23 24,0 24,2 65,3 

strongly agree 33 34,4 34,7 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 

 

 

 

q27 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 11 11,5 11,6 11,6 

not agree 13 13,5 13,7 25,3 

neutral 16 16,7 16,8 42,1 

agree 22 22,9 23,2 65,3 

strongly agree 33 34,4 34,7 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

q28 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 8 8,3 8,4 8,4 
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not agree 10 10,4 10,5 18,9 

neutral 32 33,3 33,7 52,6 

agree 31 32,3 32,6 85,3 

strongly agree 14 14,6 14,7 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

 

q29 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid strongly disagree 11 11,5 11,7 11,7 

not agree 14 14,6 14,9 26,6 

neutral 17 17,7 18,1 44,7 

agree 28 29,2 29,8 74,5 

strongly agree 24 25,0 25,5 100,0 

Total 94 97,9 100,0  

Missing System 2 2,1   

Total 96 100,0   

 

 

dependent 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 1 1,0 1,1 1,1 

1,64 2 2,1 2,1 3,2 

2,07 1 1,0 1,1 4,2 

2,14 2 2,1 2,1 6,3 

2,21 1 1,0 1,1 7,4 

2,29 2 2,1 2,1 9,5 

2,36 3 3,1 3,2 12,6 

2,43 5 5,2 5,3 17,9 

2,50 1 1,0 1,1 18,9 

2,64 1 1,0 1,1 20,0 

2,79 2 2,1 2,1 22,1 

2,86 1 1,0 1,1 23,2 

2,93 3 3,1 3,2 26,3 

3,00 3 3,1 3,2 29,5 

3,07 5 5,2 5,3 34,7 

3,14 6 6,3 6,3 41,1 
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3,21 1 1,0 1,1 42,1 

3,23 1 1,0 1,1 43,2 

3,29 5 5,2 5,3 48,4 

3,36 7 7,3 7,4 55,8 

3,43 4 4,2 4,2 60,0 

3,50 5 5,2 5,3 65,3 

3,57 3 3,1 3,2 68,4 

3,64 3 3,1 3,2 71,6 

3,71 3 3,1 3,2 74,7 

3,79 2 2,1 2,1 76,8 

3,93 5 5,2 5,3 82,1 

4,00 4 4,2 4,2 86,3 

4,08 1 1,0 1,1 87,4 

4,14 2 2,1 2,1 89,5 

4,21 2 2,1 2,1 91,6 

4,29 2 2,1 2,1 93,7 

4,36 1 1,0 1,1 94,7 

4,43 1 1,0 1,1 95,8 

4,57 1 1,0 1,1 96,8 

4,71 1 1,0 1,1 97,9 

4,79 1 1,0 1,1 98,9 

5,00 1 1,0 1,1 100,0 

Total 95 99,0 100,0  

Missing System 1 1,0   

Total 96 100,0   

 

  خامسا: نتائج اختبار الفرضیات - 

 ضیة الفرعیة الأولىنتائج اختبار الفر  - 

REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT dependent 
  /METHOD=ENTER ind1. 

Regression 

Notes 

Output Created 19-JUN-2022 23:59:08 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 



قائمة المراجع----------------- -- -----------------------------  

 

 
120 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

96 

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 dependent 

  /METHOD=ENTER ind1. 

Resources Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,02 

Memory Required 2140 bytes 

Additional Memory 

Required for Residual 

Plots 

0 bytes 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 ind1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: dependent 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,673
a
 ,452 ,447 ,54314 

a. Predictors: (Constant), ind1 

 

ANOVA
a
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Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 22,665 1 22,665 76,830 ,000b 

Residual 27,435 93 ,295   

Total 50,100 94    

a. Dependent Variable: dependent 

b. Predictors: (Constant), ind1 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,658 ,195  8,511 ,000 

ind1 ,538 ,061 ,673 8,765 ,000 

a. Dependent Variable: dependent 

 

 الثانیة الفرعیة الفرضیة اختبارنتائج 

 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT dependent 
  /METHOD=ENTER ind2. 
 

 

 
 
Regression 

Notes 

Output Created 19-JUN-2022 23:59:44 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

96 
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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 dependent 

  /METHOD=ENTER ind2. 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,01 

Memory Required 2140 bytes 

Additional Memory 

Required for Residual 

Plots 

0 bytes 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 ind2
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: dependent 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,570a ,325 ,318 ,60284 

a. Predictors: (Constant), ind2 

 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 16,303 1 16,303 44,860 ,000b 
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Residual 33,798 93 ,363   

Total 50,100 94    

a. Dependent Variable: dependent 

b. Predictors: (Constant), ind2 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,124 ,186  11,446 ,000 

ind2 ,397 ,059 ,570 6,698 ,000 

a. Dependent Variable: dependent 

 

 الثالثة الفرعیة الفرضیة ختبارنتائج ا -

 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT dependent 
  /METHOD=ENTER ind3. 
 

 

 
 
 
 
 
Regression 

Notes 

Output Created 20-JUN-2022 00:00:25 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

96 
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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 dependent 

  /METHOD=ENTER ind3. 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,01 

Memory Required 2140 bytes 

Additional Memory 

Required for Residual 

Plots 

0 bytes 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 ind3
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: dependent 

b. All requested variables entered. 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,739a ,546 ,541 ,49480 

a. Predictors: (Constant), ind3 

 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 
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1 Regression 27,332 1 27,332 111,638 ,000
b
 

Residual 22,769 93 ,245   

Total 50,100 94    

a. Dependent Variable: dependent 

b. Predictors: (Constant), ind3 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,662 ,163  10,218 ,000 

ind3 ,476 ,045 ,739 10,566 ,000 

a. Dependent Variable: dependent 

 

  الرابعة الفرعیة الفرضیة اختبارنتائج - 

 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT dependent 
  /METHOD=ENTER ind4. 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
Regression 

Notes 

Output Created 20-JUN-2022 00:01:11 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 
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Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

96 

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 dependent 

  /METHOD=ENTER ind4. 

Resources Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,01 

Memory Required 2140 bytes 

Additional Memory 

Required for Residual 

Plots 

0 bytes 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 ind4
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: dependent 

b. All requested variables entered. 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,736
a
 ,542 ,537 ,49678 

a. Predictors: (Constant), ind4 
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ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 27,149 1 27,149 110,009 ,000b 

Residual 22,951 93 ,247   

Total 50,100 94    

a. Dependent Variable: dependent 

b. Predictors: (Constant), ind4 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,413 ,187  7,572 ,000 

ind4 ,581 ,055 ,736 10,489 ,000 

a. Dependent Variable: dependent 

 

 نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة - 

 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT dependent 
  /METHOD=ENTER ind1 ind2 ind3 ind4. 

 
Regression 

Notes 

Output Created 20-JUN-2022 00:01:43 

Comments  

Input Data C:\Users\ramdane 

pc\.spss\سعدون.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

96 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 
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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 dependent 

  /METHOD=ENTER ind1 

ind2 ind3 ind4. 

Resources Processor Time 00:00:00,03 

Elapsed Time 00:00:00,03 

Memory Required 3012 bytes 

Additional Memory 

Required for Residual 

Plots 

0 bytes 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 ind4, ind2, ind1, 

ind3b 

. Enter 

a. Dependent Variable: dependent 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,831a ,690 ,676 ,41543 

a. Predictors: (Constant), ind4, ind2, ind1, ind3 

 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 34,568 4 8,642 50,076 ,000b 
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Residual 15,532 90 ,173   

Total 50,100 94    

a. Dependent Variable: dependent 

b. Predictors: (Constant), ind4, ind2, ind1, ind3 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,980 ,173  5,664 ,000 

ind1 ,224 ,062 ,280 3,640 ,000 

ind2 ,103 ,051 ,148 2,033 ,045 

ind3 ,217 ,064 ,336 3,396 ,001 

ind4 ,181 ,082 ,229 2,203 ,030 

a. Dependent Variable: dependent 
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  الملخص:

دور الإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمة العمومیة دراسة  معرفة إلى الدراسة هدفت

 ة برج بوعریریج، من وجهة نظر موظفیها؛حالة لبلدیة الرابط

 كأداة الاستبانة على المیدانیة الدراسة هذه في الدراسة اعتمدنا وفرضیات إشكالیة على جابةللإ

برج ببلدیة الرابطة  موظفي من الدراسة مجتمع تكون حیث؛ المعلوماتع البیانات و جم في

  ؛موظف 95 عددها لغالباعشوائیة  عینة الدراسة مجتمع من بوعریریج، اختیرت

الأجهزة  بعدإحصائیة لأبعاد الإدارة الإلكترونیة ( دلالة ذو أثر وجود الدراسة هذه أظهرت

على جودة  بعد البرامج المستخدمة) البیانات،بعد قواعد  بعد أنظمة المعلومات الإداریة، ،والبرامج

بلدیة الرابطة  موظفي من عینةمن وجهة أراء  الأثر لهذا حالة دراسة إجراء وتم. الخدمة العمومیة

  .برج بوعریریج

  .بلدیة الرابطة برج بوعریریج ،جودة الخدمة العمومیة الإدارة الإلكترونیة، :المفتاحیة الكلمات

 

Abstract: 

The study aimed to know the role of e-management in improving the quality 
of public service, as a case study of the Rabat municipality of Bordj Bou Arreridj, 
from the point of view of its employees; 

In order to answer the problem and hypotheses of the study, we relied in this 
field study on the questionnaire as a tool in collecting data and information. The 
study population consisted of employees of the Rabat municipality in Bordj Bou 
Arreridj. A random sample of 95 employees was selected from the study 
population; 

This study showed the existence of a statistically significant effect of the 
dimensions of electronic management (after hardware and software, after 
management information systems, after databases, after programs used) on the 
quality of public service. A case study of this effect was conducted from the point 
of view of the opinions of a sample of employees of the municipality of Rabat 
Bordj Bou Arreridj. 
Key words: electronic administration, quality of public service, the municipality of 
Rabta Bordj Bou Arr 


