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 شكر وعرفان 

 سم الله الرحمن الرحيمب

وأن أعمل عملا صالحا  "ربي أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي

 91ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين" سورة النمل آية 

 أول الشكر لله الوىاب الدنان الذي بفضل نعمتو تعلمنا وخصنا بالذداية والتوفيق .

اء والدرسلين صاحب الخلق العظيم محمد صلى الله عليو ونصلي ونسلم على خاتم الأنبي

 وسلم الذي أدى الأمانة وبلغ الرسالة ونحن على ذلك من الشاىدين.

على نصائحو وتوجيهاتو القيمة  نش عمر نتقدم بالشكر الجزيل إلى الأستاذ الفاضل

 موقعو في تقديم ونشكر الذين كانوا وراء ىذا العمل وساهموا كل منوتعبو معنا 

  مايستطيع من عون

كما نتقدم بجزيل الشكر والتقدير مسبقا لأعضاء لجنة الدناقشة لتفضلهم بقبول مناقشة 

 .ىذه الدذكرة وإثرائها بآرائهم  السديدة

جامعة محمد بوضياف _مسيلة_



   إىداء 

 إلذي لايطيب الليل إلا بشكرك ولايطيب النهار إلى بطاعتك

 ولاتطيب اللحظات إلا بذكرك
 جل جلاله  الله

 .. إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة .. ونصح الأمة .. إلى نبي الرحمة ونور العالدين
 سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم

 إلى من يسعد قلبي بلقياىا إلى روضة الحب التي تنبت أزكى الأزىار
 أمي

 إلى رمز الرجولة والتضحية إلى من دفعني إلى العلم وبو ازداد افتخار
 أبي

 هم اقرب ألّي من روحي إلى من شاركني حضن ألام وبهم استمد عزتي وإصراريلى منإ
 سنوات ماديا و معنويا  5و بأخص أخي الذى  ساندني طيلة     خوتيأ

 حمزة أخي عبد الكريم
  -الدسيلة-الصرح العلمي الفتي والجبار جامعة محمد بوضياف  اإلى ىذ

 .إليهم جميعا أىدي ثمرة جهدي الدتواضع
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 العسػمية الخجمة جػدة السػضػع في البحث تحاوؿ التي الجراسات شارإ في الخاىشة الجراسة تشجرج    

 و والدياسييغ السفكخيغ شخؼ مغ العمسية الداحة عمى متدايجا ىتساماا  تذيج التي السػاضيع أحج هعتبار اب
 الخجمة مػضػع تشاوؿ في العمسية راتوالترػ  أشخوحات ختمفتا وقج والإدارييغ، القخار وصشاع الاقترادييغ

 مغ يافسش الترػرات، تمظ عمييا عتسجتا  التي يةالسفاـيس و الشطخية السجاخل ختلاؼا خلاؿ مغ العسػمية

 السادية السػارد دور عمى ركدت مغ ومشيا العسػمية، الخجمة جػدة تجعيع في البذخؼ  السػرد دور عمى ركدت

 نحاوؿ جيتيا مغ الخاىشة والجراسة السجاخل، مغ ذلظ وغيخ التشطيع دور عمى ركدت مغ ومشيا والسعشػية،

 التي السدتقمة الستغيخات أىع أحج يسثل أف ويسكغ أىسية، يقل لا نخاه  والتي السجاخل أحج عمى الإعتساد أيزا

 .العسػمية الخجمة جػدة مدتػيات عمى تؤثخ

 الإدارة في والستسثمة الفخعية الستغيخات مغ جسمة إلى السدتقل متغيخ تفكيظ  الحالية الجراسة حاولت

 في والستسثل التابع الستغيخ تفكيظ ؼيو حاولت الحؼ الػقت في الذفاؼية مبجأ التػضيف، في كفاءة الإلكتخونية،

 ، ستسخاريةالا مبجأ السلائسة، مبجأ في والستسثمة تابعة فخعية متغيخات ثلاث إلى بجوره العسػمية الخجمة جػدة
 الجراسة نقدستا ،السدعى ىحا ولتحقيق العسػمية الخجمة بجػدة التدييخ نسط علاقة لؿياس وذلظ ة داوا م مبجاو 

 :كاف بحيث فرػؿ، ستة إلى

 فخضيات ، الجراسة الإشكالية) إلي ؼيو تصخقشا ، " الجراسة "مػضػع ب مػسػما الأوؿ الفرل 

  ( الدابقة ،الجراسات الجراسة ،أىجاؼ الجراسة أىسية، الجراسة

 ؼيو تشاولشا " العسػمية الإدارة تدييخ لسفيػـ الشطخية السعالجة " عشػاف تحت كاف الثاني لفرلا

 ،أىسية العسػمية الإدارة أنػاع ، العسػمية الإدارة وضائف ، العسػمية الإدارة تدييخ مفيػـ ) التالية العشػانيغ

 في العسػمية الإدارة نجاح عػامل ، سػميةالع الإدارة أىجاؼ ، العسػمية الإدارة خرائز ، العسػمية الإدارة

  ( أىجافيا  تحقيق

 ييم ما تزسغ و " العسػمية الخجمة جػدة لسفيػـ الشطخية السعالجة "ب معشػف  كاف الثالث الفرل أما
 الخجمة خرائز ، العسػمية الخجمة أىسية ، العسػمية الخجمة مفيػـ ، الخجمة مفيػـ ، الجػدة مفيػـ  )

 (  العسػمية الخجمة تػاجو التي العخاقيل  ، العسػمية الخجمة أنػاع ، العسػمية الخجمة ئزخرا ، العسػمية

 الشطخية ) مغ كل معالجة ؼيو تع " لمجراسة الشطخية الأصػؿ " ب السعشػف  الخابع لمفرل شدبةالبو 

  ( مكػنات و كػضائف الإدارة نطخية ، القخار تخاذا نطخية ،  فيبخ" ماكذ " البيخوقخاشية
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 مجالات) عمى شتسلا" السيجانية الجراسة "إجخاءات عشػاف تحت كاف فقج الخامذ الفرل يخز وؼيسا

 التحميل أسمػب ، حدابيا وكيؽية نػعيا و العيشة ، البيانات جسع أدوات ، عميو السعتسج مشيج ، الجراسة

  ( لمجراسة

 ضػء في الشتائج يلتحم و "عخض عشػاف تحت كاف الحؼ الدادس الفرل تشاولشا الأخيخ وفي

 التحميل عشرخ ، فخضياتيا ضػء في الشتائج تحميل و )عخض ييم ما إبخاز خلالو مغ تع الحؼ " فخضياتيا

 ( العامة الفخضية مدتػػ  عمى الجراسة نتائج ، فخضياتيا ضػء في الجراسة نتائج
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  شكاليةالإ أولا:

 مشيا والتيلتكشػلػجية ا خرػصا، خة ثػرة ىائمة في جسيع السجالاتخيعخؼ العالع في العقػد الأ
و ورؾيو وبسا أف السػاشغ ىػ البشية الأولى بشاء السجتسع وتساسك ،للإندافثت تغييخا في الحياة اليػمية أحج

خجمة الفخد يجب أف تكػف مغ أولػيات الجولة وأىجافيا وىحا مغ خلاؿ تػفيخ الخجمات الأساسية فإف 
الزخورية التي يحتاجيا، ذلظ مغ أجل تحقيق السرمحة العامة وىػ ما يعخؼ بسرصمح الخجمة العسػمية، 

عى لتػفيخىا بالجػدة التي تيجؼ الحؼ يعتبخ أساسا مغ السقػمات اليامة لمجولة الحجيثة والعرخية التي تد
 وتخضي السػاشغ عشيا. تحؿيقياإلى 

زيادة درجة تجخميا مغ خلاؿ  مفيػـ الخجمة العسػمية بشذأة الجولة كدمصة ذات سيادة ارتبطوقج 
 الاقتراديةمختمف السجالات  نذصة فيأو  وضائف سسارسةب، ع الحاجات العامة لمسجتسعشباإفي 

 فخادالسداواة بيغ الأالعجالة و تحقيق  مع محاولة الحخص عمى  السجتسع فاـيةزيادة ر خض غب الاجتساعيةو 
 في ضساف ذلظ . والاستسخارية لمتصمعات والاحتياجات لامتيام رفع مدتػػ و  في تقجيع تمظ الخجمات 

 وفي سبيل ذلظ، يةىسإف مػضػع تحديغ الجػدة الخجمة العسػمية في الجدائخ مػضػع بالغ الأ
تكشػلػجيا الاتراؿ و  مجتسع يعتسج عمى السعمػمات لإرساءبكل الصخؽ و تدعى جاىجة  وؿكغيخىا مغ الجو 

التحػؿ و  عمى شبكة الانتخنتبالاعتساد في مختمف السجالات عرخنة قصاعاتيا العسػمية مغ خلاؿ 
 ية.لكتخونالتجريجي مغ الانذصة التقميجية الي الإ

أحج أىع  باعتباره العسػمية جماتياتحديغ جػدة خإلى تدعى السؤسدات  الإشارىحا وضسغ 
في أداء مياميا والػفاء بالتداماتيا وأىجافيا الستسثمة  العسػمية دارةنجاح تدييخ الإعمى مجػ  جالةالسعاييخ ال

 .باستسخار الستعجدة والستججدة حاجات السػاششيغ ل في استجابتيا الرارمة

سية لإحجاث التكيف مع الستغيخات غ مغ جػدة الخجمات العسػمية إنسا ىػ ضخورة حتيوالتحد
غ قبل شالبي أعمى درجات الخضا عشيا مإلى لتحقيق القبػؿ العاـ والػصػؿ  باستسخارالبيشية الستججدة 

ى السؤسدة تػخي السعاييخ العمسية السيشية والتشطيسية سػاء ؼيسا يتعمق يتعيغ عمالخجمة، ولمػصػؿ لحلظ 
 الكفاءة  في الأداء والتػضيف وغيخ ذلظ .أو  الذفاؼيةالتػضيف كأو  دارةالإأو  بشسط التدييخ

يجؼ ب، نحػ التغييخ عغ شخيق العسل الجساعيتعسل عمى التػجو مغ بيغ الجوؿ التي  الجدائخو 
، ة عالية مغ الجػدة عمى درجلمفخد عسػمية تقجيع خجمة و  لتحديغ الأداءليات العرخنة تفعيل جسيع آ
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مختمف السجالات مشيا عمى  الخقسشة الاعتساد عمى في تحػؿ إلىال في سبيل ذلظ سعت الجدائخ نحػو 
  .والػثائق والسعاملات التجارية والشقجية وغيخىا دجلات سبيل السثاؿ ال

إلى اميكية تجعميا بحاجة مدتسخة ديشو  في بيئة معقجةتشذط العسػمية  دارةف الإفإعمى ذلظ بشاء و 
تػفيخ خجمات نحػ ج تصمعات السػاششيغ مع تدايرػصا خ، العاـ الدائجالتكيف مع السحيط و  التحجيث
مددوج يتسثل في ضساف عبء  العسػميؼ دار ل الجياز الإىيقع عمى كالحلظ ، جػدة عاليةذات عسػمية 

جياز تػازف واستقخار الفي التدييخ العسػمي لزساف رشيج  اقترادؼتصبيق سمػؾ و مغ جية  خجمات جيجة
باعتبار و .  تحقيق السرمحة العامةو  مغ السػاشغ دارةتقخيب الإو  ،ػ مغ جية أخخ عسػما مجولة الإدارؼ ل

تشطيسي ، أو  تػجو نطخؼ أو  نجاح أؼ ترػرأو  أف الػاقع ىػ السحظ الحؿيقي لاختبار مجػ صجؽ
بجػدة الخجمة الكذف عغ شبيعة نسط التدييخ في علاقتو لخاىشة الشدوؿ إلى السيجاف بػية تحاوؿ الجراسة ا
لغيخ الإجتساعي في الرشجوؽ الػششي لمزساف بإحجػ السؤسدات الجدائخية والستسثمة العسػمية وذلظ 

 الأجخاء ، مشصمقة مغ سؤاؿ محػرؼ مفاده :

 جهدة الخجمة العسهمية ؟و  العسهمية دارةبين نسط تدييخ الإىل ىشاك علاقة 

 تتفخع عشو ثلاث أسئمة جدئية وىي:

السداواة في تحقيق سبجأ تبشى العامل لو  الذفاؼيةسبجأ العسػمية ل دارةىل تػجج علاقة بيغ تبشي الإ .1
 ؟الخجمة العسػمية

سخارية في تقجيع الاستمبجأ و  جأ الكفاءة في التػضيفسبالعسػمية ل دارةىل تػجج علاقة بيغ تبشي الإ .2
 الخجمة العسػمية؟

 ػمية؟سلائسة في تقجيع الخجمة العسالمبجأ و  يةلكتخونالإ دارةىل ىشاؾ علاقة بيغ تػضيف الإ .3

 الجراسةفخضيات ثانيا: 

 الفخضية العامة 
 جػدة الخجمة العسػمية.ب علاقةالعسػمية  دارةلشسط تدييخ الإ

 الفخضيات الفخعية 
السداواة في تحقيق الخجمة سبجأ تبشى العامل لو  الذفاؼيةسبجأ لالعسػمية  دارةالإ يعلاقة بيغ تبشىشاؾ  .1

 ة.العسػمي
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في تقجيع الخجمة  الاستسخاريةمبجأ و  مية لبجأ الكفاءة في التػضيفالعسػ  دارةالإ يبيغ تبشىشاؾ علاقة  .2
 العسػمية.

 العسػمية.السلائسة في تقجيع الخجمة مبجأ و  يةلكتخونالإ دارةبيغ تػضيف الإىشاؾ علاقة  .3

 الجراسة  أىجافثالثا: 

 العسػمية.العسػمية في علاقتو بجػدة  دارةالكذف عغ نسط تدييخ الإ 
 تحقيق السداوة في تقجيع الخجمة و  الذفاؼيةسبجأ العسػمية ل دارةتبشي الإلاقة بيغ الكذف عغ شبيعة الع

 .العسػمية
 تقجيع  الاستسخارية فيو  الكفاءة في التػضيفسبجأ لالعسػمية  دارةالكذف عغ شبيعة العلاقة بيغ تبشي الإ

 الخجمة عسػمية ذات الجػدة.
 السلائسة في تقجيع الخجمة مبجأ و  يةكتخونلالإ دارةالكذف عغ شبيعة العلاقة بيغ التػضيف الإ

 العسػمية.
 زالة إو  دات العسػميةصل الييا مغ ىحؼ السؤساالسعخفي مغ خلاؿ الشتائج الستػ و  إثخاء الخصيج العمسي

 الغسػض عشيا.

 ية الجراسةأىسرابعا: 

 العرخنة تسمييا متصمباتالتي رة القرػػ العسػمية وىػ الزخو  ديغ جػدةية الجراسة مػضػع تحأىساف 
 عيذي لحياة الفخد برفة خاصةالخقي بالجانب السو  مجالات الحياة لكل دولةالحجاثة في مختمف و 
 تصػيخىا لسػاكبة الػضعو  تحديغ ىحؼ الخجمة الي الافزلو  السجتسع برفة عامةو 

 ية لكتخونالإ دارةالتحػؿ نحػ الإو  تشسية السػارد البذخية يةأىسإبخاز ىحا البحث في يداىع  يسكغ أف
 العسػمية.ا مغ الخقسشة بيجؼ تحديغ جػدة خجماتيا إنصلاق

  مختمفةو  الاىتسامات الخاىشة لجػ الباحثيغ في مجالات بحثية متعجدة أىع أحجكػف السػضػع يذكل 
 . غيخىاو  دارةالإو  قترادالإ و جتساععمع الإك

 التي اثارت اىتساـ  السػاضيع أحجمػضػع البحث الخاىغ شكل ولا يداؿ فإف ما تقجـ إلى  ضافةبالإ
 اثخاء رصيجؼ السعخفي حػلو.و  لحاتي الحؼ دفعشي الي محاولة تعسيق الفيسا الأمخ، الباحث

 لتػضيف رصيجؼ السعخفي ومحرػلي الجراسي خلاؿ سشػات دراستي  يذكل مػضػع البحث مشاسبة
 ومحصة ىامة لتخسيخيا.، الجامعية
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 قةالجراسات الدابخامدا: 

ية ودورىا في تحدين أداء الإدارات العسهمية لكتخونالإ  دارةشي عساد بعشهان" الإالجراسة الأولى: زغلا
 .2111، خالجدائمحكخة مقجمة لشيل شيادة الساجدتيخ في عمػـ التدييخ، جامعة  دراسة حالة وزارة العجل،

رىا في تحديغ دارات العسػمية ودو ية في الإلكتخونالإ دارةمحاولة معخفة تأثيخ تصبيق الإإلى ىجفت الجراسة 
 دائيا.أ

إعتسج الباحث خلاؿ دراستو عمى السشيج الػصفي، أما عغ السشياج التي اتبعيا الباحث فيي السشيج 
معتسجا   بعس نساذج  -حالة وزارة العجؿ  -الػصفي والسشيج التحميمي،  كسا اتبع أسمػب دراسة الحالة 

 ية كعيشة لمجراسة.لكتخونالخجمات الإ

 ئج التي تػصل إلييا ما يمي:الشتا أىعومغ بيغ 

العسػمية دور ىاـ في ضساف استسخارية الخجمة العسػمية مغ جية وتبخيخ خرػصية التدييخ  دارةأف للإ
تبشي تدييخ عسػمي حجيث يخخجيا مغ كشف إلى في ىحه الإدارات مغ جية أخخػ مغ خلاؿ التػجو 

 أزمتيا السذخوعة، سعيا مشيا لتحديغ أدائيا. .

و عمى الخغع مغ  2113ية لكتخونالحكػمة الإ بخنامجتقييع الػضع، في اشار تشفيح ا مغ إنصلاق
العسػمية بػاسصة تكشػلػجيا السعمػمات  دارةالاستثسارات خلاؿ الدشػات الساضية ما تداؿ أعساؿ عرخنة الإ

 والاترالات وتػفيخ خجمات عبخ شبكة الانتخنت غيخ مكتسمة وغيخ مثسشة.

ديج بعس السذاريع اليامة عمى أرض الػاقع عمى غخار الذبكة القصاعية لػزارة وقج ساعج ذلظ عمى تج 
ت في إنذاء السخكد الػششي لرحيفة الدػابق القزائية.....الخ، حق السػاششيغ ىساالعجؿ، والتي س

 والستقاضيغ وكافة العامميغ مع القصاع أنفديع.

ية في تحدين لكتخونالإ  دارةشهان '' دور الإبع 2017الجراسة الثانية: لعبج العديد رحابي وأمال عباس 
محكخة مقجمة لاستكساؿ متصمبات شيادة '' جهدة الخجمة العسهمية دراسة حالة بمجية عين الدرقاء تبدة

 .ماستخ أكاديسي جامعة العخبي التبدي بتبدة

كشػلػجيا ية كآلية لتصبيق تلكتخونالإ دارةمجػ فعالية الإإلى الػصػؿ إلى وقج وىجفت ىحه الجراسة 
ية عمى تحديغ جػدة الخجمات العسػمية وإلقاء لكتخونالإ دارةالسعمػمات والاتراؿ ومحاولة بياف اثخ الإ
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ية وجػدة الخجمات العسػمية حيث شخح الإشكالية لكتخونالإ دارةالسفاـيع السختبصة بالإ أىعالزػء عمى 
 خجمة العسػمية في بمجية عيغ الدرقاء؟ية في تحديغ جػدة اللكتخونالإ دارةة الإىساالتالي: ما مجػ مد

استخجـ الباحثاف السشيج الػصفي والسشيج التحميمي وتع الاعتساد عمى أسمػب الاستبياف والسقابمة 
 :ياأىسمجسػعة مغ الشتائج نحكخ إلى والسلاحطة ؛ وقج تػصل الباحثاف في ىحه الجراسة 

 سػمية وتحديغ جػدة خجماتيا وكدبية تعج فخصة للارتقاء بالإدارات العلكتخونالإ دارةالإ

 .خلاؿ تػضيف تكشػلػجيا السعمػمات ثقة السػاشغ مغ 

ية في الاستجابة الفعمية لستصمبات السػاششيغ وذلظ مغ خلاؿ اخترار الإجخاءات لكتخونالإ دارةت الإىساس
 ي عشج الصمب ؛لكتخونوربح الػقت ,وتػفيخ الخجمات في شكميا الإ

 جمة العسػمية السقجمة مغ خلاؿ مبادغ وأبعاد جػدة الخجماتيتع الحكع عمى جػدة الخ

نساذج ؾياس جػدة الخجمة نسػذج شكاوؼ، ورضا الدبػف ,نسػذج الفجػة ,ونسػذج الأداء في الحكع  عاىتد
 .عمى جػدة الخجمات السقجمة

ن ية في تحديلكتخونالإ  دارةدور الإ بعشهان'' 2019الجراسة الثالثة: عسخ حسجاني ويهسف خذهش
محكخة مقجمة لشيل شيادة الساستخ الأكاديسي ،كمية  '' جهدة الخجمة العسهمية دراسة حالة بمجية جشجل

 ، يانةممخسيذ ’أعساؿ ،جامعة الجيلالي بػنعامة  إدارةالعمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ ،
 .الجدائخ

ية محل اىتساـ السؤسدات كتخونلالإ دارةالبحث في مختمف جػانب الإإلى وقج ىجفت ىحه الجراسة 
ية وزيادة فعاليتيا مغ خلاؿ استخجاـ تكشػلػجيا لكتخونالإ دارةية الإأىسالإدارية وغيخىا وكحا إبخاز 

السعمػمات وذلظ في تقجيع خجمات السؤسدة والتعخؼ عمى الخجمات التي تقجميا السؤسدة لدبائشيا، وكحا 
 السؤسدة مغ أجل الارتقاء بخجماتيا التعخؼ عمى مختمف تكشػلػجيات السدتخجمة في

لية معخفة دؾيقة لعشاصخ الإشكاإلى والسشيج الستبع ىػ السشيج الػصفي التحميمي بيجؼ الػصػؿ 
 :ياأىسمجسػعة مغ الشتائج إلى وقج تػصمت الجراسة .

ي السؤسدة العسػمية محل ية فلكتخونالإ دارةأثبتت الجراسة أنو ىشاؾ مدتػػ عالي مغ تصبيق الإ -
 .لجراسة ا
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أثبتت الجراسة وجػد تأثيخ ذو دلالة إحرائية بيغ ملائسة البخامج وتحديغ جػدة الخجمات  -
ية وتحديغ لكتخونالإ دارةالعسػمية في السؤسدة محل الجراسة وكحا وجػد علاقة ضعيفة بيغ الإ

 .جػدة لعسػمية الخجمات

شهان: تطهيخ الإدارة بعet Amel Attoura Christian Longhi (2014 )الجراسة الخابعة: 
 الإلكتخونية في البمجيات الفخندية.

إثبات و  مداىسة تخؾية الإدارة الإلكتخونية السحمية في البمجيات الفخندية؛مجػ معخفة ىجفت الجراسة إلى 
تسحػر إشكالية ات الإدارية في الإدارة الكتخونية، حيث أىسية التخمي عغ الػسائل التقميجية في الخجم

 11 الإلكتخونية في البمجيات الأكثخ مغ رةلإستخاتجية تصػيخ الخجمات الإداا:اقتخاح تحميل الجراسة في 
 ؼ ندسة.ألا

 :الشتائج التاليةإلى الجراسة تػصمت 

 ؛ بإختلاؼ حجع البمجياتالإلكتخونية  رةشخؽ تصبيق الإداتختمف  -
بجاليا بالإدارة الإلكتخونية إست أغمب البمجيات لع تختقي لتخمييا عغ الخجمات الإدارية التقميجية و -

بخغع تذابييا مغ الشاحية السشاخية والسػقع الجغخاؼيا ولكشيا الستصػرة ما عجا بعس البمجيات الحزخية 
 تختمف في الشاحية سػسي واقترادية.

البمجيات التي لع تذارؾ في التخمي مغ الشسط التقميجية في تقجيع الخجمات بغس الشطخ عغ كبخىا ىي  -
 الاجتساعي.الإقترادؼ اعية، قميمة الكثافة ضعيفة في السجاؿ بمجيات صش

فئة قميمة مغ البمجيات التي تخمت عمى الخجمات الإدارية التقميجية وىي الأكثخ تصػر تقع في السشاشق  -
لا تقع في (التي و كخكدػف  جبػار )إضافة إلى  (بارف  ايل دو فخنذ، بػش دو روف،)الحزخية مثل

 ؛الحزخيةالسشاشق 
الاقترادية لمسدتخجميغ تػثخ عمى مجػ استعساؿ تكشػلػجيا الإعلاـ الإجتساعية ائز الخر -

 والاتراؿ؛ 
ىي الجافع لتبشي الإدارة الإلكتخونية مغ أجل الإجتساعية البشية الدياسية والخرائز الاقترادية  -

 تيا؛اخجمتحديغ 
ونية والتقميجية التي كاف مفادىا كسا كذفت الجراسة عمى العلاقة التي تخبط بيغ تصبيق الإدارة الإلكتخ  -

ىي الجافع لتبشي الإدارة الإلكتخونية التي الإجتساعية أف البشية الدياسية والخرائز الاقترادية 
 تيجؼ إلى تحديغ خجماتيا.
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بعشهان أداء الإدارة الإلكتخونية عمى مدتهى  Liang Ma et Yueping Zheng الجراسة الخامدة:
 يل في مدتهيات متعجدة في دول أوربية.الهطشي ورضا السهطشين تحم

لكتخونية ووجية نطخ السػاششيغ لؿياس جػدتيا خفة العلاقة بيغ أداء الإدارة الإىجفت الجراسة إلى مع
 ومدتػػ رضا السػاشغ عمى ىحه الخجمات، معتسجيغ في ذلظ عمى في السشيج التجخيبي.

 :ما يميومغ أىع نتائج الجراسة التي تػصل إلييا الباحثيغ نحكخ 

 العخض الخجمات في الإدارة الإلكتخونية متشاسق جدئيا مع الصمب مغ قبل السدتفيجيغ مغ الخجمة؛ -

الخجمات الإلكتخونية السقجمة عغ يخػ السػاششيغ أف فػائج الإدارة الإلكتخونية مختبصة بذكل أساسي مع 
 بعج عبخ الأنتخنت؛

 الشدبة لمسػاششيغ بسجػ جػدة خجماتيا؛أىسية الإدارة الإلكتخونية والسذاركة فييا ب تبخز -
 ؛ى رضا السػاششيغ عمى ىحه الخجماتعم اعتسادايسكغ ؾياس جػدة الخجمات الإلكتخونية  -
كسدتفيجيغ مغ رضا السػششيغ بالإدارة الإلكتخونية غيخ مختبط بسجػ مذاركتيع في ىحه الإدارة  -

 ؛خجماتيا
 بالإعلانات؛تيع ية أكثخ مغ اىتساماييتع السػاشغ باستخجامات خجمات الإدارة الإلكتخون -
عغ  بيغ الإدارة الإلكتخونية و رضا الدبائغ علاقة إرتباشية إيجابيةوجػد كسا تػصمت الجراسة إلى  -

 خجماتيا.
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 العسهمية دارةتدييخ الإسفيهم لالفرل الثاني: السعالجة الشعخية 
 

 

 تسييج

 العسهمية دارةمفيهم التدييخ الإ: أولا

 العسهمية دارةائف الإوظثانيا: 

 العسهمية دارةالإ أنهاعثالثا: 

 العسهمية دارةية الإأىسرابعا: 

 العسهمية دارةرائص الإخخامدا: 

 العسهمية دارةالإ ىجافالأسادسا: 

 العسهمية في تحقيق أىجافيا دارةعهامل نجاح الإ: سابعا

 خلاصة  
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 :تسييج

لعسمي لحكػمة اؼ انو مػضػعو ىػ انجاز اليجؼ اأو  يعخؼ التدييخ العسػمي بانو الغاية
و حاجاتيع فعغ شخيق  فخادالسذخوعات العامة بأكبخ قجر مسكغ مغ الفعالية و الاتفاؽ مع رغبات الأ

العسػمية تػفخ الحكػمات لحاجات السجتسع التي يعجد الشذاط الفخدؼ عغ الؿياـ بيا و الادرة  دارةالإ
رة في اجاءت لمتأكيج عمى مجػ ضخورة وجػد الادالتي جتساعية الإالعسػمية تعتبخ فخع مغ فخوع العمػـ 

 ابعاد الحياة البذخية. كافة
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 العسهمية دارةأولا: مفيهم تدييخ الإ

 تعخيف التدييخ  .1

ا مغ إنصلاق( عمع لو اصػلو و مياراتو يجدجىا السديخوف في الػاقع  دارةيعتبخ التدييخ )الإ
نجع لتحجيج و تجديج اىجاؼ ػسيمة الأالتكيف مع السحيط مشطساتيع حيث يعتبخ القجراتيع عمى الابجاع و 

 يا.أنػاعختلاؼ السؤسدات عمى ا

جع ضيػره بالسفيػـ وقج تعجدت تعاريف التدييخ بتعجد التيارات الفكخية السيتسة بيحا السجاؿ و يخ 
مسية عمى دخاؿ الاساليب العات "فخيجيخيظ تايمػر " و"ىشخؼ فايمػر " نحػ اىسامغ مد العمسي ابتجاء

 مختمف الػضائف بالسشطسة.

صػؿ عمسية قابمة لمتصبيق عمى مختمف أعمع مبشي عمى قػاعج و : نوأالتدييخ ب Taylorعخؼ 
 .اوجو الشذاشات الاندانية

و الذؤوف التدييخية يجب اف نفكخ فييا كعسميات اخح  التدييخ: نوأعخؼ حدب السجرسة القخارية التدييخ ب
(1)قجر ماىي عسميات تشصػؼ عمى الفعلر بالقخا

. 

كسا يعتبخ التدييخ شخيقة عقلانية لمتشديق بيغ السػارد البذخية والسادية قرج تحقيق الأىجاؼ  
السخجػة التي تتع ىحه الصخيقة حدب الديخورة التي تتسثل في: التخصيط، التشطيع، الإدارة، الخقابة لمعسميات 

 .(2)ػفيق بيغ مختمف السػاردقرج تحقيق أىجاؼ السؤسدة بالت

فإف تعخيف التدييخ  فايمػر " لإعصاء، ات مؤسدي السجرسة العمسية "تايمػرىساعمى غخار مد
بالػضائف الاساسية لمتدييخ وىػ  لسعشاه العاـ ىػ نذاط مخكب مغ مجسػعة مغ انذصة تذكل ما يدسى

، الديخورة الستسثمة في التخصيط التشطيع الصخيقة العقلانية لمتشديق بيغ السػارد البذخية و السادية حدب
 جتسع بالتػفيق بيغ مختمف السػارد.عمى العسميات قرج تحقيق اىجاؼ السشطسة و الس و الخقابة دارةالإ

 التدييخ: ىػ عسمية تحجيج الاىجاؼ و التشديق بيغ السػارد السادية و البذخية الستاحة مغ اجل بمػغ
 .(3)،الخقابة دارةالإ، التشطيع، يطالجػىخية الستسثمة في التخصالاىجاؼ السخجػة مغ خلاؿ الػضائف 

                                                           
 95ص  .1971رؤوؼ عبيج، في التدييخ والتخييخ بيغ الفمدفة العامة والقانػف، دار الفكخ العخبي، سػريا، ((1)
 .16، ص 2116، دار الجشاف لمشذخ والتػزيع، الأردف، 1الفاتح محسػد بذيخ السغخبي، إدارة السػارد البذخية، طمحمد (2)
 98السخجع الدابق ، ص رؤوؼ عبيج، ((3)
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 العسهمية  دارةتعخيف الإ .2

Public administration  جاءت التي  الإجتساعية تعخؼ الادرة العسػمية بانيا فخع مغ فخوع العمػـ
تحجد ماـية  التيفي كافة ابعاد الحياة البذخية و مجتسعاتيا و  دارةلمتأكيج عمى مجػ ضخورة وجػد الإ

نجاز الاىجاؼ السشذػدة تداعج بالشياية عمى االتي و امكانياتيا السادية و الفشية و الصبيعية و  دارةىحؼ الإ
 و تحؿيقيا.

ؼ ىي نذاط الجساعات الستعاونة في خجمة الحكػمة في الاداء التشفيحؼ عمى وجو التخريز أ
 .(1)خسػمة يعبخ عشيا بالدياسة العامةىجاؼ عامة مأ لتحقيق 

تزصمع التي ىي مجسػعة الييئات و الدمصات : العسػمية دارةو مشيع مغ يعخؼ بأف تعخيف الإ
التي في العرخ الحجيث بسختمف اوجو التجخل في الحياة الجساعة في حجود الاىجاؼ و التػجييات 

 نرت عمييا.التي ة و نصاؽ الػسائل حجدتيا الدمصات الدياسي

 السختمفة التشفيح سياسة الحكػمة. و تشطيع و تشديق السجيػدات : إدارةمغ جية اخخػ نجج انيا

 شطسات عامة بقرج تحقيق اىجاؼ عاـ.تتػلاىا م : إدارةيعخفيا احج اساتحة القانػف العاـ بانيا

 فيػ مجيخ و السفعػؿ  ، إدارةأدر، يجيخ، ) فعل ( أدار، مرجر أدار إدارة :تعخيفيا من ناحية المغهية
 .مجار
 ثل ىي عسمية تحقيق الاىجاؼ السخسػمة بالاستخجاـ الأم دارةالإ: احية اصطلاحيةتعخيفيا من ن

و ىي ايزا الإجتساعية فخع مغ العمػـ  دارةو ضسغ بيئة معيشة و الإ، لمسػرد الستاحة وفق مشيج محجد
لي عسمية التخصيط و التشطيع و التشديق و التػجيو و الخقابة عمى السػرد السادية و البذخية لمػصػؿ ا

والإدارة ىي عسمية تشجمج وتتجاخل فييا الأىجاؼ .(2)رخ الصخؽ و اقل التكاليف الساديةالافزل الشتائج بأق
 والػسائل والعقل والعاشفة والتخرز والتشديق والسجيػد الفخدؼ والجساعي والشطاـ والسكافأة.

 
 

                                                           
 65، 64، ص 2111أنداـ محمد الأسعج، بداـ بخكة، معجع مرصمحات عمع الاجتساع، دار البحار، بيخوت، (1)
يع عبج اجالسمي (2)  13، ص 2115سعخفة الجامعية، مرخ، ليادؼ محمد، الإدارة مفاـيسيا وأنػاعيا وعسمياتيا، دار الي إبخاـ
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 نذصة الادارية وضع السياـ لتحقيق اليجؼ و تذسل ىحؼ الأ إدارةىي تشديق و : العامة دارةالإ
السؤسدة و تشديق جيػد السػضفيغ لتحقيق الاىجاؼ السصمػبة باستخجاـ السػارد أو  استخاتيجية السشطسة

اجل تحقيق اىجاؼ بكفاءة و ىي الاستقلاؿ الامثل لمسػارد الستاحة مغ  دارةالإفإف باخترار ، الستاحة
 .(1)فعالية

 :مسارسة الأعساؿ والأنذصة الحكػمية بغخض أو  ت العامةىي أسمػب لتشفيح الدياسا الإدارة العسهمية
 .(2)جيةاإنت تحقيق الأىجاؼ التي تخمي إلييا الجولة بأكثخ كفاية و

 الخجمة العسػمية : مغ خلاؿ التعاريف الدابقة يسكغ اف نقػؿ اف: العسهمية دارةتعخيف الاجخائي للإ
أو  مغ شخؼ مؤسدات القصاع العسػمي سػاء، محرمة كل نذاط عسػمي ىجفو تمبية حاجات السػاششيغ

الأليات عمى مجسػعة مغ إعتسادا و ىحا في اشار تحقيق السرمحة العسػمية ، مؤسدات القصاع الخاص
و كحا الاعتساد عمى معيار ، الذفاؼية و تػضيف التكشػلػجيا دعسا لتدييل الخجمة مبجأ يا أىسو السبادغ 

 ػضيف.الكفاءة اثشاء عسمية الت

 ئف الإدارة العسهميةثانيا: وظا

ة و ىي العشاصخ ناجحة عمييا اف تصػر مجسػعة مغ السيارات الإداري دارةلكي تكػف الإ
 : (3)دارةالاساسية للإ

ىػ عسمية تحجيج الكيؽية و الػقت اللازـ لمؿياـ بالعسل السصمػب مغ اجل  دارةفي الإ: التخصيط .أ 
 ل.السجػ الصػيأو  مى السجػ القريخىجاؼ اما عتحقيق الأ

دوار و تجسيعيا و انذاء الاشخ و القػاعج لتدييل تحقيق الاىجاؼ اؼ يتزسغ تحجيج الأ: التشطيع .ب 
 عة و تخريز السػارد الستاحة لحلظ.اف التشطيع يعشي كيف سيتع تشفيح الخصط السػضػ 

فالسجراء و السذخفػف ىع السدؤولػف عغ وضيفتيع و العامميغ  ، الؿيادة و الاشخاؼأو  :التػجيو .ج 
 مذخوع دوف ؾيادة و تػجيو.أو  ؤسدةالس إدارةلا يسكغ ، يعلجي

                                                           
، لمسبرخاتمؤمغ شخؼ الجيغ، دور الإدارة بالعسميات في تحديغ الأداء في السؤسدة الاقترادية، دراسة حالة نقاوس  (1)

جامعة فخحات عباس، سصيف، كمية العمػـ الاقترادية  ،استخاتيجيةباتشة، محكخة ماجدتيخ في عمػـ التدييخ، تخرز إدارة 
 .28، ص 2112-2111التجارية وعمػـ التدييخ،  والعمػـ

، عساف، دار كشػز السعخفة، 1سعاد راغب الخصيب، عبج الخزاؽ سالع الخحاحمة، السجخل العمسي الحجيث للإدارة العامة، ط(2)
 .55، ص 2119

، الدعػدية، 7، طالذفخؼ ارة العامة الأسذ والػضائف و الإتجاىات الحجيثة، مكتبة سعػد بغ محمد الشسخ وآخخوف، الإد((3)
 141، ص 2113
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مغ اجل رصج التقجـ و الانجاز في العسل مغ الزخورؼ اجخاء عسميات تجقيق و : الخقابة .د 
مخاجعات لأداء السشطسة مغ جسيع الشػاحي مغ اجل ترحيح الاخصاء و تصػيخ العسل فالسؤسدة ذات 

 ج محىمة و نسػ متدق لفتخات شػيمة.ار بتحقيق نتائالخقابة الجاخمية القػية يسكشيا الاستسخ 

 العسهمية دارةالإ أنهاعثالثا: 

اؼ اف ، اوجو عجيجة فيي تختمف تبعا لمغخض السدتخجـ و الغاية السخاد الػصػؿ الييا دارةالإ
 دارةالإ أنػاعالسجراء يسمكػف مػاىب تتيح ليع استخجاـ اساليب كثيخة لمػصػؿ الي اىجافيع و ىشا تحكخ اكثخ 

 : (1)عاالعامة شيػ 

أو  و ىي مجسػعة مغ القخارات و الخصط تقػد الي تصػيخ استخاتيجية: الاستخاتيجية دارةالإ .1
 تخمق التسيد الإدارؼ التي تحقيق اىجاؼ الادرة و ىي  لتسثاستخاتيجيات فعالة و تشفيحىا برػرة م

أو  لعاممة البذخية ضسغ السؤسدةا السػارد البذخية :و ىي تشطيع و تػجيو السػضفيغ القػػ  دارةالإ .2
الذخكة بتػفيخ الطخوؼ و الادوات السشاسبة ليع و تتزسغ الاشخاؼ و الؿيادة و التػضيف و التجريب 

 لكي تخجـ جسيع مرالح السػاششيغ و تمبية حاجاتيع دارةو التصػيخ لتداعج في تحدغ الإ
للازمة و الاستخجاـ الامثل لمسػارد الستاحة اليجؼ مشيا ىػ تػفيخ الامػاؿ ا: السالية و السحاسبة دارةالإ .3

و الفخوض و  فخادمغ اجل تحقيق الخبح السالي لمسذاريع و الذخكات كسا انيا تعشي بسػارد الأ
 ػاؿ التاميغ و الخواتب التقاعجية.استذار امػاليع بالإضافة الي معالجة ام. العسػمية

 ائف :و ىي تسثل مجسػعة مغ الػض: العلاقات العامة دارةالإ .4
 خ القخارات و العلاقات التفاعمية.الاعساؿ الاعلامية و نذ إدارة 
  ىجاؼ السؤسدة و رغبات السدتيمكيغ.التفاوض و اجخاء الاستبيانات حػؿ ا 
 ع حدب الجيػد السبحولة و الكفاءة.وكحلظ معخفة متصمبات السػضفيغ و تختيبي 
 .تػفيخ التػاصل مع الجيات الأخخػ 

اليجؼ مشيا تحػيل السياـ و الاعساؿ مغ : تقشية السعمػمات و التكشػلػجيا إدارةو أ يةلكتخونالإ دارةالإ .5
ية بإنذاء شبكة خاصة بالسؤسدة و الؿياـ بالسخاؾبة و التػاصل ضسغ الذخكة إلكتخونيجوية الي  إدارة

 .و حساية البيانات بأفزل صػرة 

 
                                                           

 .43سخجع سابق، ص دور الإدارة بالعسميات في تحديغ الأداء في السؤسدة الاقترادية ، المؤمغ شخؼ الجيغ، (1)
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 : العسهمية دارةية الإأىسرابعا: 

 : (1)يمي كشذاط ادارؼ و سياسي يسارس مغ خلاؿ اجيدة حكػمية ؼيسا العامة دارةية الإأىستبجو 

  التي  يعجخ القصاع الخاص عغ الؿياـ بيا لعجـ تحؿيقيا للأرباحالتي الؿياـ بالأنذصة الاقترادية
 لزخامة الاستثسار الازمة ليا.أو  تخغب القصاع الخاص فييا

 يةاجتساعمغ و خجمات تعميسية و الؿياـ بالأنذصة الازمة لحياة السػاششيغ مغ دفاع وآ. 
 تخجـ السػاششيغ و تمبي احتجاجاتيع. 
 ية.جتساعية الكػارث و الخعاية الإالؿياـ بأنذصة استخاتيجية كالتعسيخ و الرشاعات الحخبية و مػاج 
  تتصمب التشسية في الجوؿ ضخورة الاستخجاـ الفعاؿ لمسػارد الستاحة عغ شخيق السدج الدميع بيغ

تستع بالقجرة و السيارة رشيجة ت إدارة)الارض ،العسل ،رأس الساؿ( و ىحا يتصمب وجػدة  تاجنالعشاصخ الإ
 ية.جتساعلسجالات الاقترادية و الإتسكشيا مغ تحقيق الشسػ الستػازف في االتي 

 العسهمية  دارةرائص الإخخامدا: 

يتيا ىسفي مجتسع معيغ و لأ العسػمية خرائز متعجدة نطخا لتأثيخىا عمى حياة السػاششيغ جسيعا دارةللإ
داخميا و خارجيا و تتسثل  فخادعمى مدتػػ القػمي و تجاخميا مع الكثيخ مغ الابعاد و الجيات و الأ

 : (2)العسػمية ؼيسا يمي دارةخرائز الإ

 العامة نذاشا اداريا يتعمق باستخجاـ السػارد السادية و البذخية لتحقيق الاىجاؼ العامة  دارةتعتبخ الإ
 في رفاىيتو.يداىع اجات السجتسع و ة بأحدغ كفاءة مسكشة بسا يحقق اشباع حلمجول

 العسػمية نذاط انداني متكامل و بالتالي لا تتحقق الفعالية في اداء العسل الادارؼ  دارةتعتبخ الإ
الحكػمي دوف مخاعاة الاعتبارات الاندانية و اشباع حاجات و رغبات العامميغ في الػضائف العامة 

 جولة.تكػف مشيا الجياز الادارؼ لميالتي 
 تحجدىا الدمصة التي العامة تشفح الاىجاؼ  دارةفالإ، العامة بتشفيح الدياسة العامة لمجولة دارةتقػـ الإ

 ؾياميا بتقجيع الخجمات لمسػاششيغ.الدياسية اثشاء 

                                                           
 .153سعػد بغ محمد الشسخ وآخخوف، مخجع سابق، ص  (1)
 23مخجع سابق، ص مؤمغ شخؼ الجيغ، (2)
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 اـ الادرؼ لمجولة العسػمية بطخوؼ السجتسع و التأثيخ الستبادؿ بيشيسا حيث يتأثخ الشط دارةتختبط الإ
بالشطاـ الدياسي القائع و بؿيع و معتقجات السجتسع و ضخوفو الاقترادية و في نفذ الػقت تؤثخ في 

 الاشباع حاجات و رغبات السػاششيغ.تقجميا التي السجتسع مغ خلاؿ الدمع و الخجمات 
 تقجميا الجولة التي  العسػمية بالبقاء و الاستسخار شالسا اف ىشاؾ استسخار لمخجمات دارةتتسيد الإ

 لمسػششيغ 
 العسػمية تسثل نطاما عاما يتحقق ؼيو التكامل بيغ اربعة  دارةفسشطسة الإ، العامة دارةتكامل اىجاؼ الإ

و نطاـ الاىجاؼ الجساعية لمجساعات  فخادنطاـ الاىجاؼ الذخرية للأ: نطع فخعية الاىجاؼ و ىي
 .اـ الاىجاؼ العامة لمسجتسعنطاـ الاىجاؼ التشطيسية لمسشطسة و نط، الرغيخة

 : العسهمية  دارةىجاف الإالأسادسا: 

ما و يتسثل أبخزىا في  ى تحؿيقياالإدارة الاستخاتيجية تحجيجا عم تدعىالتي ىجاؼ شاؾ العجيج مغ الأى
 :(1)ييم

  مغ جية اخخػ. الجساعة ىجاؼ بتحقيق الأىجاؼ الخاصة مغ جية و أ الؿيادة تيتع 
 يةاجتساعطخوؼ البيئية السختمفة مغ ضخوؼ سياسية و اقترادية و ثقاؼية و مػاجية التغيخات و ال 

 .لتحقيق الاستقخار و التكيف
 فعالية و اندجاـ مع  و تصػيخ شخريتيع الػضيؽية و جعميا اكثخ فخادتحقيق العجالة و الحػافد لأ

 شبيعة العسل.
 غ السحمي و الخارجي و لقج العسل عمى تحديغ مكانة السؤسدة و مػاجية السشافدة عمى السدتػيي

تعخض ليا السجتسع التي  و الاقترادية و التكشػلػجياالإجتساعية ية نتيجة لمتغيخات ىسازدادت ىحؼ الأ
 الانداني.

  اج الي ؾيادة تػجييا نحػ تحتالتي ية الجيػد الجساعية عمى حداب الجيػد الفخدية أىسازدياد
 الاىجاؼ.

 السجتسع و تراعج افكار ججيجة  فخادات العسػمية لحساية الأتجخل الجولة في الخقابة عمى السؤسد
 نحػ السجتسع. دارةدؼ بسدؤولية الإتشا

                                                           
بذخػ بشت بجيخ  السخسى غشاـ , مبادغ إدارة الأعساؿ ’ أحسج بغ عبج الخحساف الذسيسخؼ ,  عبج الخحساف أحسج  ـيجاف (1)

 .31,ص2114,الخياض,مكتبة العبيكاف,1الحجيثة,ط الاتجاىات: أساسيات و 
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 يغ يسمكػف الح فخادزيادة الاىتساـ بتعميع و تجريذ ىحا التخرز الامخ الحؼ ادػ الي ازداد عجد الأ
 معارؼ و ميارات ادارية.

  ىجافياأالعسهمية في تحقيق  دارةعهامل نجاح الإسابعا: 

العسػمية ناجحة لابج مغ ؾياس شبيعة تدييخىا ،و يدتجؿ عميو مغ خلاؿ مجػ  دارةلكي تكػف الإ 
الدبػف ،كمسا كانت درجة رضا السػاشغ جيجة دؿ ذلظ عمى نجاح أو  جػدة الخجمة السقجمة لمسػاشغ

ابيخ السشتيجة مغ خلاؿ مختمف التج دارةع ذلظ أيزا عمى السسارسات الإيجابية للإتويسكغ أف يدارة، الإ
السحافطة عمى وتيخة وديسػمة واستقخار وثبات الشتائج الإيجابية إلى والدعي ، كتعديد أساليب العسل السػجو

، في بشاء علاقات متسيدة مع البيئتيغ الجاخمية والخارجية دارةوذلظ أيزا مخىػف بسجػ نجاح الإ، السحققة
ديشاميكية مبجأ عغ شخيق تبشي  دارةلسدتسخ لأداء الإولا يتأتى ذلظ بجوره أيزا إلا مغ خلاؿ التحديغ ا

السعتسج عمى فخيق عسل يتألف مغ مػضفيغ يتستعػف بالكفاءة والجػدة ، التخصيط الاستخاتيجي الفعاؿ
 .السصمػبة

العسػمية في تحقيق  دارةل نجاح الإمالجراسة الخاىشة بجورىا حاولت تمخيز عػافإف وعسػما 
 : أىجافيا كالآتي

تحقق التي ومغ الأمػر : العسهمية في تحقيق اىجافيا دارةالذفافية و دوره في نجاح الإجأ مبتبشي  .1
 ية :لكتخونالعسػمية و الإ دارةالذفاؼية و الػضػح الإدارؼ في نطاـ الإ

 ) تحقيق الاتراؿ بيغ السػضف و شالب الخجمة ) السػاشغ. 
 سيػلة الػصػؿ لمخجمة وشبكات الاتراؿ في أؼ وقت و أؼ مكاف. 
 يانات و السعمػمات و بأعمى كفاءة.وفخة الب 
 ي السعاممة و العجالة في تقجيع الخجمة بحات الجقة و التكمفة و الجػدة و الػقت الي جانب السداواة ف

 التقجيخ و الاحتخاـ.
 دارةرفع مدتػػ الأداء في الإ. 
 دارةتعديد فعالية نذاشات الإ. 
  تيا مسا تداعج في خجمة السػاشغ و تمبية حاجاتو السخغػبة و مخون دارةالذفاؼية يديج مغ تقجـ الإمبجأ

 .في خجمتيا
 



 العسهمية دارةالسعالجة الشعخية لسفيهم تدييخ الإثاني                                                         الفرل ال

08 
 

تدعى الجولة : (1)العسهمية في تحقيق اىجافيا دارةية و دوره في نجاح الإلكتخونالإ  دارةتهظيف الإ .2
العسػمية مغ خلاؿ الذخوع في  دارةالجدائخية الي تدخيع استعساؿ تكشػلػجيا الإعلاـ و الاتراؿ في الإ

وقج نجع عغ تصبيق ىحا السحػر تغييخ ىاـ ، عمى مدتػاىا استعسالتيإ ية و تعديدلكتخونالإ دارةالإ تصبيق
العسػمية و حسميا عمى تبديط نسػ سيخىا و خجمة السػاششيغ بالصخيقة  دارةالأنساط التشطيع و عسل الإ

ػمة الجدائخية مغ خاصة مغ خلاؿ إدراج مختمف خجماتيا عبخ الانتخنت و تيجؼ الحك، الأكثخ ملاءمة
 : العسػمية الي تحقيق جسمة مغ الأىجاؼ دارةية في الإلكتخونالإ دارةخلاؿ استخجاـ و تصبيق الإ

 دارةعرخنة الإ. 
 العسػمية. دارةفعالية نذاشات الإ تعديد 
 ي.لكتخوناستعساؿ و سائل الجفع الإ 
 في تقميز الدػؽ السػازنة.ىسة السداية لتعديد شفاؼية الرفقات التجارية و لكتخوندراج التجارة الإإ 
 ثخ سخعة و اقل دقة و اكثخ فعالية.مشح خجمات اك 
 ستغلاؿ الأمثل لمقػاعج السعمػمات.تدييل و تدخيع الا 
  تسكيغ السػاششيغ مغ الؿياـ بعجة خجمات عبخ الذبكة الانتخنت كالتدجيل في السدابقة اوالتغييخ عغ

 .الخجمات الذكػػ و غيخه مغ
 و السذاركة في الرفقات العسػمية. مكانية الاشلاعإ 
 تقميز الإجخاءات الإدارية. 
 مػاكبة التصػرات التكشػلػجية العالسية. 
مبجأ :يعج العسهمية في تحقيق أىجافيا  دارةالكفاءة في التهظيف و دوره في نجاح الإمبجأ تبشي  .3

مخاعاتيا اليػـ ،و  دارةالإيتعيغ عمى التي السبادغ العامة الاساسية  أىعالكفاءة في عسمية التػضيف مغ 
اكثخ ثسارا و فعالية ،يعػد سبجأ وضعيا السذخع لمتسكغ مغ جعل الالتي الأليات التقيج إزاءىا بالقػانيغ و 

الكفاءة في التػضيف و دوره في نجاح مبجأ  أنػاعالعسػمية ،اؼ ىشاؾ  دارةالإأو  نفعيا عمى السؤسدة
 : و السيشية و الكفاءة الرحية ةو ىي الكفاءة الأخلاؾي، العسػمية دارةالإ
 لسا كاف السػضف العاـ ىػ مسثل الدمصة و الحارس الأميغ عمى السرالح الجولة  الكفاءة الأخلاقية:

و مػاششييا ،فػجب أف يكػف صالحا مغ الشاحية الأخلاؾية لمؿياـ بأعباء الػضيفة فالأخلاؽ الحسيجة و 
حتى يكتدب السػضف ثقة ، سػمية و البقاء فيياحدغ الدسعة شخشاف ضخورياف لتقمج الػضيفة الع

                                                           
، 2115جدتيخ، كمية القانػف، الجامعة السدتشرخية، الؿيدي حشاف محمد، الإدارة الإلكتخونية وتقجيع الخجمات، رسالة ما(1)

 .36ص 
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التي السػاششيغ و احتخاميع مغ جية و يقرج بالرلاحية الأخلاؾية مجسػعة مغ الرفات و الخراؿ 
يتحمى بيا الذخز فيي لريقة بدمػكو و شخريتو ،و يػجج السعياريغ ىسا احجىسا: ايجابي  يتسثل في 

في عجـ سبق فرل السػضف مغ الخجمة تأديبيا و عجـ سبق تسثل  حدغ الدسعة و الديخة و الاخخ سمبيي
 .(1)الأمانةأو  في جشحة مخمة بالذخؼأو  الحكع عميو بعقػبة مقيجة لمحخية في جشاية

 يبخز ىحا الذخط بزخورة التحقق مغ قجرة السػضف الجدجية عمى الؿياـ بأعباء  الكفاءة الرحية:
يغ معو مغ السػضفيغ و الستعامميغ معو مغ الجسيػر و وضيؽية بكفاءة لتفادؼ نقل العجوػ الي العامم

تختمف درجة المباقة حدب شبيعة الػضيفة ؼبعس الػضائف تحتاج الي درجة عالية مغ المياقة الرحية ،و 
تثبت خمػه مغ  دارةية للإيتع إثبات تػافخ شخط المياقة الرحية عغ شخيق شيادة شبية يقجميا الستخشح لمج

 .(2)الامخاض
 رلاحية العمسية الأو  الكفاءة: الكفاءة السيشية بأمخيغ ىساأو  يختبط تػافخ الرلاحيةالسيشية : الكفاءة

 و الخبخة العسمية.
 حيث يذتخط اف يكػف الستخشح لمػضيفة حاصلا عمى ، و يقرج بيا السؤىل العمسي :الكفاءة العمسية

غ السؤىل العمسي ؼيسغ يذغميا درجة عمسية فالػضائف ذات الاختراصات العالية تتصمب درجة كبيخة م
،كػضائف الػزراء  ،القزاء ،اساتحة ،الجامعات ...... و غيخىا عمى عكذ الػضائف البديصة و الحخؼية 

 .(3)دسانيا ولا يذتخط فييا مؤىل عمسيمجيػدا جساس تتصمب في الأالتي 
 ة اؼ السيارات السكتدبة يقرج بيا السسارسة السدبقة لػضائف معيشة لسجة زمشية معيش: الكفاءة العسمية

في كيؽية التعامل مع السػاشغ بأسمػب يجعمو بذعخ بصسأنيشة في تؤديو خجمتو و بحلظ فيي تذسل لمسؤىل 
،حدغ الإشخاؼ في خجمة السػاششيغ و كحلظ مع مخاعاة  الخبخة السيشية اؼ حدغ السعاممة العمسي عشرخ

 .(4)يةالعسػم دارةكفاءة السصمػبة لذغل الإ عامل الدمغ في تمبية حاجاتو و ىحا ما ادػ الي تحديغ

 

                                                           
 -مقارنة درسة–أنػر حسج رسلاف، الرلاحية الأخلاؾية شخط تػلي الػضيفة العامة بسرخ ودوؿ مجمذ التعاوف الخميجي (1)

 111، ص1991، يشايخ 65مجمة الإدارة العامة، العجدمجمة الإدارة العامة، 
ججارة في تقمج الػضيفة العسػمية بيغ الشطخية والتصبيق، دار الجامعة الججيجة، الجدائخ، شسذ الجيغ بذيخ الذخيف، ال(2)

 46، ص 2114
 .678، ص 2114حديغ عثساف محمد عثساف، أصل القانػف الإدارؼ، دار السصبػعات الجامعية، الاسكشجرية، مرخ، (3)
عامة في الشطاـ الإدارؼ الإسلامي، الصبعة الأولى، دار محمد باىي أبػ يػنذ، الاختيار عمى أساس الرلاحية لمػضيفة ال (4)

 27ص الجامعة الججيجة، الاسكشجرية،



 العسهمية دارةالسعالجة الشعخية لسفيهم تدييخ الإثاني                                                         الفرل ال

10 
 

 خلاصة     

يسكغ القػؿ أنو يسكغ الشطخ لمعشاصخ الدابقة عمى انيا مكػنات رئيدية لشسػذج الإدارات ذات 
إلا أف ىحؼ العشاصخ لابج أف تتػاجج في الإدارات بذكل ، الشجاح التشطيسيأو  الأداء العالي و الستسيد

فقط مسارسة عمى الأوراؽ و الدياسات السػثقة و غيخ السفعمة بل لابج لكل حؿيقي و ممسػس ولا تكغ 
 الشجاح حتى يكػف فعميا و حؿيؿياأو  الجيات ذات العلاقة كالسػضفيغ ..... أف يمسدػا اعخاض ىحا التسيد



 

 

 

 

 الفرل الثالث: السعالجة الشعخية  لسفيهم جهدة الخجمة العسهمية

 
 

 

 تسييج     

 جهدةمفيهم الأولا: 

 مفيهم الخجمة ثانيا: 

 ةفيهم الخجمة العسهميثالثا: م

 ية الخجمة العسهميةأىسرابعا: 

 خرائص الخجمة العسهميةخامدا: 

 الخجمة العسهمية أنهاعسادسا: 

 العخاقيل التي تهاجو الخجمة العسهميةسابعا: 

 خلاصة         
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 تسييج :

الية و الخضا مغ قبل السػاششيغ سعت في سياؽ تقجيع خجمات عسػمية تتدع بالكفاءة و الفع
، مختمف الإدارات و السؤسدات العسػمية الي التخمز مغ الاساليب التقميجية السعتسجة في تقجيع الخجمات

 دارةذلظ مغ خلاؿ الاستفادة مغ التصػرات الحاصمة في مجاؿ تقشية السعمػمات و بخوز نسط الإ
خا داخل السخافق العسػمية و عمى نػعية الخجمات السقجمة و ىحا الأخيخ كاف لو تأثيخ كبي، يةلكتخونالإ

حيث تجمت مطاىخ ىحا الانتقاؿ مغ الذكل التقميجؼ البيخوقخاشي في تقجيع الخجمة ، لجسيػر السػاششيغ
ي القائع عمى الدخعة و الذفاؼية و السػضػعية في استفادة الدبػف مغ الخجمات لكتخونالي الذكل الإ

شيجت تصػرا ىائلا في عالسشا السعاصخ و تعتبخ احجػ التي السجالات  أىعمغ  تعج الجػدة، العسػمية
 تقػد التقجـ في القخف الحالي.التي العػامل الخئيدية 
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 الجهدة مفيهم: اولا

 تعخيف الجهدة .1

ىي السشتجات والخجمات الجيجة ىي تمظ التي تمبي حاجات الدبائغ comoto مػتػ الجػدة عشج سيكػ
 .(1)جعل جػىخ الجػدة ىي تمبية حاجات الدبائغ وغيخىع ونأؼ أتخميا وتح

( السػاصفات ليدت معيار الػحيج لإرضاء السدتيمكيغ و ىػ Philippe Greely) كغاسميفميب  و يخػ 
يعخؼ الجػدة بسجػ تصابقيا لحاجات و متصمبات السدتيمكيغ، ومغ ىشا يلاحع أف ىحا التعخيف يخكد 

كأحج السعاييخ التي تشصػؼ عمى أىسية بالغة في بمػرة نسط العلاقة بيغ الخجمة  عمى معيار السلاءمة
 .(2)وتصمعات السدتيمكيغ

 هتقجيع ما يفػؽ ىحأو  باع تػقعات السدتفيج الدبػف إشنيا تمبية و أب Evansالجػدة عشج وتعخؼ 
 .(3)التػقعات

ع خجمة بسدتػػ عالي عغ الجػدة تقجيأو  نتاج السؤسدة لدمعةإنيا أيزا بأالجػدة كسا يسكغ تعخيف 
نتاج بائشيا ويتع ذلظ مغ خلاؿ السقاييذ السػضػعة لإد ت حتياجاإالستسيدة تكػف مغ خلاليا عمى وفاء ب

خجمة وتكػف درجة الجػدة عالية عشجما يربح الدبػف راضي عغ الخجمة السقجمة مغ شخؼ  أو  سمعة
 .(4)الإدارة

: ىي مجسػعة مغ تعخيف اجخائي: الجػدة كسا يميمغ خلاؿ التعاريف الدابقة يسكغ تعخيف 
، والسداواة في تقجيع الخجمة العسػمية، ستسخاريةوالا، السدايا و الخرائز الستسثمة أساسا في السلائسة

 .(5)قل كمفةأبالذكل الحؼ يخضييع و ب تمبية حاجات ورغبات السدتيمكيغإلى والتي تدعى في مجسميا 

 

                                                           
 .15، ص 2116، دار الرفاء عساف، 1مأمػف سميساف دراركة، إدارة الجػدة الذاممة ط(1)
(2)Claude peutit de mange, La maitrise La valeur, Afmour, gestion, 1985, p 364. 
 .28، ص 2118الصائي وعيدى قجادة، إدارة الجػدة الذاممة، دار اليازورؼ العمسية، عساف،  رغج عبجلله(3)
سميساف  الاستذفائيةكمثػـ بػبكخ، جػدة الخجمة في  السؤسدة الخجمية وآثارىا عمى رضا الدبػف، دراسة السؤسدة (4)

 .4، ص 2112قمة، عسيخاتبتقخت، أشخوحة دكتػراه، تخرز تدػيق خجمات، جامعة قاصجؼ مخباح، ور 
، مكتبة السمظ فيج 1خالج بغ سعج، عبج العديد بغ سعيج، إدارة الجػدة الذاممة تصبيقات عمى القصاع الرحي، ط (5)

 .44، ص 1997الػششية، الدعػدية، 
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 : التطهر التاريخي لمجهدة .2

نتذخ بعج ذلظ في شساؿ إثع  21ة القخف في الياباف وذلظ في بجاية وؿ مخ ة وتحديشيا لأيخ مفيػـ الجػدض
دارؼ قاـ بتصػيخ مفيػـ إبح مػضػع العرخ حيث تجدج في نيج صأف ألى إة وروبا الغخبيأمخيكا ودوؿ أ

لكدب رضاء العسلاء ة ليالعاة التي تؤكج عمى تحقيق الجػدة القجيع ليتساشى مع تػجيات السعاصخ ة دار الإ
ة لجدء مغ حرريا في وروبية الأمخيكية السؤسدات الأنتذار ىحا السفيػـ خدار إومسا يداعج عمى 

لى إ وجدخ تعبخ مغ خلالة كخحت الجػدأة التي لرالح السؤسدات اليابانية والسحمية سػاؽ العالسيالأ
ة مخيكية الأخخػ وخاصة الأت العالسيف السؤسداأتحقيق رضا العسلاء في حيغ  ىلإو ة الاسػاؽ العالسي

ويسكغ تقديع مخاحل تصػر مفيػـ ة والتكمفة نتاجية بيغ الإالعلاقة لأوؿ لسدىتساميا الأإ التي كانت تػلي 
 :(1)في ما يمية الجػد

  هوتتسيد ىح 1921ة لى غايإ 1891ما بيغ ة السخحم هوتستج ىح :ولى ضبط الجهدةالسخحمة الأ 
 ةى السذخفيغ الستخرريغ بزبط الجػدتقع عمة تحجيج الجػدة ف السدؤوليأة بالسخحم

 تدستوا 1941الى  1921ة خلاؿ السخحم همتجت ىحإ:  السخحمة الثانية الزبط الاحرائي لمجهدة 
بق بيغ ستخجاـ وضيفة التفتير والسقارنة الشتائج بالستصمبات الستعجدة لتحجيج درجة التصاإبالسخحمة  هىح

 ةبالسشتػج ومػاصفات السصمػ 
 لى إ 1941ة خلاؿ السخحمه وكانت ىح :السخحمة الثالثة ظيهر السشعسات الستخررة في الجهدة

الإقترادؼ ة الكداد بعج فتخ ة الرشاعات وخاصة تغيخات في بيئة بعجة السخحم هىح متازتا و 1961
مثل ة بزبط الجػدة لى ضيػر مشطسات متخررإدػ أمسا  1933-1929ة سسالي في سشأالخ 

 ةلزبط الجػدة مخيكية الأالجسعي
 والتي تسيدت  1981ة الى غاي 1961ما بيغ ة السخحم همتجت ىحإ و :السخحمة الخابعة تحدين الجهدة

 ةة الذاممالجػدة دار إلى مفيػـ إة في الياباف بتصػر مفيػـ حمقات الجػد
  ة لسخحما هوتسيدت ىح 2111لى إ 1981ما بيغ ة السخحم هىح متجتإ :دارة الجهدةإالسخحمة الخامدة

خامج الحاسػب وضيػر بة فاـيع العػلسة كسالدابقة التي تسخزت عغ السخحمة بعجد مغ مفاـيع الجػد
 .نتاج السخف وغيخىاالإة نطسأنتاج والتكامل و ة الإوضيػر فكخ  ونتاجإفي ترسيع السشتػج و 

                                                           
 .25-24، ص 2116قاسع نايف عمػاف، إدارة الجػدة في الخجمات، دار الذخوؽ لمشذخ والتػزيع، (1)
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  في ة العمسيبحاث لييا الأإة التي تذيخ السدتقبمية وىي السخحم: 21السخحمة الدادسة مخحمة القخن
سغ حيث ينتاج ما يخغب فيإىتساـ بالعسيل مغ خلاؿ تقجيع و ة الإنيا ستكػف مخحمأىحا السيجاف ب

 عشج الصمبة الحرػؿ عمية وسخعة الديػل
 السعاييخ العامة السحجدة لمجهدة : .3

ف مجسػعة السعاييخ تعتبخ بسؿياس خرائز أدارة العسػمية عمى غمب العمساء في ميجاف الإأ  تحجإ
ساسية التي الخجمة العسػمية عغ غيخىا مغ الخرائز وىي في الحؿيقة مدتسجة مغ السبادغ الأ تسيد

 :(1)ف نػجدىا في ما يميأيسكغ و تحكع سيخ السخافق العامة 

  التسييد بيغ وتعبخ عغ عجـ ة العسػمية ساسيا في تقجيع الخجمأمبجأ ة تعتبخ السداوا ة معيار السداوا
ف ىحا السعيار إالحدبي وعمى العسػـ  الانتساءأو  السعتقجأو  صللأاأساس السػاششيغ سػاء عمى 

ة يتزسغ تػفيخ الخجم ذإة وجػدىع في وضعيات متساثمة بيغ السدتفيجيغ في حالة يفخض السداوا 
 ةة عاليوبرػر  ستثشاءاحتيا لمجسيع دوف تاإة بجوف عػائق العسػمي

 ة الخجمة تاحإنتطاـ وذلظ ببالإ و ةستسخاريبالإ ةالعسػمية ف يتع تقجيع الخجمأة يجب ستسخاريمعيار الإ
 ة.ة فخض يحتاجيا في ضل ضخوؼ محجدالعسػمي

 ومغ الزخورؼ وفقا ليحا  تتصػر مع تصػر الدمغ والسجتسعاتة العسػمية ف الخجمإة معيار السلائس
ػر مع التصة العسػمية ف محتػػ الخجميفيحا السعيار يدسح بتكية ف تقجـ الخجمات بكفاءأالسعيار 

اخخػ مثل الانتقاؿ مغ الاعتساد ة حتياجات السدتفيجيغ مغ جيإ ة ووالتقجـ التقشي مغ جيالإجتساعي 
ة التصػرات التكشػلػجيا و سخعة ومع مػاكبة لكتخونية الإار دعتساد عمى الإة الى الإالػرؾية عمى الادار 

 نتقاؿ السعمػمات والسعصياتإ
 ة مشيا ستفادة يكػف حق الإساسيأة كػنيا خجمة العسػمية نصلاقا مغ مفيػـ الخجمإة السعيار الذسػلي

ف تكػف في متشاوؿ جسيع أة يشبغي الخجم هف ىحإة ومغ ثع فنيا تعتبخ ضخوريمكفػلا لكل مػاشغ لأ
ف ىحا أة لقجراتيع ومدتػيات معيذتيع ونخػ لييا بذخوط مػاتيإالسػاششيغ والدساح ليع بػصػؿ 

يغ لا يسكغ تخريز أعجـ التخريز مبجأ في  ومخجعتييجج  فأيسكغ  ونألا إة السعيار السداوا 

                                                           
تقييع جػدة الخجمة مغ وجية نطخ الدبػف، محكخة ماجدتيخ في العمػـ التجارية، كمية العمػـ الاقترادية صميحة رقاد، (1)

 .32-31، ص 2118-2117والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة الحاج لخزخ بباتشة، الجدائخ، 
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الذخوط يدتفيج  وف كل مغ تػافخت ؼيأؼ أة قانػنيا لا وفق شخوط محجدإة مغ السػاششيغ معيشة خجم
 .بعيشياة فئأو  ةدوف تحجيج مدبق لذخز بعيشة مغ الخجم

 بيغ السػاششيغ تتػلى الإجتساعي عيار التزامغ ىي تعبيخ عغ مة العسػمية معيار التزامغ الخجم
  هتججيج ػى تاؾيادة الجول

 عاقة الرحية ومحاربة الفقخ و الإأو  بتقميز الفػارؽ بيغ السػاششيغ بدبب الجخلالسداىسة ميجانيا ك
 .الحخماف

 : أبعاد الجهدة .4
 سية مثل الدخعة في تمبية خجمة اساأو  و نججه في مسيدات السشتػج سػاء كاف سمعة: بعج الأداء

 الحاجات.
 التي اصفات ىي السػ أو  بعج السطيخ اؼ تخويج الخجمة و تحديغ مطيخىا :يتسثل في السشتػج الفخعي

 تزاؼ لمخجمة الاساسية.
 حل السذكلات و الاىتساـ بالذكاوؼ بالإضافة الي مجػ سيػلة ترميح ما تع : بعج الخجمات السقجمة

 اقل جيج و تكمفة (، السشاسب سيػلة الحرػؿ عمييا في الػقت، تمقي الذكػػ مشو )نػعية الخجمة
 المباقة في : الدبػف مثلأو  و يقرج بيا الب مجػ تجاوب مقجـ الخجمة مع السػاشغ: بعج الاستجابة

مداعجة لمسدتفيج و حل مذاكمو السحجدة و اشباع أو  التعامل مع الدبػف و تعشي رغبة مدودة لتقجيع خجمة
 .(1)ابتوستجإىي خجمة السقجمة و سخعة رغباتو و استجابة 

 ثانيا: مفيهم الخجمة
 :تعخيف الخجمة .1

مشفعة يقجميا شخؼ مغ شخؼ أو  نيا نذاطأالخجمة ب  kotler armstrongغرمدتخونأعخؼ كػتمخ و 
 .(2)ؼ ممكية في تقجيع الخجمةأغيخ ممسػسة ولا يتختب عمييا أساس خخ وتكػف عمى آ

، لأخخ غالبا دوف انتقاؿ لمدمع حدب "لػفمػؾ " الخجمة ىي نذاط اقترادؼ فشي مقجـ مغ شخؼ  
 تشبكا، ـياكلأو  يج العاممة كفاءات ميشية تجييدات، الاستغلاؿ سمعأو  يخمق الؿيسة مغ خلاؿ تأجيخ

 مجسع.أو  الانطسة بذكل مشفخدأو 

                                                           
، 2116تػزيع، عساف، الأردف، ، دار وائل لمشذخ وال2محفػظ أحسج جػدة، إدارة الجػدة الذاممة مفاـيع وتصبيقات، ط (1)

 .22-21ص 
 .34، ص 2119حسيج الصائي وبذيخ العلاؽ، تدػيق الخجمات، دار اليازورؼ العمسية، عساف، الأردف، (2)
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يقجمو شخؼ ممسػس  اءدأاو  كػتمخ" نجج أنو يعخؼ الخجمة عمى أنيا: أؼ عسل بلفيمي وحدب "  
 بالزخورة غيخ ممسػس ولا يشتج عشو تسمظ مع كػنو قج يختبط اولا باستخجاـ خخ عمى أف يكػف آلصخؼ 

 .(1)سمعة مادية

نتاج مشفعة غيخ ممسػسة بالجرجة إنيا عسمية أالخجمة ب Adrain palmerدرياف بالسخ أوعخفيا 
شكاؿ أؼ شكل مغ أكعشرخ جػىخؼ مغ السشتج ممسػس حيث يتع مغ خلاؿ أو  ما بحباتياأساس الأ

 .(2)السدتفيجأو  الخغبة السذخرة لجػ العسيلأو  شباع الحاجةؿ الإالتباد

مشتجاتيا ليدت مشتجات مادية و ىي التي الخجمة تتزسغ كل الانذصة الاقترادية : تعخؼ ايزا  
 زافة و ىي بذكل اساسي غيخ ممسػسة.يا و تقجيع ؾيسة مإنتاجبذكل عاـ تدتيمظ عشج وقت 

ط يخمق ؾيسة و يعصي اضافة ايجابية لمعسيل في وقت و مكاف عمى انيا كل نذا: تعخؼ الخجمة  
 تغييخ ايجابي مخغػب ليحا العسيل. محجد و يحجث

عمى انيا نتيجة تتػلج عغ : الخجمة: ؼيسا عخفت السشطسة الجولية لسقاييذ الايدو فقا لمسػاصفة  
 (3)ف الاستجابة لحاجات الدبػ  ة لمسػردالشذاشات في التعامل بيغ السػرد و الدبػف و مغ الشذاشات الجاخمي

 : اف الخجمة ىي نذاطتعخيف اجخائي: مغ خلاؿ التعاريف الدابقة لمخجمة يسكغ تعخيف الخجمة كسايمي
 .مشفعة يتع الحرػؿ عمييا بػاسصة انذصة ناشئة مغ التجاخل بيغ مقجمي الخجمة و الدبائغأو 

 
 
 
 
 
 
 

 
                                                           

صالح ابػ عبج الله، نساذج وشخؽ ؾياس جػدة الخجمة، دراسة تصبيؿية عمى خجمات مؤسدة بخيج الجدائخ، رسالة دكتػراه،  (1)
، ص 2114-2113ة، كمية العمػـ الإقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة سصيف، الجدائخ، تخرز عمػـ اقترادي

44. 
 .36-35السخجع نفدو، ص  (2)
 .19 -18، ص 2115، دار وائل لمشذخ والتػزيع، الأردف، 2ىاني حامج الستسػر، تدػيق الخجمات، ط  (3)
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 : خرائص الخجمة .2
ختيار وتقييع إمغ خلاؿ الحػاس السعخوفة مسا يرعب عسمية  دراكياإؼ لا يسكغ أممسهسية :لاال .1

 السدتيمظ ليا وتتصمب الخجمة ضخورة
 نتاج وف عسميتي الإىتساـ الذجيج بتخصيط وتقجيع السشتج السشاسب في الػقت السشاسب وذلظ لأالإ  .2

 .(1)ف واحجآستيلاؾ تحجثاف في الإ
عمى الفرل بيغ الػقت انتاج ة شى عجـ القجر بسع ستخجامياإ ة وبيغ تقجيع الخجم :التلازم الكامل .3

 .ستيلاكيااة ووقت الخجم
ة رتباشا وثيقا بذخز مقجـ الخجمإة تختبط فكمسا كانت الخجم خجمات غيخ متجاندة ومتشهعة: .4

ة الجدساني وحالتة وخاصة الخجمة مقجمة وعمى حالة نيا تتشػع تشػعا كبيخا عمى مغ يقجـ الخجمإف
ة ضصخ مقجـ الخجمإالتعاقج والتشػع في الخجمات ة ومسا يديج مغ درجة جمووقت تقجيع الخة والشفدي

ة مغ العسيل يقػـ بتخجيح مجسػعة كمسا حرل عمى بيانات ججيجة ستسخار لتغييخ شكل الخجمإب
 .(2)رالقخاإتخاذ ة استشتاجات يقػـ بشاء عمييا بلى عجإحتسالات يرل مشيا مغ الإ

لمدمع يسكغ ة ؼبالشدبة بالدمع السادية لمخجمات مقارنة مسيد ة سثل خاصية يف عجـ السمكيإ السمكية: .5
في وقت لاحق بيعيا أو  ستيلاكياإ تخديشيا و ومكانإة بذكل كامل بف يدتخجـ الدمعألمسذتخؼ 

ما بالشدبة لمخجمة فاف السدتفيج قادر فقط عمى أف السدتيمظ يستمظ سمعة إوعشجما يجفع ثسشيا ف
لا يكػف  وخريا لػقت محجد في كثيخ مغ الاحياف واف ما يجفعاستخجاميا شأو  الحرػؿ عمييا

 ليوإلا لقاء مشفعة مباشخة التي يحرل عمييا مغ الخجمة إ
ة تخديشيا لحا مكانيإلى عجـ إة ضافإ ستخجامياإعخض الخجمات لمدواؿ واليلاؾ عشج ت الدوالية: .6

ؼ فقجانيا لأأو  ةالخجم مغ ةستفادالاة عجـ في حالة تسشى بخدائخ كبيخ ة ف السؤسدات الخجمإف
 في مدخح أو  ةمقعج غيخ مذغػؿ عمى متغ شائخ أو  في الفشجؽ مثلاة سبب كاف فػجػد غخؼ فارغ

 ف الصمب أة شالسا ؼ مذكمأة الخاصي هولا تذكل ىحة باعتبارىا تسثل شاقات معصمة يذكل خدار 
 ة جعل مؤسدات الخجمية واحجة ستسخارىا بػتيخ إتحبحب في الصمب وعجـ أو  ف تبادؿألا إمدتسخ 

 .(3)بعس الرعػبات وتػاج

                                                           
، ص 2118شػر السعخفة العمسية لمشذخ والتػزيع، الأردف، ، دار ك1إياد شػكت مشرػر، إدارة خجمة العسلاء، ط(1)

181،181 
 .67-66، ص 2111لمخجمات، دار السشاىج لمشذخ والتػزيع، الأردف،  الاستخاتيجيمحمد محسػد مرصفى، التدػيق  (2)
 96، ص 2119، دار كشػز السعخفة العمسية لمشذخ والتػزيع، الجدائخ، 1فخيج كػرتل، تدػيق الخجمات، ط (3)
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 ةالخجمة العسهمي مفيهمثالثا :

حتياجات إة جيج يبحؿ لتمبيأو  عسلة العسػمية يػحي مرصمح الخجمة العسػمية مفيػـ الخجم
، (1)ةة ممسػسمادية ستخجاـ سمعاباستخجاميا ة وقج يختبط الغيخ ممسػسة مصالبيع وىي الانذصأو  خخيغالآ

بتمظ الخابصة التي تجسع بيغ الادارة العامة الحكػمية والسػاششيغ عمى مدتػػ تمبية الخغبات ػحي كسا أنو ي
 .(2)د مغ شخؼ الجيات الادارية والسشطسات العامةخاو اشباع الحاجات السختمفة للأف

الحاجات الزخورية لحفع الإنداف وتأميغ رفاىيتو والتي عمى انيا : ة لخجمة العسػميتعخيف ا
في مشيج تػفيخىا، عمى أف تكػف السرمحة الغالبية مغ السجتسع ىي  والالتداـػفيخىا لغالبية الذعب يجب ت

 .(3)السحخؾ الأساسي لكل سياسة في شؤوف الخجمات بيجؼ رفع مدتػػ السعيذة لمسػاششيغ

غيخ مباشخه عغ شخيق أو  كل نذاط تقػـ بو الييئة العسػمية مباشخه :  تعخيف الخجمة العسػمية
 .(4)تحقيق السشفعة العامة في السجتسعإلى شطسات خاصو تكػف خاضعو لمخقابة الدمصة العسػمية وتيجؼ م

الييئات عمى  هتعسل ىح ذإة ىيئات عسػميو ىي نذاط تقػـ بة العسػمية ف الخجمأخخػ نجج أة ومغ جي
ىي يقرج ة لعسػمياة لخجما ةة العامساسي وىػ السرمحة وتحقق مغ خلاليا اليجؼ الأعامة تػفيخ الخجم

 .(5)فخادة الألغالبية والتي يجب تػفيخىا بالشدب هميغ رفاأنداف والتة الإلحفع حياة بيا الحاجات الزخوري

مية عمى أنيا تمظ التي تعج تقميجيا خجمة فشية، تدود برػرة ومغ جانب آخخ تعخؼ الخجمة العسػ  
تػفيخىا أف يحتخـ القائسػف عمى إدارتيا  دائسة بػاسصة مؤسدة عسػمية كإستجابة لحاجة عسػمية ويتصمب

 .(6)والسلائسة لتحقيق السرمحة الاستسخارية مبادغ السداواة و

 

                                                           
، ص 2115عبج الجبار مشاديل، أسذ التدػيق الحجيث، الجار العمسية الجولية ودار الثقافة لمشذخ والتػزيع، الأردف،  (1)

269. 
 .455، ص 2111العامة، الجارة الجامعية،  ةالإدار عبج الخحسغ ادريذ، السجخل الحجيث في  ثابت( 2)
 .173مخجع سابق، ص ،   جمية العسػميةالتدػيق في السؤسدات الخسيجؼ عسخ، بخادؼ أحسج،  (3)
صبخيشة بػبكخ، دور الإدارة الالكتخونية في تفعيل اداء الخجمة العسػمية قصاع العجالة نسػذجا، مجمة الباحث في العمػـ (4)

 .217، ص 2119، جامعة سػؽ أىخاس، الجدائخ، جػاف 2القانػنية والدياسية، العجد 
العسػمي والإدارة الإلكتخونية إتجاىات تخشيج الخجمة العسػمية، مجمة الجراسات  تراؿالإالعخبي بػعسامة، صميحة رقاد، (5)

 .41، ص 2114، الجدائخ، 19، جامعة الػادؼ، العجد الاجتساعيةوالبحػث 
 .29، ص 2114السذخوعات العامة، الشطخية والتصبيق، الجار الجامعية، مرخ،  اقترادياتلسخسي الديج حجازؼ، ا(6)
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 : التعخيف الاجخائي لمخجمة العسهمية

مغ خلاؿ التعاريف الدابقة يسكغ تعخيف الخجمة العسػمية كسا يمي ىي مجسػعو الأنذصة التي تقجميا 
ا لرالح العامة مغ الشاس والسػاششيغ دوف التسييد بيشيع وتقػـ عمى الجية الخسسية في بمج مأو  دارةالإ

ستجابتيا إخخػ مع الحخص عمى أتحقيق السشفعة العامة لجسيع السػاششيغ ولا تختز بفئو دوف أساس 
 ستسخار.إحتياجات الحؿيؿية بلمتصمعات والإ

 :ية الخجمة العسهمية: أىسرابعا

 :(1)ميالخجمة العسػمية في ما ي ةأىسيتتمخز 

 الفخض يحتاج : بالشدبة لمسػاشغ ومختكدات التقجـ لمسجتسع ةاف الخجمات العسػمية ىي جػىخ الحيا
اخخه لكي يكػف انداف ذو تأثيخ ايجابي في السجتسع إلى الرحة التعميع والساء والكيخباء والدكغ إلى 

كاف ذلظ عمى مدتػػ التشسية حيث كمسا تػفخت ىحه الخجمات في السجتسع بكسيو و الشػعية السشاسبة كمسا 
 .والبذخيةالإجتساعية  الاقترادية و

 القائع عمى تقجيسيا اذا كانت التقجـ بصخيقو تفخض السػاشغأو  الخجمة العسػمية تجعع مػفق الحكػمة :
السحمي تمتدـ بعس الانجازات والسذخوعات التي أو  حيث اف الحكػمات سػاء عمى السدتػػ السخكدؼ 

 .لسػاششيغ وكمسا جدجت ىحه الأخيخة بالشدبة لمسػاشغتسثل الستصمبات ا
  شكالو لو تأثيخ عمى الشسػ أالاستقخار بكل  إف :والدياسيالإقترادؼ و الإجتساعي تحقيق الاستقخار

نجاز التشسػؼ في كافو في تدخيع الإيداىع و  نتاجوتصػر السجتسعات فيػ يػفخ السشاخ السلائع لمعسل والإ
دنى والسصمػب دوارىا الػضيؽية ىي التي تسدظ بالحج الأأمجتسع مغ خلاؿ فعالية ؼ أبعاده والدمصة ؼيو أ

 .ستقخار داخل السجتسعجخاءات لتحقيق ىحا الإالإ
 كانت مؤشخات التشسية : التشسية في السجتسعسجػ مدتػػ الخجمات العسػمية السقجمة ىػ معيار ل

 يغ و معجؿ دخل الفخد.الشاتج القػميسابقا تختكد عمى مدتػػ الجخل و الإجتساعية  الاقترادية و

 

 

                                                           
، 12دلي، دور الإدارة الالكتخونية في تخؾية خجمات السخافق العسػمية، مجمة العمػـ القانػنية والدياسية، العجد غشية ن(1)

 .183 -182، ص 2116جامعة الذييج حسة لخزخ، الػادؼ، الجدائخ، جانفي 
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 :خرائص الخجمة العسهمية: خامدا

دارؼ بل وحتى القصاع شتخاؾ السجتسع الإإة بالعسػمية بحيث يتع تقجيع الخجم:ةخاصية السذارك .1
 ات.ومكانيا وكحلظ نػع الدمع والخجمالسذاريع وحجسيا ة ختيار نػعيإوذلظ عشج أحيانا الخاص 

فخاد السجتسع أبيغ جسيع ة تكػف مذتخكة العسػمية تقجيع الخجمة ف شخيقأة باصيالخ هيتزح مغ خلاؿ ىح
 .السػاششيغة التي تتشاسب خجمة ختيار الخجمإجل أوذلظ مغ  وومؤسدات

كثخ أولػيات خاصة بتحديغ تقجيع الخجمات العسػمية أمع ضبط ججوؿ : ةتخشيج الشفقات العسهمي .2
مػاؿ ستعساؿ الأإلى تخشيج إالتجابيخ حيث تيجؼ والستزسشة  39و  99وذلظ وفق لتعميع الػزارية رقع 

 ةجدئيأو  ىسية ثانػيةأ عمى تفادؼ الشفقات في مدائل ذات الشفقات العسػمية والحخص 
ف يحرل عمييا الفخد في كل وقت أيسكغ : تعتبخ الخجمة العسهمية حقا متاحا لكل مهاطن جدائخي  .3

الخجمات  فختمإ عيف كل مػاشغ فتاح لأىشا بي كل زماف ومكاف حيث يتبيغ وفي كل مجاؿ وف
ذا إفة العسػمية الخجمة دار حدغ الخجمات مغ شخؼ الإأمغ  ةستفادلإا الحق في شمب ايولة العسػمي

ة تقػـ ف البمجيإة فكالسخافق الرحية شخاؼ السباشخ لمبمجية خارج عغ الإكاف مجاؿ الخجمات العسػمي
نذغالات السػاششيغ في ىحا الإة جل تمبيأة وذلظ مغ ذفائيستمخاسلات مع السؤسدات الإأو  ترالاتإب

 .(1)فأالذ
ة السشافع ف زيادأدتسجىا كل فخد لا يسكغ تجدئتيا و التي ية ف السشفعأستبعاد وتعشي ة عمى الإعجـ القجر  .4

خخوف وبالصبع سػؼ يختمف خ عمى السشافع التي يتستع بيا الآفخاد لا تؤثحج الأأالتي يتحرل عمييا 
لفخد سػؼ تكػف ؼ اأة السشفعة الاستبعاد حيث اف زيادسبجأ الدمع التي تخزع بة خيا في حالذلظ جػى

 خخيغلآعمى حداب ا
ىسيتيا أ وىػ ما يعدز مغ : ةلمجولة تقجيسيا مغ شخؼ السخافق العامة بجيسػمة العسػمية تتسيد الخجم .5

ة لمسػاشغ السقجم دنى لمخجماتكثخ عمى ضساف الحج الأأة ويجعميا تحخص لجػ الدمصات الػصي
 أف.ة بيحا الذحتياشية والإجخاءات التحفطيتخاذىا الإإب

دارة  تعسل عمى تقجيع خجمات دائسة ومدتسخة دوف ف الإأالخاصية  تػضح  هف ىحأومغ ىشا يتزح لشا ب
 .كثخ عمى ضساف الخاحة لمفخدأنقصاع عغ السػاشغ والحخص إ

                                                           
التشسية السحمية، رسالة عسخ بػراس، علاقة الإدارة البمجية بالسجمذ الذعبي البمجؼ وأثخىا عمى الخجمة العسػمية و (1)

 141، ص 2112، 13ماجدتيخ في العمػـ الدياسية والعلاقات الجولية، جامعة الجدائخ 
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الخاس الساؿ وذلظ بالشطخ إلى انتسائيا إلى القصاع  تتسيد السؤسدات العسػمية لمخجمات بسعيار كثافو .6
الرشاعات الثقيمة الستسيدة بالخاس الساؿ الكبيخ وبالتجييدات الزخسة بالػحجات الإنتاجية السخكدة 

 والسكمفة الاستثسارات الػاسعة في السجتسع.
حة الخجمات العسػمية نطاـ خاص فيي تخزع لسجسػعو مغ القػاعج السػضػعية لغخض السرم .7

 : العامة يسكغ تمخيريا أىع ىحه السبادغ ؼيسا يمي
 الخجمات العسػمية دوف انقصاع. إنتاجاؼ ضساف سيخ  :الاستسخاريةمبجأ  -
 السرالح العسػمية مع الخغبات الجسيػر. إنتاجوالحؼ يعشي تشاسب : السلائسةمبجأ  -
(1)محة العامة لمسجتسعوالحؼ يعشي الغاء الفخوؽ والامتيازات الاشج اماـ السر: السداواةمبجأ  -

. 

 ةالخجمة العسهمي أنهاع: سادسا

 :(2)لسبادغ ومغ بيغ ىحه التدسيات نجج تقديع التالي ولكي يخقي نذاط الخجمة العسػمية يتصمب خزػع

  خجمات ضخورية لبقاء السجتسع وسلامتو وتقجمو مثل الخجمات التعميسية والرحية وىي خجمات
 .تكمفتيا رتفعتاميسا ف تقجميا وتػفخىا الجولة أيفتخض 

  عشيا مثل  ستغشاءالالا يسكغ  ختلاؿ قصاعاتو ومدتػياتو خجماتإالسجتسع ب فخادزخورية لأالالخجمات
 نيا لع تعج حكخا عمى الجولةإالتسػيل بالساء، الكيخباء، الغاز والشقل وما يلاحع عمى ىحا الشػع مغ خجمات 

 .السذخوعات العامةأو 
  السجتسع أفخاديدتفيج مشيا  ةوثقاؼي ةيإجتساعخجمات ذات مشفعة. 
  القرػر  أف لاإمكانياتيع الخاصة إف يؤدىا بأنفديع عغ شخيق أيسكغ  ةيإجتساعخجمات ذا شبيعة

 .وجو قج يؤثخ عمى السجتسعأكسل في تأدية ىحا الشػع مغ الخجمات عمى 
  جياؿ السقبمة مثل ألى إنسا تستج إخجمات الخأسسالية مكمفو لا تقترخ مشفعتيا عمى الجيل الحالي و

 .لأبشاء السجارس مدتذؽيات والجامعات وغيخىا

 

 
                                                           

عبج القادر بخاييذ، التدػيق في السؤسدات الخجمية العسػمية، دراسة حالة قصاع الاترالات في الجدائخ، أشخوحة (1)
، ص 2117-2116والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ،  دكتػراه، تخرز عمػـ اقترادية، كمية العمػـ الإقترادية

57. 
 .26-25، ص سابقمخجع  ، جػدة الخجمة في  السؤسدة الخجمية وآثارىا عمى رضا الدبػف  ندخيغ سميساف،(2)
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 العخاقيل التي تهاجو تقجيم الخجمة العسهمية: سابعا

 :ظاىخ البيخوقخاطية عمى جسيع السدتهيات انتذار .1

أو  غياب ثقافة تسييد السرمحة العامة عغ السرالح الحاتية و الذخرية وكحا و تقيج السػضف العاـ
بقػاعج الشداىة و الحياد و السػضػعية في علاقتو مع السػاششيغ يجعل مغ البيخوقخاشية كشطاـ السشتخب 

 :(1)تدييخ نطاما سمبيا، ومغ والسطاىخ التي تجؿ عمى السذاكل التي يػلجىا الشطاـ البيخوقخاشي ما يمي

تعدف التعدف في استعساؿ الدمصة: إف السلاحع في بعس الإدارات و السخافق العسػمية ىػ  -
السعيشيغ في استعساؿ الدمصة التي خػلت ليع مغ قبل القانػف لخجمة أو  السدؤوليغ سػاء السشتخبيغ
لغيخه. و ىحا أو  قج يكػف وراءه تحقيق أىجاؼ لمسعشي بالأمخ ا التعدف السرمحة العامة. و ىح

استعساؿ  مغ الجستػر:" يعاقب القانػف عمى التعدف في11الترخؼ يعج خخؽ لمقانػف حدب السادة
 "القانػف 

السداواة مغ أىع السبادغ التي تحكع سيخ السخفق العاـ، إلا أف السلاحع مبجأ السداواة: يعج مبجأ خخؽ  -
 التيسير لبعس فئات السجتسع، و عجـ خمق الطخوؼ السلائسة التي تتساشى و شبيعة احتياجاتيع ىػ

 :التسييد في أداء الخجمة .2

ضسغ إشار تقجيع الخجمة العسػمية لمسػاشغ سبب فقجانو الإختلاؼ في السعاملات التي تجخل 
نفذ الإجخاءات بيغ السػاششيغ، فسغ جية يدتفيج مػاشغ  لمثقة في الجياز الإدارؼ جخاء التسييد في تصبيق

السقابل تجج مػاشغ آخخ تفخض عميو مجسػعة مغ التعقيجات  مغ الخجمة بديػلة و بجوف تعقيج و في
 .لمحرػؿ عمى نفذ الخجمة

وتخجع أسباب ىحا التسييد إلى تفذي ضاىخة الػساشة و السحاباة و الخشػة و استغلاؿ الػضيفة، 
خ غمى ؾياـ قشاعة لجػ العامة مغ السػاششيغ اف الحرػؿ عمى الخجمات لا يتع إلا مغ لأم حتي وصل
 .مغ الصخؽ السحكػرة، مسا شجع الفداد الإدارؼ  خلاؿ شخيقة

 

 

                                                           
ة العامة، العجد قجيج ياقػت، بغ عيدى إلياـ، عخاقيل تقجيع الخجمة العسػمية وأساليب الإرقاء بيا، السجمة الجدائخية لمسالي (1)

 .211، ص 2118، ديدسبخ 18
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 :(1)خة تعتخؼ تقجيع الخجمات العسػمية نػجد مشيا ما يميإضافة لسا سبق ىشا جسمة كبي

غياب الاتراؿ بيغ الإدارة في مشطسات الخجمة العسػمية و بيغ جساىيخ شالبي الخجمة، الأمخ الحؼ  -
يشتج عشو وجػد فجػة بيغ ما يتع تقجيسو مغ أداء لمخجمة العسػمية، و بيغ ما يتػقع السػاشغ نحػ ىحه 

 .الخجمات
ل لمبحػث و الجراسات التصبيؿية في الػحجات التشطيسية التي تقجـ الخجمة العسػمية، و الػياب الكام -

عجـ الاىتساـ بالاستفادة مغ مثل ىحه البحػث و الجراسات التي تتػافخ بذكل كبيخ في السؤسدات و 
 .السشطسات الأكاديسية و البحثية

ة الفعالة، بغخض التحقق مغ وصػؿ ضعف نطع الستابعة و التقييع لمخجمات العامة و تحقيق الخقاب -
 .ىحه الخجمات لمسػاششيغ وفقا لمقػانيغ و التذخيعات السشطسة ليا

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
عثساف مخيدؽ بغ محمد، التدييخ العسػمي بيغ الاتجاىات الكلاسيكية و الاتجاىات الحجيثة، جدػر لمشذخ و التػزيع،  (1)

 .22-21، ص 2115الجدائخ، 
 



 جهدة الخجمة العسهميةالسعالجة الشعخية لسفيهم               ثالث                                        الفرل ال 

25 
 

25 

 خلاصة 

تع مغ خلاؿ ىحا الفرل الجسع وعخض مختمف السفاـيع الأساسية الستعمقة بالستغيخات الجراسية الجػدة 
 : ما يمي استخلاصخجمة والخجمة العسػمية وبحلظ الو 

 بسا ليا مغ  ةالسشطسات الخجمية عامة والعسػمية خاص ةفي كافة كبيخ  يةأىسمفيػـ الجػدة  يكتدي
 .وكحلظ ثقو العسلاء دارةدور في تحديغ سسعو الإ

  يعتبخ مػضػع الخجمات مغ السػاضيع التي تمقى اىتساما بالغا مغ قبل الباحثيغ نطخا لمخرائز
 .التي تسيد الخجمة

 بجوف استثشاء مغ قبل السشطسات  فخادالأ ةمػجيو لكاف ةيإجتساع ةجمالخجمة العسػمية عباره عغ خ
 .لو ةسميس ةالإدارية تشثخ عمى تخبيو احتياجات السػاششيغ السختمفة بسا يتزسغ حيا
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 تسييج      

 خاطية " ماكذ فيبخ "قالشعخية البيخو أولا: 

 القخارإتخاذ  نعخيوثانيا: 

 مكهناتو  كهظائف دارةنعخية الإثالثا: 

خلاصة      
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 تسييج

الإدارة ىي مفيػـ لو تاريخو وأصػلو في عمع الاجتساع ولو مجاخمو الشطخية حيث تكمع عشيا العجيج  
وغيخىع، فلإدارة ىي مغ السفاـيع التي نػقذت  فايػؿ" مغ العمساء مغ بيشيع "فيخ" و"سيخز" و"ىشخؼ 

إذ مشيع مغ يعتبخونيا أسمػب تدييخ داخل السشطسات والبعس الآخخ تحميلا في عجة نطخيات ولاحقت 
أف الإدارة نػع مغ الدمػؾ يػجج بو كافة التشطيسات البذخية، أؼ أنيا عسمية التػجو والديصخة عمى  اعتبخىا

مثميا مثل باقي الشذاط في التشطيع الاجتساعي، وفي تػجو آخخ نجج مغ يخػ أف الإدارة ىي عمع خزعت 
العمػـ التي أسدت لأساسيات البحث العمسي، وىشاؾ مغ يعتبخ أنيا ميشة تصػرت كغيخىا مغ السيغ 
الأخخػ حتى وصمت ماىي عميو الآف، لكغ الإدارة بسفيػميا الحالي تخافقت مع بجاية الثػرة الرشاعية 

لحا سشتصخؽ في ىحا الفرل إلى أىع  الأولى فقج رافق تصػر نطخية الإدارة العمسية مفاـيع مختمفة ليا.
 جتساعية.ي درست الإدارة كطاىخة تشطيسية إالسجاخل الشطخية الت
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 خاطية  " ماكذ فيبخ قالشعخية البيخو أولا: 

وائل القخف العذخيغ ما أماكذ فيبخ بجراسة التشطيسات وقجـ في الألساني  جتساععالع الإ ىتعإ 
خرائز أو  ملاحطو عجه سساتأساس وىػ عباره عغ بشاء عقميتيغ ىػ عمى يعخؼ بالشسػذج البيػغخافي 

معيشو في الػاقع وىػ نسػذج مثالي لأنو عباره عغ فكخه شيجت بصخيقو عقميو خالرو ويرعب اف نجج ليا 
نطيخ في الحياه الػاقعية وكاف اليجؼ مغ تكػيغ ىحا الشسػذج السثالي اف نقارف بو الافعاؿ والسػاقف 

 (1)التي تقػـ بجراستياالعقمية 

اداره إلى كاف مكذ فيبخ مغ العمساء الحيغ يعتقجوف اف السجتسع الرشاعي الادارؼ بحاجو ماسو 
التقميجية التي كانت مػجػده في العيج الاقصاع  دارةحجيثو تقػـ عمى القػانيغ والعمع والسعخفة بجلا مغ الإ

جيثة تتصمب وجػد ـياكل تشطيسيو وقػاعج عسل رشيجه الح دارةمسارسو العسل الادارؼ في الإفإف وعمى ىحا 
 (2)بقرج تحقيق الفعالية في العسل

رتباط التشسية في السجتسع الخأسسالي إماكذ فيبخ تشبع مغ حخصو الذجيج عمى  ةنطخي ةيأىسف إ
عتساد عمى العسل التقشي لمقزاء عمى السحدػبية والسرالح والإ فخادبالتشسية السيارات والقجرات للأ

وىحا معشاه ضخورة وجػد ـياكل تشطيسيو رسسيو وقػاعج عسل محجده لسسارسو اؼ  يةلرتجاالإ الذخرية و
العرخية تتصمب  دارةالسدتػػ الشتائج الستػقعة مغ الستخرز في مجاؿ عسمو فالإإلى نذاط ادارؼ يخقى 

ة ج عمى تحقيق درججمو السؤسدة وىحه الخوابط تداعأوجػد ضػابط العسل لتحقيق اليجؼ الحؼ وججت مغ 
مغ العسل تتسثل ىحه  ةلتداـ بأنساشو مػصػفعالية مغ الإ ةعالية مغ الدمػؾ الثابت لسػضف ودرج

 : (3)السبادغ ؼيسا يمي

 .التخرز وتقديع العسل بحيث كل فخد يتقغ عسمو 
 ات.غخ تحجيج مياـ كل وضيفو بجقو حتى لا تكػف ث 
 حسل مدؤوليتو حدب تػزيع الدمصة.تدمدل اليخمي في مدتػيات الدمصة وكل واحجه يت 
 .وحجه قػاعج العسل شبقا لمقػانيغ والمػائح 

                                                           
ثة، جدػر لمشذخ و التػزيع، عثساف مخيدؽ بغ محمد، التدييخ العسػمي بيغ الاتجاىات الكلاسيكية و الاتجاىات الحجي(1)

 .22-21، ص 2115الجدائخ، 
الدػاط شمق عػض الله وآخخوف، الإدارة العامة السفاـيع الػضائف الأنذصة، دار الشػابغ لمشذخ والتػزيع، الخياض، (2)

 .31، ص 1995الدعػدية، 
 .65، ص 1993، نطخية في عمع الاجتساع، عالع السعخفة، الكػيت اتجاىاتعبجالباسط عبج السعصي، (3)
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 .نطاـ عسل مغ العلاقات الخسسية لمسػضفيغ 
 .الاعتساد عمى القػاعج السكتػبة تحفع في الػثائق يسكغ الخجػع الييا عشج الزخورة 
 .نطاـ الاختبار والتخؾية العامميغ فقط الكفاء واداء العسل 

ية التشطيع البيخوقخاشي في أىسبشى ترػره الشطخؼ عمى  ماكذ فيبخقجـ يتزح أف مغ خلاؿ ما ت
نجاح أؼ مؤسدة في تحقيق أىجافيا بسا في ذلظ إذا مؤسدات الخجمة العسػمية التي تزع عمى رأس 

 أىجافيا سبل تحديغ جػدة خجماتيا.

 القخارإتخاذ نعخيو ثانيا: 

أو  مغ الدمػؾ يػجج بو كافو التشطيسات الإندانية نػع دارةالإ أف أساستقػـ ىحه الشطخية عمى 
ىي التشسية  دارةووضيفو الإالإجتساعي التػجو والديصخة عمى الشذاط في التشطيع  ةالبذخية وىي عسمي

والعامميغ في تمظ ات القخارات بصخيقو وبجرجو كفاءه عالية والسجيخ يعسل مع مجسػعإتخاذ وتشطيع عسميو 
 .بحاتيع أفخادوليذ مع ة يإجتساعع ارتباشات لي أفخاد معأو  دارةالإ

والكفاية التي  دارةالقخارات التي تتخحىا الإ ةىي نػعي دارةالقخار تقييع الإإتخاذ  ةوتعتبخ عسمي
تػضع بيا تمظ القخارات مػضع التشفيح وستتأثخ تمظ القخارات بدمػؾ السجيخ وشخريتو يسكغ مخاعاه 

 : (1)القخارإتخاذ الخصػات التأليو عشج 

 التعخؼ عمى السذكمة وتحجيجىا 
 تحميل وتقييع السذكمة 
 وضع معاييخ لمحكع يسكغ بيا تقييع الحل السقبػؿ والستفقو مع الحاجو التشفيح 
 مقجمو اؼ بجائل مسكشوإختيارىا الحمػؿ السفزمة و أو  صياغو اختيار الحل 
  ػ ادائو ليتشازؿ مع خصو وضع الحل السفزل مػضع التشفيح مع تييئو الجػ لتشفيحه وضساف السدتػ

 اليو التشفيح فسا تقػيع صلاحيو القخار الحؼ وصل 

، كشسط تدييخ دارةية بالغة لشػعية القخارات التي تتخحىا الإأىسالقخار تػلي إتخاذ نطخية فإف وعميو 
 ودورىا في تحديغ جػدة الخجمات التي تقجميا السؤسدة.

 

                                                           
 .57، ص 2114عامخ الكبيدي، الفكخ التشطيسي، دار الخضا لمشذخ والتػزيع، دمذق، (1)
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 كهظائف و مكهنات دارةنعخية الإثالثا: 

التي اشار الييا سيخز عغ مجسػعو الػضائف التي اشار الييا الدابقػف  دارةخخج وضائف الإلا ت
 .وفي مقجمتيع السيشجسة الفخندي ىشخؼ فايمخ والػضائف الخئيدية للإدارؼ في مياديغ الادارات السختمفة

السرصمحات كسا يحجدىا سيخز ىي التخصيط والتشطيع والتػجيو والتشديق والخقابة وتقابل بالتختيب 
وعشج تحميل ىحه الػضائف يسكغ الكذف عغ شبيعة العسل الادارؼ في مياديغ مختمفة حيث اف الػضائف 

 : (1)نفديا ىي ما يقػـ بو الادارؼ 

 القخارات الشاجحة وعسميو تخاذ مجارس لطخوؼ واستعجاد لإإلى يحتاج الادارؼ : في عسميو التخطيط
الستػفخة لتحؿيقيا والعؿبات التي تعخض التقجـ نحػ مكانيات تأخح بعيغ الاعتبار شبيعة الاىجاؼ والإ

 .العامميغ مشيا و مػقف  الأىجاؼ
 اف يػضع القػانيغ والأنطسة والتعميسات في صػره وتختيبات في إلى يحتاج : في عسمية التشعيم

تشطيع الحؼ أو  السػارد البذخية والسادية بسا يديل عسميات تشفيح الاىجاؼ التي تخيج تحؿيقيا في السشطسة
 .يشذا عغ تختيبات

 الشذاط يشذط الادارؼ اجخاءات التشفيح بالتػفيق بيغ الدمصة التي يكػف مؤىمو ليا : في عسميو التهجيو
مغ خلاؿ صلاحيات السخكدة والدمصة السدتسجة مغ ذكائو ومعمػماتو وخبخاتو الستسثمة في ادراكو شامل 

الإجتساعية وامكانياتيا السادية والبذخية والقػػ والطخوؼ ا اىجاؼ السشطسة وشبيعة العسل السحاط بي
 .السؤثخة عمييا

  جعل كل عشاصخ التشطيع وعسمياتو تديخ بذكل متكامل لا إلى يحتاج الادارؼ عسميو التشديق: في
ازدواجيو في مرخ ولا تشاقل بحيث تػجو الجيػد بذكل رشيج نحػ الاىجاؼ السخسػمة في الشصاؽ 

قترادية والدياسية والثقاؼية في بشيو والإ الإجتساعيةفخة وفي حجود ما يدسح بو القػػ الستػ مكانيات الإ
 .التشطيع

 غيخ مباشخه بالسؤسدة لتقييع الشطاـ عسميا ومجػ ججوػ أو  فيي متابعو مباشخه: في عسميو الخقابة
 .عمى ضػء الأىجاؼ السشتطخة مشيا

بحيث اشتسل عمى الترػرات التي جاءت بيا ، يبجو ىحا الترػر الشطخؼ أشسل وأدؽ مغ سابؿيو  
 .القخارإتخاذ وكحا نطخية ، قخاشيكل مغ نطخية التشطيع البيخو 

                                                           
سعيج الديج عمي، الأصػؿ الحجيثة فب عمع الإدارة العامة، العسمية الإدارية، التخصيط، التشطيع، الؿيادة، التشديق (1)

 123 ، ص2117والإترالات الخقابة، دار الكتاب الحجيث، الجدائخ، 
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 خلاصة :

يتزح مغ خلاؿ ما تقجـ أف التخاث الشطخؼ ذؼ الرمة بسذكمة البحث تشصػؼ عمى اختلافات في 
اوؿ مػضػع جػدة وجيات الشطخ، مغ خلاؿ اختلاؼ الستغيخات والسجاخل التي اعتسجت عمييا في تش

إتخاذ ومشيا مغ ركدت عمى كيؽيات ، ية التشطيع البيخوقخاشيأىسفيشاؾ مغ ركد عمى ، الخجمة العسػمية
بخمتيا بسا في  دارةومشيا مغ تػلي اىتساما لمعشاصخ والعسميات والسكػنات الجاخمية للإ، القخار كشسط تدييخ

ومشو يتزح أنو عمى الخغع مغ أف  نطخية ، ابةونسط التػجيو والتشديق والخق، ذلظ التخصيط والتشطيع
التشطيع البيخوقخاشي يسكغ أف تشصػؼ عمى العسميات والعشاصخ الدالف ذكخىا إلا أف ترػرىا جاء مػغلا 

القخار كستغيخ واحج ووحيج في تشاوؿ إتخاذ كسا أف السبالغة التعدؽية في التخكيد عمى ، في الذسػلية
وعميو يسكغ القػؿ أف ، وييسل عمشا دور الستغيخات الأخخػ ، ومحجودا السػضػع يجعل مشو ترػرا حتسيا

كػضائف ومكػنات ىػ الأقخب احتػاء لستغيخات مذكمة البحث  دارةالإإلى الترػر الشطخؼ الحؼ يشطخ 
 ذلظ كػنيا أكثخ وضػحا وتفريلا ودقة وشسػلا.  ، الخاىغ
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 تسييـج

التحقق مغ صحة الفخضيات التي وضعيا، ويتع ذلظ إلى كل باحث مغ خلاؿ بحثو يدعى لإف  
مجسػعة مغ السػاد العمسية، وذلظ بإتباع مشيج يتلاءـ وشبيعة  إستخجاـلعمسي بالتجخيب اإلى بإخزاعيا 

الجراسة، وكحا الؿياـ بجراسة ميجانية عغ شخيق تصبيق الاختبارات عمى العيشة الاستصلاعية والعيشة 
والتي ات السيجانية لمجراسة  جخاءلبحثشا ىحا عمى الفرل الثالث ويسثل الإواشتسل الفرل الخابع . الأصمية

تذتسل عمى الجراسة الاستصلاعية والسجاؿ السكاني والدماني وكحا الذخوط العمسية للأداة وىي الرجؽ 
والسشيج إختيارىا والثبات والسػضػعية مع ضبط متغيخات الجراسة كسا اشتسل عمى عيشة البحث وكيؽية 

 .ةات التصبيق السيجاني وحجود الجراسإجخاءالسدتخجـ وأدوات الجراسة وكحلظ 
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 مجالات الجراسة :أولا

 casnosلغيخ الاجخاء  الإجتساعي تع إنذاء الرشجوؽ الػششي لزساف السجال السكاني والدمشي:  .1
 .1975فخيل سشة أفي مجيشة السديمة بسخسػـ تشفيحؼ في 

ة شيخ وقج انصمقت الجراسة الاستصلاعية  قبل تػزيع استسارة الاستبياف بعجة أياـ، وذلظ في بجاي
ومغ خلاؿ زيارتي الستكخرة ومقابمة السجيخ تسكشت مغ ، السؤسدة  للاستفدارإلى عشجما ذىبت جانفي 

ىػ مؤسدو خاصو  "casnosلغيخ الاجخاء " الإجتساعي الرشجوؽ الػششي لمزساف التعخؼ عمى 
الذباب السدتفيجيغ بالتاميغ فئو التجار والحخفييغ والرشاعييغ والسحامييغ واصحاب السيغ الحخة وكحا فئو 

كالسخض والعجد والتقاعج الإجتساعية مغ جياز دعع وتذغيل الذباب كسا يزسغ الرشجوؽ الحساية 
والأمػمة مشحو الػفاه حيث تذسل اداء التاميغ عغ السخض والتعػيس مراريف العلاج الرحي التي 

 : مغ ستصلاعيةالجراسة الاكسا مكشتشي ، يجفعيا السؤمشيغ وذوؼ الحقػؽ 

 ط أسئمة الاستسارة.ضب 
  السؤسدة و ـيكميا التشطيسي .التعخؼ عمى 
  اشخة تػزيع الاستسارة عمى لغيخ الأجخاء لسبالإجتساعي الرشجوؽ الػششي  أخح السػافقة مغ مجيخ

 .العساؿ
 . الزبط الشيائي لستغيخات فخضيات الجراسة 

ؼيفخؼ  13غاية إ"لى  2122جانفي 16أسابيع، فكانت مغ  3إستغخقت الجراسة السيجانية حػالي   
2122 

 : السجال البذخي  .2

تحجيج السجاؿ البذخؼ في الجراسات الجدئية بحث تحجيج مجتسع البحث ضسغ مكاف محجد بػية  يةأىس
تػفخ عامل الجقة و الرخامة السشيجية في اتساـ الجراسة السيجانية وتحريل السعصيات اما في البحث 

  :ت عمىزعمبحػث وتػ  72الخاىغ فقج كاف حجع مجتسع حػالي 

 (.11رئيذ مرمحة السػارد البذخية وتدييخ الأجػر ) -
 (.13رئيذ السرمحة العامة ) -
 (.12مػضف ) -
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 (.15مكمف الجراسات ) -
 (.14رئيذ الفػج ) -
 (.15) يإجتساعمداعج  -
 (.11أميغ الرشجوؽ ) -
 (.15رئيذ الفخع ) -
 (.15مرمحة السخاؾبة ) -
 (.17اؿ )بمرمح الإستؿ -
 (.15انة )شاقع الشطافة والري -

  نذاطات الرشجوق : 
 .21111ىػ : عجد السؤمشيغ )السدتفيجيغ(‌.أ 
لغيخ الأجخاء  في الإجتساعي : يعتسج الرشجوؽ الػششي لمزساف ميداني الرشجوؽ )الػعاء السالي(‌.ب 

تسػيمو السالي عمى إشتخاكات السشخخشيغ حيث تؤخح مشيع وتخد ليع عمى شكل تعػيزات )وصفات شبية، 
 تقاعج(والتكفل بيع، ال
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 مشيج الجراسة  :ثانيا

 تراؼ برفة العمسية تجج نفدو مصالبا بػضع خصةالإإلى مسا لا شظ ؼيو أف أؼ مشجد عمسي يصسح    
الشتائج التي حققيا ،ومغ دوف إلى بعيا في الػصػؿ مشيج يحجد مغ خلالو الخصػات التي اتأو  شخيقةأو 

ذلظ يعج ىحا السشجد عسلا يترف بالشذاز وعجـ الجقة و السشيجية لحلظ نجج أف الزخورة العمسية تقتزي 
مجسػعة أو  مػقف معيغأو  مشا استخجاـ السشيج الػصفي باعتباره " دراسة الػقائع الدائجة السختبصة بطاىخة

 .(1)مجسػعة معيشة مغ الأوضاعأو  عة مغ الأحجاثمجسػ أو  فخادمغ الأ

نتائج ثابتة، إلى ية وضخورة السشيج العمسي لجراسة ما في كذفو عغ الحؿيقة ووصػلو أىس"وتتزح 
وىحا يختمف باختلاؼ نػع السشيج وشبيعة الجراسة، والسذكمة السثارة فييا، و"بسا أف السشيج مجسػعة مغ 

ية تحقيق بحثو، وبالتالي فالسشيج ضخورؼ لمبحث، إذ ىػ الحؼ يشيخ الخصػات التي يتبعيا الباحث بػ
 . (2)الصخيق، ويداعج الباحث في ضبط أبعاد ومداعي وأسئمة وفخوض البحث"

أسمػب السدح بالعيشة كأحج الأساليب البحثية التي تتجرج  اما في البحث الخاىغ فقج شبقت الجراسة
 ضسغ السشيج الػصفي

 بياناتأدوات جسع ال: ثالثا 
يذيخ محمد شفيق "أف الجراسة الػصؽية يسكغ أف تدتعسل فييا مجسػعة مغ الأدوات، لأنيا تدتيجؼ 
تقخيخ خرائز السذكمة ودراسة الفخوؽ السحيصة بيا، وكذف ارتباشاتيا بستغيخات أخخػ بيجؼ وصف 

 ."(3)الطاىخة السجروسة وصفا دؾيقا

السيجانية مغ السخاحل اليامة في البحث التي تعتسج و أ تعج مخحمة جسع السادة العمسية سػاء الشطخية
أساسًا عمى العجيج مغ التقشيات والػسائل والأدوات والسخاجع والسرادر العمسية، وللإحاشة بالسػضػع أكثخ 

مغ أجل اختبار الفخضيات السقتخحة لبحثتا و الػقػؼ عمى مجػ وتقخيبو ودراسة أبعاده بذكل أفزل، 
 .ع إعتساد عمى السلاحطة و استسارةغ أىجافو تا مإنصلاقحؿيقتيا و 

                                                           
"، بجوف شبعة، مؤسدة شباب الجامعة، الإسكشجرية، مرخ: (1) ، 2113حديغ عبج الحسيج رشػاف :"في مشاىج العمػـ

 .66ص
 .119، ص2112رشيج زرواتي: تجريبات عمى مشيجية البحث العمسي في العمػـ الإجتساعية، دار ىػمة، الجدائخ، (2)
، 1998، 1البحػث الإجتساعية، دار السعخفة الجامعية، ط عجادلإمحمد شفيق: البحث العمسي، الخصػات السشيجية (3)

 .111ص
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 : السلاحعة .1

تدميط حاسة الشطخ بصخيقة مقرػدة تجاه ضاىخة ما بػيو تحريل معمػمات اوليو حػليا وقج كانت 
الإجتساعي لمبحث عجد مغ الديارات الاستصلاعية لسجتسع البحث الستسثل في مؤسدة الرشجوؽ الػششي 

مجػ كثافة الصمب عمى ، تسخس عغ ذلظ التعخؼ عغ ـيكميا التشطيسيو قج  "لغيخ الاجخاء " كاسشػس
وكحا مجػ سخعة الاستجابة ، وأساليب معاممة الدبائغ مغ شخؼ مػضفي السؤسدة، خجمات السؤسدة

 لانذغالات الدبائغ وتقجيع الخجمات .

 :ستسارة الا .2

خاص السعشييغ و مجسػعة مغ الأسئمة السختبة حػؿ مػضػع معيغ يتع وضعيا في استسارة الأش
حقائق إلى تدمع باليج لمسجربيغ تسييجا لمحرػؿ عمى أجػبة الأسئمة الػاردة فييا و بػاسصتيا يسكغ التػصل 

 .(1)ججيجة عغ مػضػع و التأكج مغ معمػمات متعارؼ عمييا و لكشيا غيخ مجعسة بحقائق 

 : محاور7الاستسارة عمى اشتسمت و قج 

 العامة  تسثل في البيانات: السحهر الأول

 ( خسذ أسئمة( الذفاؼية : السحهر الثاني

 السداواة ) خسذ أسئمة (: السحهر الثالث

 ( خسذ أسئمة( الكفاءة في التػضيف: السحهر الخابع

 ( خسذ أسئمة( لإستسخاريةا السحهر الخامذ:

 خسذ أسئمة ((ية لكتخونالإ دارةتػضيف الإ: السحهر الدادس

 ( سئمةخسذ أ)السلائسة : السحهر الدابع

لقج تع ترسيع استسارة الاستبياف عمى السعاييخ العمسية السعسػؿ بيا في البحث العمسي، مغ خلاؿ   
تعمقيا بسػضػع البحث وعجـ خخوجيا عغ إشاره وتدمدميا السشصقي مػع تداؤلات الإشكالية والفخضيات 

بشاء الاستبياف عمى مجسػعة في  خلاؿ ىحا الاستبياف، حيث اعتسجت الاحتسالية التي أسعى لاختبارىا مغ
                                                           

، قدع الإدارة العامة، جامعة الامارات العخبية الستحجة، 1فػزؼ عبج الله العكر: البحث العمسي السشاىج والاجخاءات، ط (1)
 211، ص1986
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السجالات حدب مػضػع الجراسة وكل مجاؿ يذسل مجسػعة مغ السعاييخ العمسية السػصي بيا عشج عمساء 
العسػمية وجػدة الخجمة العسػمية، ومغ خلاؿ  دارةالسشاىج، السقتصفة مغ عجة كتب متخررة في الإ

لاشلاع عمى أىجاؼ السؤسدة مغ ، واجتساعاستصلاع آراء بعس الستخرريغ مغ أساتحة عمع الإ
 التكػيغ.

شخوط الاختيار الجيج الحؼ يجؿ عمى مجػ تحقيق الاختبار  أىعيعتبخ الرجؽ مغ  صجق الأداة:‌- أ
الرجؽ يعشي: السجػ الحؼ يؤدؼ ؼيو الاختبار إلى ماكجي  ليجفو الحؼ وضع مغ أجمو، ويذيخ باروا و

ض التي يػد ؾياسيا، والاختبار الحؼ يجخػ لمغخض الحؼ مغ أجمو، حيث يختمف، الرجؽ وفقا لأغخا
 .(1)لإثباتيا

 :محكسيغ مختريغ  5وقج عخضت الاستبياف عمى لجشة مغ محكسيغ تكػنت مغ  صجق السحكسين
مغ حسمة الجكتػراه )انطخ السلاحق( تع  شمبت مشيع إبجاء رأييع في معاييخ أداة الإجتساعية في كمية العمػـ 

 .الاستبيانات السػزعة عمى المجشة وتعجيميا إذا لدـ الأمخ، وتع الجراسة مغ حيث صياغة الفقخة
  :ىػ يسثل العلاقة بيغ الرجؽ والثبات، وىػ صجؽ الجرجات التجخيبية للاختبار الرجق الحاتي

 بالشدبة لمجرجات الحؿيؿية التي خمرت مغ أخصاء الؿياس ويحدب وفق السعادلة التالية:

 . (2)تمعامل الثبا√معامل الرجؽ الحاتي= 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

، الجدء الأوؿ، بجوف شبعة، دار الفكخ العخبي، محمد صبحي حدشيغ: "الؿياس والتقػيع في التخبية البجنية والخياضية"(1)
 .183ـ، ص1995القاىخة:

 .553، ص1979، دار الفكخ العخبي، القاىخة، 3عمع الشفذ الاحرائي وؾياس العقل البذخؼ، طالديج فؤاد  البيي: (2)
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 (: قياس صجق الإستبيان01ججول رقم )                     

 

عجد  السحاور
 العبارات

 الرجؽ الحاتي

 1.889 15 الذفاؼيةمبجأ 
 1.921 15 السداواة مبجأ 
 1.849 15 الكفاءة في التػضيفمبجأ 
 1.844 15 الاستسخاريةمبجأ 
 1.871 15 يةلكتخونلإ دارةتػضيف الإمبجأ 

السلاءمة في تقجيع الخجمة مبجأ 
 العسػمية

15 1.912 

: يعتبخ الثبات بسثابة العسل الثاني بعج الرجؽ في عسمية تقشيغ الاختبارات، وىػ يعشي أف الثبات -ب
ية في أىسيكػف الاختبار عمى درجة عالية مغ الجقة والإتقاف ؼيسا وضع لؿياسو وتسثيل معامل الثبات 

الاتداؽ الحؼ يؿيذ بو الاختبارات أو  تبارات ويقرج بو، ىػ مجػ دقة وإتقافعسمية بشاء وتقشيغ الاخ
 .(1)الطاىخة التي وضع مغ أجميا

 

يع ( الثبات ىػ محافطة الاختبار عمى نتائجو إذا ما أعيج عمى نفذ  ويقػؿ)مخواف عبج السجيج إبخاـ
 .(2)العيشة

ا  مختيغ خلاؿ فتخة زمشية فاصمة بيشيا قجرىا استسارة، وتػزيعي 15تع اختبار  الاستسارة مغ خلاؿ تػزيع 
            كخونباخ  فكانت الؿيع معامل الثبات بتصبيق معادلة الفايػمًا، ثع حداب  15

                                                           
اضي"،  دار الفكخ العخبي، محمد حدغ علاوؼ ومحمد نرخ الجيغ رضػاف: "الاختبارات والسيارات الشفدية في السجاؿ الخي (1)

 .353ـ، ص1996القاىخة،: 
يع:" الأسذ العمسية وشخؽ الإحراء في التخبية البجنية والخياضية"، ط‌(1) ـ، 1999، دار الفكخ: 1مخواف عبج السجيج إبخاـ

 75ص
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  (: قياس ثبات الإستبيان02ججول رقم )  

 ؾيسة الفا كخونباخ عجد العبارات السحاور
 1.792 15 الذفاؼيةمبجأ 
 1.851 15 السداواة مبجأ 
 1.722 15 الكفاءة في التػضيفمبجأ 
 1.713 15 الاستسخاريةمبجأ 
 1.759 15 يةلكتخونلإ دارةتػضيف الإمبجأ 

السلاءمة في تقجيع الخجمة مبجأ 
 العسػمية

15 1.832 

 الأساليب الإحرائية: .3

يداعج التحميل الإحرائي في شخح ما تع ملاحطتو وؾياسو وما أسعى إليو مغ دراسة تحميمية،  
ي وصف و تحميل الاستبياف وتػضيف الأساليب الإحرائية لتحجيج علاقة الطػاىخ وملاحطة ويسكغ ف

ومعخفة الفخوؽ الإحرائية بيغ نتائج التحميل وشخح سبب مجيئيا عمى ىحا الشحػ دوف أخخ، وبعج جسع 
تع تختيبيا حدب محاور فخضيات ، البيانات مغ ميجاف الجراسة وتشطيسيا وتخكيبيا في شكل ججاوؿ

العيشة، حيث استعسمت في  أفخادلجراسة، قست بتحميل السعصيات التي جسعتيا عغ شخيق الاستبياف مع ا
ذلظ العجيج مغ الأساليب العمسية في تحميل البيانات السجسعة والستسثمة في معالجة البيانات الإحرائية 

 باستخجاـ القػانيغ التالية:

 الشدب السئهية -

 :معامل الارتباط -

 لفا كخومباخ:معامل أ -

 spss/21يةجتساعبخنامج الحدم الإحرائية لمعمهم الإ -
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 ختيارىاإالعيشة نهعيا وكيفية  :رابعا

أف  الاستبياف كسقػـ أساسي نججإلى باعتبار العيشة ىي حجخ الداوية في أؼ دراسة ميجانية، تدتشج      
 مفيػميا يجمػ عمى الشحػ الآتي :

اسة الحؼ تجسع مشو البيانات السيجانية وىي تعتبخ جدءا مغ الكل "العيشة ىي جدء مغ مجتسع الجر 
 .(1)السجتسع عمى أف تكػف مسثمة لسجتسع البحث الكمي أفخادبسعشى أنو تؤخح مجسػعة مغ 

و ىي الشسػذج الأوؿ الحؼ يعتسج عميو الباحث لإنجاز العسل السيجاني وبالشدبة لعمع الشفذ وعمػـ 
وفي البحث العيشة ىي السجسػعة الفخعية مغ عشاصخ مجتسع بحث معيغ تكػف ىي" أشخاص "و  جتساعالإ

 . شسمت كل مجتسع الجراسة

وفي البحث الخاىغ ونطخا لزيق الػقت والرعػبات الستعمقة بتػزيع الاستسارات عمى السبحػثيغ  
قت حيث لسدت الجراسة شح الاستجابة والتعاوف مغ شخؼ السبحػثيغ مبخريغ ذلظ بعجـ تػفخ عامل الػ 

 72مفخدة مغ مجسػع مجتسع البحث السقجر ب  15لحلظ فقج اقترخت عيشو البحث عمى ، لجييع وانذغاليع
وقج اعتسجت الجراسة مغ اجل تحريل السعصيات السيجانية عمى " العيشة %21 مػضف بشدبة حػالي 

مغ مجتسع  اقترار عمى شبقات معيشةأو  حيث تع تػزيعيا دوف قرج في  تحجيج  العذػائية البديصة"
 .ولتكػف الإجابات أكثخ تسثيلا وصجقا، لسحاولة تجاوز الرعػبات الدابق ذكخىا، الجراسة

 عخض وتحميل خرائص العيشة: 

 .جشذ السبحػثيغ العيشة حدب أفخاديسثل تػزيع (: 03الججول رقم )

 

 

 

 

                                                           
 334ص ،مخجع سابق "، الاجتساعيةرشيج زرواتي :"مشاىج وأدوات البحث العمسي في العمػـ (1)

 الشدبة السئهية التكخار الجشذ
 81% 12 ذكخ

 21 % 13 أنثى
 100% 15 السجسهع
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 %20التي بشدبة ندبة الإناث مغ أكثخ 80 % ب تقجر والتي ندبة الحكػر أف13غ الججوؿ رقعيبي
 عشرخ مع ناسب أكثخة لعسميا ىحا أف ،كسا السجاؿ ىحا عمى يدتحػذ لحكػرا عشرخ أف السلاحع ومغ

 .العسلا أولى بيح وجيػىعأكسل  عمى بػاجبيع يقػمػا الخجاؿ وأف الإناث عشرخ مغ أكثخ الخجاؿ

 

 .الحالة السجنية العيشة حدب أفخاديسثل تػزيع (: 04لججول رقم )ا

 الشدبة السئهية التكخار الحالة السجنية
 %6.7 11 أعدب)ة(

 %93.3 14 متدوج)ة(

 100% 15 السجسهع
متدوجػف و   %93.3يعادؿ ما أؼ العيشة أفخاد مغ 15 أف (نلاحع14تبيغ معصيات الججوؿ رقع )

 . % 6.7اعدب واحج بشدبة 

 .العيشة حدب السدتػػ التعميسي أفخاديسثل تػزيع (: 05الججول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الشدبة السئهية التكخار السدتػػ التعميسي
 %46.7 7 جامعي

 %46.7 7 ثانػؼ 

 %6.7 1 متػسط

 100% 15 السجسهع
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 أسمهب التحميل : خامدا

خجـ الاوؿ استذاره التخاث الشطخؼ است بحيثتبشت الجراسة الاسمػبيغ الكيفي والكسي في التحميل 
، بػية الاشلاع عمى مػقع البحث الخاىغ مغ الشطخية، مغ خلاؿ عخض  إشكالية الجراسة ومتغيخاتيا عميو

 .اما الثاني  فقج استخجـ في تكسيع السعصيات السيجانية وعخضيا
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 خلاصة  

ات السشيجية التي اعتسجىا في الجراسة الخصػ  أىع تػضيححاوؿ البحث مغ خلاؿ ىحا الفرل 

الأدوات العمسية السدتخجمة والسشيج وتصبيق الاستبياف عمى عيشة البحث والتي كانت  ىعوالتعخض لأ

أؼ ألقيشا الزػء عمى أىع الخصػات السشيجية الستبعة في الجراسة السيجانية ، فيي تسثل الحجخ  مقرػدة،

تع الإشارة إلى حجود  ،و تاريخ و مكاف إجخائيا  لاستصلاعيةاالأساس لأؼ بحث تصخقشا إلى الجراسة 

الجراسة )السكاني ، الدماني ، البذخؼ ( ، كسا تصخقشا إلى تبياف السشيج الستبع في الجراسة )السشيج 

خرائز العيشة السجروسة ، حيث أشخنا أيزا إلى الأدوات تػضيح مسيدات ،وكحا الػصفي ( ، 

لأساليب الإحرائية الستبعة في سارة ، استبياف ( دوف أف نشدى ذكخ مختمف االسدتعسمة في الجراسة )است

الجراسة لأجل عخض و تحميل البيانات كسا و نػعا ، كسا تع التعخيف بالرشجوؽ الػششي لمزساف  ىحه

معالجة  في مشيجيا سشجا العشاصخ ىحه شكمت وقج" CASNOS"لغيخ الأجخاء بالسديمة  الاجتساعي

 تحميل في والستسثمة السيجاني البحث مغ الأخيخةالسخحمة  ىإل السخوربسثابة  تعتبخ ،كسا جاناميالسػضػع 

وىحا ما سشعخفو مغ خلاؿ تحميل  الفخضياتصجؽ  تتثب نتائج إلى التػصل أجل مغ البيانات وتفديخ

 الدادسالشتائج في الفرل 

 



 

 

 

 

ج نتائ واستخلاصعخض وتحميل السعطيات السيجانية  الفرل الدادس:
 الجراسة 

 

 

 

 سييجت     

 وتحميل السعطيات السيجانيةعخض أولا: 

  عمى ضهء الفخضيات الفخعية نتائج الجراسة ثانيا: 

 جراسة عمى مدتهى الفخضية العامة نتائج الثالثا: 

اتسةخ      
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 تسييج 

التحقق تعتبخ عسمية جسع الشتائج وعخضيا مغ الخصػات التي تمدـ الباحث عمى الؿياـ بيا مغ أجل 
عجـ صحتيا، ولكغ الخمؽية الشطخية وحجىا غيخ كاؼية لمخخوج بشتيجة ذات دلالة أو  مغ صحة الفخضيات

وإنسا يجب عمى الباحث أف يقػـ بعسمية تحميل السعصيات السيجانية ومشاقذة الشتائج حتى ، عمسية واقعية
ؿ ىحا الفرل سشقػـ بعخض تربح ليا ؾيسة عمسية وتعػد بالفائجة عمى البحث برفة عامة، ومغ خلا

التحرل عمييا مغ خلاؿ الجراسة السيجانية التي أجخيت عمى  وتحميل ومشاقذة الشتائج التي تع جسعيا و
لغيخ الأجخاء، وسشحاوؿ مغ خلاؿ ىحا الفرل إعصاء الإجتساعي مػضفي الرشجوؽ الػششي لمزساف 

 .ؤلات السثارة في إشكالية الجراسةبعس التحاليل والاستشتاجات سعيا لسحاولة الإجابة عمى التدا
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 أولا: عخض وتحميل السعطيات السيجانية

 الذفافيةمبجأ (: 06الججول رقم )

الشدبة  التكخار  الدؤاؿ الخقع
 السئػية

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

تعسل الإدارة عمى تػضيح الإجخاءات الستعمقة  11
 بالاستفادة مغ الخجمات التي تقجميا

  %111 15 نعع
1.16 

 
 %1 1 أحيانا 1.25

 %1 1 لا
تزع الإدارة لفائجة الستعامميغ سجل خاص  12

 بالذكاوؼ والسلاحطات والاستفدارات
  %93.3 14 نعع

1.16 
 

 %6.7 1 أحيانا 1.25
 %1 1 لا

تحخص الإدارة عمى إشلاع الستعامميغ حػؿ كل  13
ي الػقت السدتججات الستعمقة بالخجمات ف

 السشاسب

  %86.7 13 نعع
1.13 

 
 %13.3 2 أحيانا 1.35

 %1 1 لا
تعسل الإدارة عمى تبديط الإجخاءات الإدارية  14

 أماـ جسيع الستعامميغ
  %86.7 13 نعع

1.13 
 

 %6.7 1 أحيانا 1.51
 %6.7 1 لا

تأخح الإدارة بعيغ الاعتبار الذكاوؼ السخفػعة  15
 شخؼ الستعامميغ إلييا مغ

  %73.3 11 نعع
1.26 

 
 %26.7 4 أحيانا 1.45

 %1 1 لا
 

عمى تػضيح  دارةتعسل الإالذفاؼية أف العبارة سبجأ ( والستعمقة ب16تذيخ العبارات الػاردة في الججوؿ)
عبارات الإجخاءات الستعمقة بالاستفادة مغ الخجمات التي تقجميا جاءت في السختبة الأولى بيغ باقي 

 %111وبشدبة مئػية قجرىا  15العيشة كانت إجابتيع بشعع بتكخار قجره  أفخادالججوؿ حيث اف كل 
اجابت ب"  التي في حيغ أف عجد التكخارات  1.25وانحخاؼ معيارؼ قجره  1.16وبستػسط حدابي قجره 

 1"قجرت ب أحيانا   اجابت ب"التي % في السقابل نجج اف عجد التكخارات 1و ندبة السئػية  1لا "قجر  
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لفائجة الستعامميغ سجل خاص بالذكاوؼ  دارةتزع الإ% بيشسا السختبة الثانية العبارة 1و ندبة السئػية 
وبشدبة مئػية  14العيشة كانت إجابتيع بشعع بتكخار قجره  أفخادأغمبية حيث أف  والسلاحطات والاستفدارات

التي في حيغ أف عجد التكخارات 1.25عيارؼ قجره وانحخاؼ م 1.16وبستػسط حدابي قجره  %93.3قجرىا 
اجابت ب "  التي % في السقابل نجج عجد التكخارات 1و ندبة السئػية قجر ب  1اجابت ب " لا "قجر 

عمى  دارةتحخص الإ% بيشسا السختبة الثالثة العبارة 6.7و ندبة السئػية قجرت ب  1" قجرت ب أحيانا 
العيشة  أفخادأغمبية ات الستعمقة بالخجمات في الػقت السشاسب حيث أف إشلاع الستعامميغ حػؿ كل السدتجج

وانحخاؼ  1.13وبستػسط حدابي قجره  %86.7وبشدبة مئػية قجرىا  13كانت إجابتيع بشعع بتكخار قجره 
و ندبة السئػية  قجر 1اجابت ب"  لا " قجرت ب  التي في حيغ أف عجد التكخارات 1.35معيارؼ قجره 

و ندبة السئػية قجرت ب   2" قجرت ب أحيانا اجابت ب " التي ل نجج عجد التكخارات % في السقاب1
عمى تبديط الإجخاءات الإدارية أماـ جسيع  دارةتزع تعسل الإ% بيشسا السختبة الخابعة العبارة 13.3

 %86.7ا وبشدبة مئػية قجرى 13العيشة كانت إجابتيع بشعع بتكخار قجره  أفخادأغمبية الستعامميغ حيث أف 
اجابت ب"  لا التي في حيغ أف عجد التكخارات 1.51وانحخاؼ معيارؼ قجره  1.13وبستػسط حدابي قجره 

" قجرت أحيانا اجابت ب"  التي % في السقابل نجج عجد التكخارات 6.7و ندبة السئػية قجرت ب  1"قجر 
بعيغ الاعتبار الذكاوؼ  دارةالإتأخح % بيشسا السختبة الأخيخة لمعبارة  6.7و ندبة السئػية قجرت ب 1ب 

 11العيشة كانت إجابتيع بشعع بتكخار قجره  أفخادأغمبية السخفػعة إلييا مغ شخؼ الستعامميغ حيث أف 
في حيغ أف عجد  1.45وانحخاؼ معيارؼ قجره  1.26وبستػسط حدابي قجره  %73.3وبشدبة مئػية قجرىا 

التي % في السقابل نجج عجد التكخارات 1سئػية قجرت ب و ندبة ال 1جابت ب"  لا " قجر أ يالتكخارات الت
 % 26.7و ندبة السئػية قجرت ب  4" قجرت ب أحيانا اجابت ب"  

مفخدات العيشة أغمبية أف إلى الذػاىج السيجانية الػاردة في الججوؿ أعلاه تذيخ فإف وبشاء عمى ما تقجـ   
 13.2حػر لعجد التكخارات السجيبة بشعع والسقجر ب الذفاؼية بستػسط عاـ لمسمبجأ تتبشى  دارةيخوف أف الإ

 %88تقجر ب مئػية مفخدة أؼ بشدبة  15مفخدة مغ أصل 
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 السداواةمبجأ (: 07ججول رقم )  

الشدبة  التكخار  الدؤاؿ الخقع
 السئػية

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

تحخص الإدارة العسػمية عمى وقػؼ جسيع  16
مدافة متداوية مغ الفخص الستعامميغ عمى 

 الستعمقة بالخجمات السقجمة مغ شخفيا

  %86.7 13 نعع
1.13 

 
 %13.3 2 أحيانا 1.35

 %1 1 لا
تدعى الإدارة العسػمية جاىجة لشبح ؾيع السفاضمة  17

 والسحاباة والتسييد في تقجييا لمخجمات
  %86.7 13 نعع

1.13 
 

 %13.3 2 أحيانا 1.35
 %1 1 لا

تتػفخ الإدارة العسػمية عمى مػاد قانػنية صارمة  18
كفيمة بفخض العجالة والسداواة في تقجيع 

 الخجمات العسػمية

  %81 12 نعع
1.26 

 
 %21 2 أحيانا 1.59

 %1 1 لا
تتػانى الإدارة في تصبيق الأساليب القانػنية  19

العجالة سبجأ الخدعية في حالة الإخلاؿ ب
 اة في تقجيع الخجماتوالسداو 

  %73.3 11 نعع
1.26 

 
 %26.7 4 أحيانا 1.45

 %1 1 لا
في حالة حجوث أؼ تقريخ في تقجيع الخجمة  11

بالجػدة السصمػبة، تحاوؿ الإدارة العسل عمى 
استجراؾ ذلظ التقريخ لإعادة كدب ثقة 

 الستعامميغ 

  %73.3 11 نعع
1.33 

 
 %21 3 أحيانا 1.61

 %6.7 1 لا

 

العسػمية  دارةلستعمقة بالستغيخ السداواة اف العبارة " تحخص الإ( ا17تذيخ العبارات الػاردة في الججوؿ ) 
عمى الػقػؼ جسيع الستعامميغ عمى مدافو متداوية مغ الفخص الستعمقة بالخجمات السقجمة مغ شخفيا "  

العيشة كانت اجاباتيع بشعع  أفخادأغمبية حيث اف قج جاءت في السختبة الاولى بيغ باقي العبارات الججوؿ 
وانحخاؼ السعيارؼ  1.13% و الستػسط الحدابي قجره 86.7وندبو السئػية قجرىا  13وذلظ بتكخار قجره 

وفي السقابل نجج عجد  % 1والشدبة السئػية1في حيغ اف عجد التكخارات التي جابت بي لا قجرت  1,35
بيشسا السختبة الثانية العبارة " تدعى 13.3قجرت اثشيغ والشدبة السئػية  "أحيانا  " تكخارات التي اجابت



 لفرل الدادس                                                                     نتائج الجراسة في ضهء فخضياتياا 

50 
 

 13العيشة كانت اجابتيع بشعع بتكخار  فخادوالتسييد في تقجيسيا في الخجمات " حيث اف غمبيو الأ دارةالإ
في حيغ 1,35انحخاؼ السعيارؼ   13%  والستػسط الحدابي واحج فاصمو  86.7والشدبة السئػية قجرىا 

ف عجد التكخارات التي اجابت لا قجرت برفخ والشدبة السئػية صفخ في السقابل نجج عجد التكخارات التي ا
العسػمية عمى السػاد القانػنية الرارمة  دارةبيشسا السختبة الثالثة اف العبارة"  تتػفخ الإ 13.3أحيانا اجبت 

العيشة كانت اجابتيع  أفخادأغمبية يث اف كفيمو بفخص العجالة والسداواة في تقجيع الخجمات العسػمية " ح
في  1.59والانحخاؼ السعيارؼ  1.26% والستػسط الحدابي  81والشدبة السئػية  12بشعع بتكخار قجره 

في السقابل نجج عجد تكخارات التي % 1حيغ اف عجده تكخارات التي اجابت لا قجرت واحج بالشدبة السئػية
في تصبيق  دارةيشسا السختبة الخابعة اف العبارة " تتػافى الإ% ب21ئػية والشدبة الس2قجرت " أحيانا  "اجابت

أغمبية العجالة والسداواة في تقجيع الخجمات " حيث انا سبجأ اساليب القانػنية الخعجية  في حالو الاخلاؿ ب
حدابي قجره والستػسط ال%  73.3و الشدبة السئػية قجرىا  11العيشة كانت اجابتيع بشعع بتكخار قجرىا  أفخاد

 1والشدبة السئػية1في حيغ اف عجد التكخارات التي جابت لا قجرت 1.45انحخاؼ السعيارؼ قجره  1.26
بيشسا % 26.7والشدبة السئػية 4" قجرت ب أحيانا "  قابل نجج اف عجد التكخارات التي اجابت % في الس

 دارةة بالجػدة السصمػبة تحاوؿ الإالسختبة الأخيخة اف العبارة " في حالو حجوث اؼ تقريخ تقجيع الخجم
العيشة كانت  أفخادأغمبية العسل عمى استجراؾ ذلظ التقريخ لا عاده كدب ثقو الستعامميغ " حيث انا 

والانحخاؼ  1.33% والستػسط الحدابي قجره  73.3بالشدبة السئػية قجرىا  11اجابتيا بشعع بتكخار قجره 
 6.7 قجرت ب  والشدبة السئػية  1قجرت " لا  "  رات التي اجابتنجج انا عجد التكخا 1.61السعيارؼ قجره 

 % 21وندبو السئػية  3قجرت ب  " أحيانا " في السقابل نجج اف عجد تكخارات التي اجبت % 

أف إلى مغ خلاؿ السعصيات السيجانية الػاردة في الججوؿ أعلاه يشزح أف غالبية مفخدات العيشة يحىبػف  
 12لعجد السفخدات السجيبة بشعع والسقجر ب لمسحػر وذلظ بستػسط عاـ ، السداواة بجأ مالسؤسدة تدعى لتبشي 

 .%81تقجر ب مئػية مفخدة أؼ بشدبة 
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 الكفاءة في التهظيف(: 08ججول رقم ) 

الشدبة  التكخار  الدؤاؿ الخقع
 السئػية

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

الكفاءة ؼيسا  تػلي السؤسدة عشاية بالغة لسعاييخ 11
يتعمق بإتقاف فشيات الاستؿباؿ والاستساع 

 والتعامل مع الدبائغ أثشاء التػضيف

  %61 9 نعع
1.53 

 
 %26.7 4 أحيانا 1.74

 %13.3 2 لا
تدعى السؤسدة إلى تػضيف الكفاءات القادرة  12

 عمى السحافطة عمى مدتػيات زبػنيو عالية 
  %61 9 نعع

1.53 
 

 %26.7 4 اناأحي 1.74
 %13.3 2 لا

تتبشى السؤسدة معاييخ الججارة والاستحقاؽ ؼيسا  13
 يتعمق بالتػضيف

  %53.3 8 نعع
1.53 

 
 %41 6 أحيانا 1.63

 %6.7 1 لا
تػلي السؤسدة أىسية بالغة لفشيات إرضاء  14

 الدبائغ أثشاء تقجيع الخجمة كسعاييخ لمتػضيف 
  %53.3 8 نعع

1.53 
 

 %41 6 أحيانا 1.63
 %6.7 1 لا

تدعى السؤسدة إلى استقصاب العساؿ ذوؼ  15
 الخبخة في مجاؿ تقجيع الخجمات

  %53.3 8 نعع
1.61 

 
 %33.3 5 أحيانا 1.73

 %11 2 لا
 

بارة " تػلي الكفاءة في  تػضيف اف العمبجأ ( والستعمقة بالستغيخ 18تذيخ العبارات الػاردة في الججوؿ رقع )
السؤسدة عشايو بالغو لمسعاييخ الكفاءة في ما يتعمق بإتقاف فشيات الاستؿباؿ والاستساع والتعامل مع الدبائغ 

العيشة قج كانت  أفخاداثشاء التػضيف " قج جاءت في السختبة الاولى بيغ باقي عبارات الججوؿ حيث اف كل 
لانحخاؼ و  ا1.53الستػسط الحدابي  %  و 61ية قجرىا و الشدبة السئػ  9اجابتيع بشعع وذلظ بتكخار قجره 

قجرت السئػية و ندبة  2اجابت ب "  لا "  قجرت بالتي في حيغ أف عجد التكخارات  1,74السعيارؼ قجره 
قجرت ب السئػية و ندبة  4اجابت " احيانا" قجرت ب التي % في السقابل نجج عجد التكخارات  13.3ب 

مى السحافطة عمى تػضيف الكفاءات القادرة عإلى ية العبارة " تدعى السؤسدة سا السختبة الثانبيش 1.53
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والشدبة السئػية  9العيشة كانت اجابتيع بشعع بفكخه قجره  أفخادأغمبية العالية " حيث انا  ةمدتػيات الدبػني
عجد  في حيغ نجج اف 1.74و الانحخاؼ السعيارؼ قجره  1.53% و الستػسط الحدابي قجره ب  61قجرىا 

اجابت التي % في السقابل نجج عجد التكخارات 13.3و ندبة السئػية  2اجابت ب لا قجر التي التكخارات 
سا السختبة الثالثة اف العبارة "  تتبشى السؤسدة % بيش 26.7قجرت ب السئػية و ندبة  4قجرت ب أحيانا 

فخدات العيشة كانت اجاباتيع بشعع مأغمبية معاييخ الججارة والاستحقاؽ في ما يتعمق بالتػضيف" حيث اف 
والانحخاؼ السعيارؼ قجره  1.53%والستػسط الحدابي قجره  53,3وندبو السئػية قجرىا  8بتكخار  قجره 

% في السقابل 6.7السئػية و ندبة  1اجابت ب"  لا " قجر التي في حيغ اف عجد التكخارات     0.63
% بيشسا السختبة الخابعة 41قجرت ب السئػية و ندبة 6ب قجرت أحيانا اجابت ب التي نجج عجد التكخارات 

يو بالغو لمفشيات ارضاع الدبائغ اثشاء تقجيع الخجمة كسعاييخ لمتػضيف  " أىساف العبارة " تػلي السؤسدة 
% والستػسط   53.3والشدبة السئػية قجرىا 8العيشة كانت اجاباتيع بشعع بتكخار قجره  أفخادأغمبية حيث اف 
 1اجابت ب " لا " التي في حيغ اف عجد التكخارات  1.63والانحخاؼ السعيارؼ قجره  1.53جره الحدابي ق

و ندبة السئػية   6" قجرت ب أحيانا اجابت"  التي % في السقابل نجج عجد التكخارات  6.7السئػية و ندبة 
اؿ ذوؼ الخبخة في استقصاب العسإلى % بيشسا السختبة الأخيخة اف العبارة " تدعى السؤسدة 41قجرت ب 

والشدبة السئػية قجرىا 8العيشة كانت اجابتيع بشعع بتكخار قجره  أفخادأغمبية مجاؿ تقجيع الخجمات "  حيث اف 
التي في حيغ اف عجد التكخارات  1.73والانحخاؼ السعيارؼ قجره  1.61% متػسط الحدابي قجره   53.3

" قجرت أحيانا اجابت ب"  التي جج عجد التكخارات % في السقابل ن11السئػية و ندبة 2اجابت ب لا قجر 
 % . 33.3و ندبة السئػية قجرت ب 5ب 

مغ خلاؿ السعصيات السيجانية الػاردة في الججوؿ يتزح أف الستػسط العاـ السحػرؼ لاستجابات   
 دارةأف الإإلى العيشة يحىبػف  أفخاد% مغ 56ما ندبتو أو  مفخدة 15مغ أصل  8أف إلى السبحػثيغ يذيخ 

 5يقجر ب  أحيانا في حيغ نجج أف الستػسط العاـ السحػرؼ لمسجيبيغ ب، الكفاءة في التػضيفمبجأ تتبشى 
في حيغ نجج أف الستػسط العاـ السحػرؼ ، %33تفػؽ مئػية مفخدة أؼ بشدبة  15مفخدات مغ أصل 

شخؼ السبحػثيغ و يسكغ تفديخ ذلظ بػجػد تحفع مغ ، %11لمسفخدات السجيبة بلا يقجر بشدبة تفػؽ 
 .فعميا ليحا السبجأ دارةتجاه مجػ تبشي الإ
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 الإستسخاريةمبجأ  (: 09ججول رقم )

الشدبة  التكخار  الدؤاؿ الخقع
 السئػية

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

تتستع السؤسدة بسدتػػ مخونة ويدخ عاليتيغ  16
 في تقجيع الخجمات 

  %73.3 11 نعع
1.33 

 

 
 %21 3 اناأحي 1.61

 %6.7 1 لا
تحخص السؤسدة عمى التػفيخ الجائع لفخص  17

 الخجمات السمقاة عمى عاتقيا تجاه الدبائغ
  %61 9 نعع

1.41 
 

 %41 6 أحيانا 1.51
 %1 1 لا

الدخعة في مبجأ تعسل السؤسدة عمى تبشي  18
 الاستجابة لتقجيع الخجمات

  %61 9 نعع
1.46 

 
 %33.3 5 ناأحيا 1.63

 %6.7 1 لا
أو  تحاوؿ السؤسدة جاىجة تفادؼ أؼ تحبحب 19

 بطء في تقجيع الخجمات أو  انقصاع
  %61 9 نعع

1.46 
 

 %33.3 5 أحيانا 1.63
 %6.7 1 لا

تحخص السؤسدة عمى السحافطة عمى تقجيع  21
 الخجمة بسدتػيات جػدة عالية

  %53.3 8 نعع
1.46 

 
 %46.7 7 اناأحي 1.51

 %1 1 لا
 

الاستسخارية اف العبارة " تتستع السؤسدة مبجأ ( والستعمقة بالستغيخ 19تذيخ العبارات الػاردة في الججوؿ )
بالسدتػػ مخونة ويدخ عاليتيغ في تقجيع الخجمات " قج جاءت في السختبة الاولى بيغ باقي العبارات 

والشدبة السئػية قجرىا  11نت اجابتيع بشعع وذلظ بتكخار قجره العيشة قج كا أفخادالججاوؿ حيث اف كل 
في حيغ أف عجد التكخارات  1,61والانحخاؼ السعيارؼ قجره  1.33% و  متػسط الحدابي قجره  73.3
التي % في السقابل نجج عجد التكخارات 6.7و ندبة السئػية قجرت ب 1اجابت ب " لا " قجر ب التي 

% بيشسا السختبة الثانية اف العبارة " تحخص 21وندبة السئػية قجرت ب  3ب " قجرت أحيانا اجابت ب "
العيشة  أفخادأغمبية السؤسدة عمى تػفيخ الجائع لفخص الخجمات ممقاه عمى عاتقيا تجاه الدبائغ  " حيث انا 
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يارؼ و الانحخاؼ السع1.41%  و الستػسط الحدابي قجره  61كانت اجابتيع بشعع والشدبة السئػية قجرىا 
% في السقابل 1وندبة السئػية 1اجابت ب"  لا " قجر ب التي في حيغ أف عجد التكخارات  1,51قجره 

% بيشسا السختبة الثالثة اف 41وندبة السئػية قجرت ب 6" قجرت ب أحيانا اجابت" التي نجج عجد التكخارات 
تقجيع الخجمات "  حيث اف  بصئ فيأو  انقصاعأو  العبارة " تحاوؿ السؤسدة جاىجه لتفادؼ اؼ تحبحب

%  والستػسط الحدابي  61والشدبة السئػية قجرىا 9العيشة كانت اجابتيع بشعع بتكخار قجرىا   أفخادأغمبية 
اجابت ب"  لا "قجر ب إلى في حيغ أف عجد التكخارات  1.63و الانحخاؼ السعيارؼ   1.46قجره  و 

" قجرت ب أحيانا اجابت ب"  التي تكخارات لا% في السقابل نجج عجد 6.7جرت ب وندبة السئػية ق1
مبجأ % بيشسا السختبة الخابعة اف العبارة "  تعسل السؤسدة عمى تبشي 33.3وندبة السئػية قجرت ب 5

مفخدات العيشة كانت اجابتيع بشعع بتكخار قجرىا أغمبية الدخعة في الاستجابة لتقجيع الخجمات  " حيث اف 
في حيغ  1,63والانحخاؼ السعيارؼ قجره  1,46والستػسط الحدابي قجره   % 61بالشدبة السئػية قجرىا 9

% في السقابل نجج عجد 6.7وندبة السئػية قجر ت ب   1اجابت ب"  لا "قجر التي أف عجد التكخارات 
%  بيشسا السختبة الأخيخة اف لمعبارة " تحخص 33.3و ندبة السئػية  5"أحيانا اجابت ب"  التي التكخارات 

مفخدات العيشة أغمبية دة عمى محافطو عمى تقجيع الخجمات في مدتػيات جػده عالية " حيث اف السؤس
والانحخاؼ  1.46متػسط الحدابي قجره %  53,3والشدبة السئػية قجرىا 8كانت اجابتيع بشعع بتكخار قجره 

السئػية قجر ب و ندبة  1اجابت ب"  لا " قجر التي في حيي انا عجد التكخارات   1,51السعيارؼ قجره 
و ندبة السئػية قجرت ب  7" قجرت ب أحيانا اجابت ب"  التي % في السقابل نجج عجد التكخارات 1

46.7. % 

تؤكج السعصيات الػاردة في الججوؿ أعلاه أف الستػسط العاـ السحػرؼ لعجد السفخدات السجيبة بشعع  كسا
العسػمية  دارةالعيشة بتبشي الإ أفخادأغمبية ار إقخ إلى وىػ ما يذيخ ، %61.33مفخدات بسا ندبتو  9تتجاوز 

 ي تقجيع خجمات ذات جػدة لمدبائغ.الاستسخارية فسبجأ ل
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 يةلكتخونالإ  دارةتهظيف الإ (: 10ججول رقم )    

الشدبة  التكخار  الدؤاؿ الخقع
 السئػية

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

ونية في تعتسج السؤسدة عمى الإدارة الإلكتخ  21
 الؿياـ بسياميا 

  %93.3 14 نعع
1.13 

 
 %6.7 1 أحيانا 1.51

 %1 1 لا
في يداىع الاعتساد عمى الإدارة الإلكتخونية  22

 تدخيع وتيخة تقجيع الخجمات
  %93.3 14 نعع

2.46 
 

 %6.7 1 أحيانا 5.68
 %1 1 لا

غ تصبيق الإدارة الإلكتخونية في الخفع ميداىع  23
مدتػيات الثقة في الخجمات التي تقجميا 

 السؤسدة العسػمية

  %86.7 13 نعع
1.13 

 
 %13.3 2 أحيانا 1.35

 %1 1 لا
تصبيق الإدارة الإلكتخونية في الخفع مغ يداىع  24

 مدتػيات الذفاؼية في تقجيع الخجمات
  %81 12 نعع

1.26 
 

 %13.3 2 أحيانا 1.59
 %6.7 1 لا

الاعتساد عمى الإدارة الإلكتخونية يديل عمى  25
 السؤسدة تقجيع الخجمة بالجػدة السصمػبة

  %73.3 11 نعع
1.26 

 
1.51 

 
 %26.4 4 أحيانا

 %1 1 لا
 

تعتسج "  ية اف العبارةلكتخونالإ دارةالستعمق بالستغيخ الإ(11ع )تذيخ العبارات الػاردة في الججوؿ رق
في السختبة الاولى بيغ باقي العبارات  اءتقج ج"  ية في الؿياـ بسياميا لكتخونالإ رةداالسؤسدة عمى الإ

والشدبة السئػية  14السفخدات العيشة قج كانت اجابتيع بشعع وذلظ بتكخار قجره  أفخادالججوؿ حيث اف كل 
التي ارات في حيغ أف عجد التكخ  1.51و الانحخاؼ السعيارؼ 1.13تػسط الحدابي قجره % م 93.3قجرىا 

" أحيانا اجابت ب"  التي % في السقابل نجج عجد التكخارات 1و ندبة السئػية  1اجابت ب"  لا "قجر 
 دارةالاعتساد عمى الإ "  % بيشسا السختبة الثانية اف العبارة6.7و ندبة السئػية قج ت ب   1قجرت ب 

دات العيشة كانت اجابتيع بشعع بتكخار مفخ أغمبية حيث اف  "  في تدخيع تقجيع الخجماتيداىع ية لكتخونالإ
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في 5.68 الانحخاؼ السعيارؼ قجره 2. 46متػسط الحدابي قجره%   93.3والشدبة السئػية قجرىا  14قجره 
% في السقابل نجج عجد 1وندبة السئػية  1اجابت ب"  لا " قجر ب التي حيغ أف عجد التكخارات 

% بيشسا السختبة الثالثة اف 6.7و ندبة السئػية قجرت  1"  قجرت ب أحيانا اجابت ب ' التي التكخارات 
ية في رفع مغ مدتػيات الثقة في الخجمات في تقجيسيا السؤسدة لكتخونالإ دارةتصبيق الإيداىع "  العبارة

 86والشدبة السئػية قجرىا قجره  13مفخدات العيشة كانت اجابتيع بشعع بتكخار أغمبية حيث اف "  العسػمية
اجابت التي في حيغ أف عجد التكخارات  1,35والانحخاؼ السعيارؼ قجره  1.13حدابي قجره والستػسط ال%

  2"قجرت ب أحيانا اجابت ب"  التي % في السقابل نجج عجد التكخارات 1و ندبة السئػية  1ب"  لا " قجر 
ية في رفع لكتخونالإ دارةتصبيق الإيداىع " %  بيشسا السختبة الخابعة اف العبارة13.3و ندبة السئػية قجرت 

اجابتيع بشعع بتكخار  ة كانت مفخدات العيشأغمبية حيث اف "  مغ مدتػيات الذفاؼية في تقجيع الخجمات 
والانحخاؼ السعيارؼ قجره في  1.26 %و الستػسط الحدابي قجره ب 81والشدبة السئػية قجرىا 12قجره 
% في السقابل 6.7و ندبة السئػية   1قجر  اجابت ب"  لا "التي في حيغ أف عجد  التكخارات  1,59حيغ 

ف أ % بيشسا السختبة الأخيخة13.3و ندبة السئػية   2" قجرت أحيانا اجابت ب " التي نجج عجد التكخارات 
حيث "  ية يديل عمى السؤسدة التقجيع الخجمة بالجػدة السصمػبةلكتخونالإ دارةالاعتساد عمى الإ العبارة " 

الحدابي قجره ب  متػسط % 73.3والشدبة السئػية قجرىا 11ارقجرهكخ توذلظ ب كانت اجابتيعأغمبية اف 
وندبة  1اجابت ب"  لا " قجر ب التي في حيغ أف عجد التكخارات  1.51والانحخاؼ السعيارؼ قجره 1.26

وندبة السئػية  4" قجرت ب أحيانا اجابت ب " التي % في السقابل نجج عجد التكخارات 1السئػية قجر ب 
 %. 26.4ب  قجرت

مفخدة بشدبة  15مفخدة مغ أصل  13ويذيخ الستػسط العاـ لاستجابات السبحػثيغ أف ما يقارب    
في تقجيع الخجمة  يةلكتخونالسؤسدة مجاؿ الجراسة عمى التقشيات الإ إدارة% أكجوا اعتساد 85.33

 العسػمية.
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 السلائسةمبجأ  (: 11ججول رقم )

بة الشد التكخار  الدؤاؿ الخقع
 السئػية

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

في تفعيل وتيخة يداىع الجياز الخقابي لمسؤسدة  26
 أداء العامميغ بيا

  %93.3 14 نعع
1.16 

 
 %6.7 1 أحيانا 1.25

 %1 1 لا
السؤسدة ممتدمة بتقجيع خجماتيا في الػقت  27

 السشاسب
 

  %81 12 نعع
1.26 

 
 %13.3 2 أحيانا 1.59

 %6.7 1 لا
تحطى الخجمات السقجمة مغ شخؼ السؤسدة  28

 باحتخاـ وثقة الستعامميغ 
  %73.3 11 نعع

1.41 
 

 
 %13.3 2 أحيانا 1.73

 %13.3 2 لا
الخجمات السقجمة مغ شخؼ السؤسدة عمى  29

 درجة عالية مغ الجػدة
  %66.7 11 نعع

1.33 
 

 %33.3 5 أحيانا 1.48
 %1 1 لا

انقصاع أو  لا تعاني السؤسدة مغ أؼ تحبحب 31
 في تقجيع خجماتيا

  %66.7 11 نعع
2.86 

 
 %13.3 2 أحيانا 5.61

 %13.3 2 لا
 

السلائسة اف العبارة " الجياز الخقسي مبجأ ( والستعمقة بالستغيخ 11تذيخ العبارات الػاردة في الججوؿ رقع ) 
يل وتيخه اداء العامميغ بيا  " قج جاءت في السختبة الاولى بيغ باقي عبارات في تفعيداىع لمسؤسدة 

وندبو السئػية قجرىا  14مفخدات العيشة قج كانت اجابتيع بشعع وذلظ بحكخاه القجر أغمبية الججوؿ حيث اف 
 في حيغ أف عجد التكخارات 1.25والانحخاؼ السعيارؼ قجره 1.16% والستػسط الحدابي قجره ب  93.3
اجابت التي % في السقابل نجج عجد التكخارات 1و ندبة السئػية قجر ب 1اجابت ب"  لا "قجر ب التي 
%  بيشسا السختبة الثانية اف العبارة " السؤسدة 6.7و ندبة السئػية قجرت ب  1" قجرت ب أحيانا ب"  

 12ع وذلظ بتكخار قجرهكانت اجابتيع بشعأغمبية ممتدمة بتقجيع خجماتيا في الػقت السشاسب "  حيث اف 
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في حيغ أف  1.59الانحخاؼ السعيارؼ قجره  1.26% والستػسط الحدابي قجره 81وندبو السئػية قجرىا 
% في السقابل نجج عجد 6.7و ندبة السئػية قجرت ب  1اجابت ب"  لا " قجر ب التي عجد التكخارات 

بيشسا السختبة الثالثة اف العبارة " % 13.3و ندبة السئػية قجرت ب  2"أحيانا اجابت ب " التي التكخارات 
مفخدات العيشة قج أغمبية تحفع الخجمات السقجمة مغ شخؼ السؤسدة باحتخاـ وثيقو لمستعامميغ "  حيث اف 

 1.41% و متػسط الحدابي قجره 73.3بالشدبة السئػية قجرىا  11كانت اجاباتيع بشعع و ذلظ بتكخار 
و ندبة  2اجابت ب"  لا " قجر ب التي حيغ أف عجد التكخارات في  1.73والانحخاؼ السعيارؼ قجره 

و ندبة  2" قجرت ب أحيانا اجابت ب"  التي % في السقابل نجج عجد التكخارات 13.3السئػية قجرت ب 
% بيشسا السختبة الخابعة اف العبارة"  الخجمات السقجمة مغ شخؼ السؤسدة عمى 13.3السئػية قجرت ب 

والشدبة  11مفخدات العيشة كانت اجابتيع بشعع تكخار قجره أغمبية ػدة " حيث انا درجو العالية مغ الج
في حيغ أف عجد 1.48والانحخاؼ السعيارؼ قجره 1.33% و الستػسط الحدابي قجره   66.7السئػية قجرىا 

 % في السقابل نجج عجد التكخارات1و ندبة السئػية قجرت ب 1اجابت ب"  لا " قجر ب التي التكخارات 
% بيشسا السختبة الأخيخة اف العبارة "  33.3و ندبة السئػية قجرت ب  5" قجرت ب أحيانا اجابت ب " التي 

العيشة كانت  أفخادأغمبية انقصاع في تقجيع خجماتيا " حيث اف أو  لا تعاني السؤسدة  مغ اؼ تحبحب
و   2.86لحدابي قجره % والستػسط ا 66.7والشدبة السئػية قجرىا  11اجابتيع بشعع بتكخار قجره 

وندبة السئػية 2اجابت ب"  لا " قجر ب التي في حيغ أف عجد التكخارات  5.61الانحخاؼ السعيارؼ قجره 
 % 13.3و ندبة السئػية قجرت ب  2" أحيانا اجابت ب"  التي % في السقابل نجج عجد التكخارات 13.3

 

مفخدة بسا  15مفخدة مغ أصل  11ما يفػؽ  ويذيخ الستػسط العاـ السحػرؼ لاستجابات السبحػثيغ أف  
 سدة مع تصمعات واحتياجات الدبائغ.ملائسة جػدة الخجمات السقجمة مغ شخؼ السؤ إلى % 76ندبتو 
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 ثانيا: نتائج الجراسة عمى ضهء فخضياتيا الفخعية

سبجأ ية لالعسهم دارةالأولى: ىشاك علاقة بين تبشي الإالفخعية الفخضية نتائج الجراسة عمى ضهء  .1
 .السداواة في تحقيق الخجمة العسهميةسبجأ الذفافية وتبشي العامل ل

 .السداواة مبجأ و  الذفاؼيةمبجأ العلاقة بيغ ( 12ججول رقم)

 

وبانحخاؼ 5.66ىػالذفاؼية سبجأ ليتزح لشا مغ خلاؿ نتائج الججوؿ السبيغ أعلاه أف الستػسط الحدابي 
 .14تحت درجة حخية  1.29معيارؼ ضعيف

وىػ قميل ججا تحت درجة  1.76وانحخاؼ معيارؼ قجره  6.13بمغ الستػسط حدابيالسداواة مبجأ و  
 .14حخية 

عشج مدتػػ الجلالة  1.584السداواة مبجأ  والذفاؼية مبجأ حيث بمغ معامل الارتباط بيغ 
 .sig  1.122وؾيسة  1.15السحدػبة

والتي بمغ  السداواة مبجأ  والذفاؼية مبجأ مغ خلاؿ تحميل ومشاقذة الشتائج والتي تعبخ عغ الجلالة بيغ 
مسا يجؿ عمى أف السجسػعة متجاندة وىػ ضعيف ججا  1.29الذفاؼية سبجأ السعيارؼ لفييا الانحخاؼ 

 ومتػازية

وىػ قميل ججا مسا يجؿ عمى أف السجسػعة متجاندة  2.29السداواة سبجأ لأما الانحخاؼ السعيارؼ 
 ومتػازية.

الجلال
 ة

ؾيسة 
SIG 

درجة 
 حخية

مدتػػ 
 الجلالة

ؾيسة 
 بيخسػف 

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

الستػسط 
 الحدابي

  العيشة

مبجأ  15 5.66 1.29 1.584 1.15 14 1.122 داؿ
 الذفافية

مبجأ  15 6.13 1.76 1.584 1.15 14 1.122 داؿ
 السداواة
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عشج  sig  1.122وؾيسة 1.15عشج مدتػػ الجلالة 1.584في حيغ بمغ معامل الارتباط لبيخسػف 
مبجأ  والذفاؼية مبجأ متػسصة بيغ مػجبة مسا يجؿ عمى وجػد علاقة ارتباشيو شخدية  %95درجة ثقة 

 السداواة.

سبجأ العسهمية ل دارةالثانية: ىشاك علاقة بين تبشي الإالفخعية نتائج الجراسة عمى ضهء الفخضية  .2
 .الاستسخارية في تقجيم الخجمة العسهميةمبجأ الكفاءة في التهظيف و 

 الاستسخارية.مبجأ الكفاءة في التػضيف و مبجأ العلاقة بيغ :(13ججول رقم)

 7.73ىػ الكفاءة سبجأ السبيغ أعلاه أف الستػسط الحدابي ل (13رقع ) يتزح لشا مغ خلاؿ نتائج الججوؿ
 .14تحت درجة حخية  2.46وبانحخاؼ معيارؼ ضعيف 

وىػ قميل ججا   1.95وىػ وانحخاؼ معيارؼ قجره  7.13بمغ الستػسط الحدابي الاستسخاريةمبجأ و  
 . 14ة حخية تحت درج

 1.15عشج مدتػػ الجلالة  1.585الاستسخاريةمبجأ الكفاءة مبجأ حيث بمغ معامل الارتباط بيغ 
 .  sig1.122  وؾيسة 

والتي الاستسخارية مبجأ و الكفاءة مبجأ مغ خلاؿ تحميل ومشاقذة الشتائج والتي تعبخ عغ الجلالة بيغ 
مسا يجؿ عمى أف السجسػعة متجاندة وىػ ضعيف  2.46الكفاءة سبجأ بمغ فييا الانحخاؼ السعيارؼ ل

 ومتػازية

وىػ قميل ججا مسا يجؿ عمى أف السجسػعة متجاندة 1.95الاستسخاريةمبجأ أما الانحخاؼ السعيارؼ 
 ومتػازية.

ؾيسة  الجلالة
SIG 

درجة 
 حخية

مدتػػ 
 الجلالة

ؾيسة 
 بيخسػف 

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

الستػسط 
 الحدابي

  العيشة

الكفاءة مبجأ  15 7.73 2.46 1.585 1.15 14 1.122 داؿ
في 

 التػضيف

مبجأ  15 7.13 1.95 1.585 1.15 14 1.122 داؿ
 الاستسخارية
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عشج   sig1.122، وؾيسة 1.15عشج مدتػػ الجلالة 1.585في حيغ بمغ معامل الارتباط لبيخسػف 
 .الاستسخاريةمبجأ و الكفاءة مبجأ جػد علاقة ارتباشيو مػجبة متػسصة بيغ % مسا يجؿ عمى و 95درجة ثقة 

 دارةتهظيف الإمبجأ الثالثة: ىشاك علاقة بين الفخعية نتائج الجراسة عمى ضهء الفخضية  .3
 السلاءمة في تقجيم الخجمة العسهميةمبجأ ية و لكتخونالإ 

 .السلاءمة في تقجيع الخجمة العسػميةمبجأ و يةلكتخونالإ دارةتػضيف الإمبجأ العلاقة بيغ :(14ججول رقم)

 دارةتػضيف الإمبجأ السبيغ أعلاه أف الستػسط الحدابي ( 14رقع )يتزح لشا مغ خلاؿ نتائج الججوؿ 
 .14تحت درجة حخية  5.81وبانحخاؼ معيارؼ عالي  7.263ىػ يةلكتخونالإ

معيارؼ قجره وىػ وانحخاؼ 7.93بمغ الستػسط الحدابيالسلاءمة في تقجيع الخجمة العسػميةمبجأ و 
 . 14وىػ عالي ججا تحت درجة حخية   6.17

السلاءمة في تقجيع الخجمة مبجأ  يةلكتخونالإ دارةتػضيف الإمبجأ حيث بمغ معامل الارتباط بيغ 
 .  sig1.111وؾيسة  1.11عشج مدتػػ الجلالة  1.939العسػمية

مبجأ و  يةلكتخونالإ دارةضيف الإتػ مبجأ مغ خلاؿ تحميل ومشاقذة الشتائج والتي تعبخ عغ الجلالة بيغ 
 دارةتػضيف الإسبجأ والتي بمغ فييا الانحخاؼ السعيارؼ ل السلاءمة في تقجيع الخجمة العسػمية

 مسا يجؿ عمى أف السجسػعة غيخ متجاندة وغيخ متػازيةوىػ عالي ججا 5.81يةلكتخونالإ

وىػ عالي ججا مسا يجؿ  6.17السلاءمة في تقجيع الخجمة العسػميةسبجأ لأما الانحخاؼ السعيارؼ 
 عمى أف السجسػعة غيخ متجاندة وغيخ متػازية.

ؾيسة  الجلالة
SIG 

درجة 
 حخية

مدتػػ 
 الجلالة

ؾيسة 
 بيخسػف 

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

الستػسط 
 الحدابي

  العيشة

 دارةتػضيف الإمبجأ  15 7.26 5.81 1.939 1.11 14 1.111 داؿ
 يةلكتخونالإ

ة في السلاءممبجأ  15 7.93 6.17 1.939 1.11 14 1.111 داؿ
تقجيع الخجمة 

 العسػمية
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، ومدتػػ الجلالة 1.11عشج مدتػػ الجلالة 1.939في حيغ بمغ معامل الارتباط لبيخسػف 
%وىػ قػؼ مسا يجؿ عمى وجػد علاقة ارتباشيو مػجبة قػية بيغ 99عشج درجة ثقة  1.111السحدػبة 

 .السلاءمة في تقجيع الخجمة العسػميةمبجأ و ية خونلكتالإ دارةتػضيف الإمبجأ 

 الفخضية العامة  ضهءجراسة عمى نتائج الثالثا: 

 : خلاؿ ما تقجـ ومغ خلاؿ تحميل نتاج الفخضيات الفخعية أفمغ 

الستسثميغ في ، ىشاؾ علاقة ارتباشية شخدية مػجبة متػسصة بيغ متغيخؼ الفخضية الفخعية الأولى -
 ة الذفاؼية والسداوا 

ىشاؾ علاقة ارتباشية شخدية مػجبة متػسصة بيغ متغيخؼ الفخضية الفخعية الثانية الستسثميغ في  -
 الكفاءة والاستسخارية

ىشاؾ علاقة ارتباشية شخدية مػجبة قػية بيغ متغيخؼ الفخضية الفخعية الثالثة الستسثميغ في  -
الفخضية العامة قج تحققت فإف وعميو ، ػميةية والسلائسة في تقجيع الخجمة العسلكتخونالإ دارةتػضيف الإ

 العسػمية و جػدة الخجمة العسػمية . دارةأؼ أف ىشاؾ علاقة ارتباشية بيغ نسط تدييخ الإ، برػرة مػجبة
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دور تدييخ الإدارة العسهمية في جهدة "ستشادا إلى كل معصيات ىحه الجراسة السػسػمة إ        
التصبيقي، وبالشطخ إلى كل الشتائج الستحرل أو  سػاءً تعمق الأمخ بجانبيا الشطخؼ  "العسهميةالخجمة 

لغيخ الأجخاء الإجتساعي أجخيت بالرشجوؽ الػششي لمزساف عمييا مغ خلاؿ الجراسة السيجانية التي 
يغ جػدة الإدارة العسػمية في تحدلشا جميا الجور الحؿيقي الحؼ تؤديو  اتزح ،[CASNOS]بالسديمة 

الذفاؼية وتبشى مبجأ بيحه السؤسدة محل الجراسة، حيث كذفت لشا عغ مجػ مداىسة  الخجمة العسػمية
عمى نفذ  الاستسخاريةمبجأ الكفاءة في التػضيف و سبجأ وأيزا تبشييا ل بيغ العامميغالسداواة سبجأ لالإدارة 

 السلائسةمبجأ حخصيا عمى تبشي  الإلكتخونية و، وكحا تبشييا نسط الإدارة الػتيخة في تقجيع الخجمة العسػمية 
 .الخجمة العسػمية مع أذواؽ و تصمعات و احتياجات الدبائغ

الدػسيػ تشطيسي الإدارؼ الحؼ تعيذو أروقة ىحه السؤسدة الػتأميشية الاشلاع عمى الػاقع وبعج   
لثقافة  ضخورة تبشي ، وىي تؤكج دوما عمىبالسػرد البذخؼ ممحػظ لشا جميا بأنيا ميتسة بذكل  اتزح

د العسل الجساعي التدييخ الخقسي الإلكتخوني والحخص عمى تحديغ جػدة الخجمة العسػمية وزيادة مخدو 
 .التذاورؼ البشاء

ومغ خلاؿ دراستشا تػصمشا إلى بعس الشتائج والتػصيات التي تتزسغ في ثشاياىا إجابات عغ 
فيج في بعس الجراسات السدتقبمية وكحا السؤسدات في التداؤلات السصخوحة في الإشكالية والتي يسكغ أف ت

 حج ذاتيا.

  ة.راؾيلمجػدة دور ميع في تقجيع خجمة عسػمية 
 حدغ لمسػاشغأجخاءاتيا وتخؽيفيا وتشطيع شخؽ عسميا لتقجيع خجمات إدارة عمى تبديط تديخ الإ. 
 عساؿ دييل الأوتنحػ عالع الخقسشة  وتػج ولكتخونية مطيخ معاصخ يحسل ضسشدارة الإتعج الإ

 .لى السػاششيغ في الػقت وبالذكل السشاسبإوتقجيسيا لكتخونية الإ
  الخجمة السقجمة لو هتجا يجابي مغ قبل السػاششيغإالخضا ىػ الذعػر داخمي ورد فعل. 
  ة.مقجمي الخجمجػدة الخجمة العسػمية مخىػنة بكفاءة 
  سدات وجعميا قادرة عمى الرسػد في ىجاؼ السؤ أ البذخية وسيمة فعالة تزسغ تحقيق تشسية السػارد

 تغيخات العرخ الحالي. ووج
  دراسة مداىسة السػارد البذخية في جػدة الخجمة العسػمية في مؤسدةCASNOS جيجة تع  دراسة

 .CASNOSالشتيجة مغ خلاؿ عخض وتحميل نتائج الجراسة السيجانية فيه التػصل بيح
  يذعخ معطع السػضفيغ في مؤسدةCASNOS ة.ماتيا السقجمخج هتجاا 
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 ىشاؾ ؾياس لجػدة الخجمة العسػمية في مؤسدة “CASNOS “ ة.في السديم 
 إدارة  متلاؾإCASNOS ة.السقجمعكذ مدتػػ جػدة الخجمة يجيدة الحجيثة الأ 
  يةالعسػمالسداواة في تقجيع الخجمة مبجأ تدعى لتبشي ف السؤسدة ألى إيحىبػف مفخدات العيشة أغمبية. 
 دارة بيغ نسط تدييخ الإ رتباشيةإف ىشاؾ علاقة أؼ أمشتائج الجراسة قج تحققت مػجبة الفخضية العامة ل

 .ةالعسػميالعسػمية وجػدة الخجمة 

وفي الختاـ تججر الإشارة أف مػضػع الخجمة العسػمية مغ بيغ السػاضيع العمسية السدتججة و 
ء متغيخات و مجاخل نطخية و مديجا مغ التقري و الفحز و التعسق عمى ضػ لا تداؿ بحاجة الى  التي

 .او زماني امفاـيسية اخخػ في بيئات سػسيػ تشطيسية متسايدة مكاني
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كمثػـ بػبكخ، جػدة الخجمة في  السؤسدة الخجمية وآثارىا عمى رضا الدبػف، دراسة السؤسدة  .47
ق خجمات، جامعة قاصجؼ تقخت، أشخوحة دكتػراه، تخرز تدػيبتإالإستذفائية سميساف عسيخ 

 .2112مخباح، ورقمة، 
مؤمغ شخؼ الجيغ، دور الإدارة بالعسميات في تحديغ الأداء في السؤسدة الاقترادية، دراسة  .48

، جامعة استخاتيجيةحالة نقاوس لمسربخات، باتشة، محكخة ماجدتيخ في عمػـ التدييخ، تخرز إدارة 
 . 2112-2111عمػـ التجارية وعمػـ التدييخ، فخحات عباس، سصيف، كمية العمػـ الاقترادية وال

 السخاجع الأجشبية 
49. Claude peutit de mange, La maitrise La valeur, Afmour, gestion, 1985. 
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 الإستبيان (: إستمارة01الدلحق رقم )

 

 يةجتماعالإالعلوم الإنسانية  و 
 جتماعالإعلم  قسم

 تنظيم وعملتخصص: 
 تحت إشراف الأستاذلكريم سهيلة                                                      عبد ا: ةمن إعداد الطالب

 نش عمر:
 

 

ة لدذكرتنا التي جاءت يداني)ة() الفاضل )ة(توجهنا لدراسة مذبركاتو الأستاو رحمة الله و  عليكمالسلام 
الإجتماعي يدانية الصندوق الوطني دراسة م العمومية في تحسين جودة الخدمة العمومية دارةدور الإ"بعنوان 

 ةالمحترمة استلار  ددي سيادتكم نٌنضع ب صص  تنييم وعللتخ ل شهادة ماستريلن ".لغير الأجراء بالدسيلة
 تحتوي على مجلوعة من الأسئلة الاستبيان التي

 لسحكػريغا يغالسجال في متياءملا مجػ في و الاستبياف عبارات في رأيكع بإبجاء التكخـ أرجػ
 .ةلمعبارة السشاسب( Xالإشارة ) بػضع ذلظ،و 

 العمسي. البحث إثخاء و العمسي بالتعاوف ع تفزمك مدبقا يذكخاؼ والسذخ ة الباحثة الصالب

 

 

 

 

 

 الدشة الجامعية 2021/2022
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 .ةالبيانات الشخصي :لالمحور الأو 
 الجنس -1
 أنثى  ذكر

 السن   ............................... -2

 

 الددنية الحالة -3
 )ة(أرمل)ة(                           مطلق)ة(                  متزوج)ة(                       أعزب
 

 التعليلي الدستوى -4
 تكودن خاص                     متوسطثانوي                                                     جامعي
 ..................................  سنوات الخبرة -5
 وظيفة العلل   .................................. -6

 السحهر الثاني:
 الشفافيةمبدأ 

 الرقم العبارة خيارات الأجوبة
 نعم أحيانا لا
 11 على توضيح الإجراءات الدتعلقة بالاستفادة من الخدمات التي تقدمها دارةعلل الإت   

 12 على تبسيط الإجراءات الإداردة أمام جميع الدتعاملنٌ  دارةتعلل الإ   

 13 لفائدة الدتعاملنٌ سجل خاص بالشكاوي والدلاحيات والاستفسارات دارةتضع الإ   

 14 بعنٌ الاعتبار الشكاوي الدرفوعة إليها من طرف الدتعاملنٌ  دارةتأخذ الإ   
ستجدات الدتعلقة بالخدمات ي  الوت  على إطلاع الدتعاملنٌ حول كل الد دارةتحرص الإ   

 الدناسب 
15 
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 الدساواةمبدأ 

 الرقم العبارات خيارات الأجوبة
 نعم أحيانا لا
العلومية على وتوف جميع الدتعاملنٌ على مسافة متساودة من الفرص الدتعلقة  دارةتحرص الإ   

 بالخدمات الدقدمة من طرفها 
16 

العدالة والدساواة بدأ الأساليب القانونية الردعية ي  حالة الإخلال بم ي  تطبيق دارةتتوانى الإ   
 ي  تقدنً الخدمات 

17 

العلل على  دارةي  حالة حدوث أي تقصصنً ي  تقدنً الخدمة بالجودة الدطلوبة، تحاول الإ   
 استدراك ذلك التقصصنً لإعادة كسب ثقة الدتعاملنٌ 

18 

 19 نبذ تيم الدفاضلة والمحاباة والتلييز ي  تقددها للخدمات العلومية جاىدة ل دارةتسعى الإ   
العلومية على مواد تانونية صارمة كفيلة بفرض العدالة والدساواة ي  تقدنً  دارةتتوفر الإ   

 الخدمات العلومية 
11 

 
 الكفاءة في التوظيفمبدأ 

 الرتم العبارات خيارات الأجوبة

 نعم أحيانا لا

 11 ة معادنً الجدارة والاستحقاق فيلا دتعلق بالتوظيف تتبنى الدؤسس   

تولي الدؤسسة عنادة بالغة لدعادنً الكفاءة فيلا دتعلق بإتقان فنيات الاستقبال والاستلاع    
 والتعامل مع الزبائن أثناء التوظيف 

12 

 13 للتوظيف ية بالغة لفنيات إرضاء الزبائن أثناء تقدنً الخدمة كلعادنً أهمتولي الدؤسسة    

 14 استقطاب العلال ذوي الخبرة ي  مجال تقدنً الخدمات إلى تسعى الدؤسسة    
 15 توظيف الكفاءات القادرة على المحافية على مستويات زبونيو عالية إلى تسعى الدؤسسة    
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 الاستمراريةمبدأ 
 الرتم العبارات خيارات الأجوبة

 نعم أحيانا لا

 16 سة على المحافية على تقدنً الخدمة بمستويات جودة عالية تحرص الدؤس   

 17 تحرص الدؤسسة على التوفنً الدائم لفرص الخدمات الدلقاة على عاتقها تجاه الزبائن    

 18 تتلتع الدؤسسة بمستوى مرونة ودسر عاليتنٌ ي  تقدنً الخدمات    

 19 بطء ي  تقدنً الخدمات أو  انقطاعأو  تحاول الدؤسسة جاىدة تفادي أي تذبذب   
 21 السرعة ي  الاستجابة لتقدنً الخدمات مبدأ تعلل الدؤسسة على تبني    

 
 يةلكترونالإ دارةتوظيف الإمبدأ 

 الرتم العبارات خيارات الأجوبة

 نعم أحيانا لا

 21 ية ي  القيام بمهامها لكترونالإ دارةتعتلد الدؤسسة على الإ   

 22 الدطلوبة ةية دسهل على الدؤسسة تقدنً الخدمة بالجودلكترونالإ دارةلى الإالاعتلاد ع   

 23 ي  تسردع وتنًة تقدنً الخدماتدساىم ية لكترونالإ دارةالاعتلاد على الإ   

 24 ية ي  الرفع من مستويات الشفافية ي  تقدنً الخدماتلكترونالإ دارةتطبيق الإدساىم    
ية ي  الرفع من مستويات الثقة ي  الخدمات التي تقدمها لكترونالإ دارةتطبيق الإدساىم    

 الدؤسسة العلومية 
25 

 
 الدلاءمةمبدأ 

 الرتم العبارات خيارات الأجوبة

 نعم أحيانا لا

 26 تحيى الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسة باحترام وثقة الدتعاملنٌ    

 27 ة عالية من الجودة الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسة على درج   

 28 الدؤسسة ملتزمة بتقدنً خدماتها ي  الوت  الدناسب    

 29 انقطاع ي  تقدنً خدماتها أو  لا تعاني الدؤسسة من أي تذبذب   
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 31 ي  تفعيل وتنًة أداء العاملنٌ بها دساىم الجهاز الرتابي لللؤسسة    

 (02الدلحق رقم )

 مخخجات الإستبياف
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 00000, 1,0000 15 1السؤال

 56061, 1,2000 15 2السؤال

 25820, 1,0667 15 3السؤال

 45774, 1,2667 15 4السؤال

 35187, 1,1333 15 5السؤال

 35187, 1,1333 15 6السؤال

 45774, 1,2667 15 7السؤال

 61721, 1,3333 15 8السؤال

 35187, 1,1333 15 9السؤال

 59362, 1,2667 15 11السؤال

 63994, 1,5333 15 11السؤال

 74322, 1,5333 15 12السؤال

 63994, 1,5333 15 13السؤال

 73679, 1,6000 15 14السؤال

 74322, 1,5333 15 15السؤال

 51640, 1,4667 15 16السؤال

 50709, 1,4000 15 17السؤال

 61721, 1,3333 15 18السؤال

 63994, 1,4667 15 19السؤال

 63994, 1,4667 15 21السؤال

 51640, 1,1333 15 21السؤال

 45774, 1,2667 15 22السؤال

 5,68038 2,4667 15 23السؤال

 59362, 1,2667 15 24السؤال

 35187, 1,1333 15 25السؤال

 73679, 1,4000 15 26السؤال

 48795, 1,3333 15 27السؤال

 59362, 1,2667 15 28السؤال

 83381, 1,5333 15 29السؤال

 25820, 1,0667 15 31السؤال
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N valide (listwise) 15   

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,0792 2 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,850 2 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,722 2 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,713 2 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,759 2 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,832 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tableau de frequencies 
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 1السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 100,0 100,0 100,0 15 نعم 

 2السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 86,7 86,7 86,7 13 نعم

 93,3 6,7 6,7 1 احيانا

 100,0 6,7 6,7 1 لا

Total 15 100,0 100,0  

 3السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 93,3 93,3 93,3 14 نعم

 100,0 6,7 6,7 1 احيانا

Total 15 100,0 100,0  

 4السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 73,3 73,3 73,3 11 نعم

 100,0 26,7 26,7 4 احيانا

Total 15 100,0 100,0  

‌5السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 86,7 86,7 86,7 13 نعم

 100,0 13,3 13,3 2 احيانا

Total 15 100,0 100,0  
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 6السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 86,7 86,7 86,7 13 نعم

 100,0 13,3 13,3 2 احيانا

Total 15 100,0 100,0  

 7السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 73,3 73,3 73,3 11 نعم

 100,0 26,7 26,7 4 احيانا

Total 15 100,0 100,0  

 8السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 73,3 73,3 73,3 11 نعم

 93,3 20,0 20,0 3 احيانا

 100,0 6,7 6,7 1 لا

Total 15 100,0 100,0  

 9السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 86,7 86,7 86,7 13 نعم

 100,0 13,3 13,3 2 احيانا

Total 15 100,0 100,0  

 

 

 

 

 11السؤال
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 80,0 80,0 80,0 12 نعم

 93,3 13,3 13,3 2 أحيانا

 100,0 6,7 6,7 1 لا

Total 15 100,0 100,0  

 11السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 53,3 53,3 53,3 8 نعم

 93,3 40,0 40,0 6 احيانا

 100,0 6,7 6,7 1 لا

Total 15 100,0 100,0  

 12السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60,0 60,0 60,0 9 نعم

 86,7 26,7 26,7 4 احيانا

 100,0 13,3 13,3 2 لا

Total 15 100,0 100,0  

 

 13السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 53,3 53,3 53,3 8 نعم

 93,3 40,0 40,0 6 احيانا

 100,0 6,7 6,7 1 لا

Total 15 100,0 100,0  
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 14السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 53,3 53,3 53,3 8 نعم

 86,7 33,3 33,3 5 احيانا

 100,0 13,3 13,3 2 لا

Total 15 100,0 100,0  

 15السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60,0 60,0 60,0 9 نعم

 86,7 26,7 26,7 4 احيانا

 100,0 13,3 13,3 2 لا

Total 15 100,0 100,0  

 16السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 53,3 53,3 53,3 8 نعم

 100,0 46,7 46,7 7 يانااح

Total 15 100,0 100,0  

 17السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60,0 60,0 60,0 9 نعم

 100,0 40,0 40,0 6 احيانا

Total 15 100,0 100,0  

 

 18السؤال
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 73,3 73,3 73,3 11 نعم

 93,3 20,0 20,0 3 احيانا

 100,0 6,7 6,7 1 لا

Total 15 100,0 100,0  

 19السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60,0 60,0 60,0 9 نعم

 93,3 33,3 33,3 5 احيانا

 100,0 6,7 6,7 1 لا

Total 15 100,0 100,0  

 21السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60,0 60,0 60,0 9 نعم

 93,3 33,3 33,3 5 احيانا

 100,0 6,7 6,7 1 لا

Total 15 100,0 100,0  

 21السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 93,3 93,3 93,3 14 نعم

 100,0 6,7 6,7 1 لا

Total 15 100,0 100,0  
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 22السؤال

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 73,3 73,3 73,3 11 نعم

 100,0 26,7 26,7 4 احيانا

Total 15 100,0 100,0  

 23ؤالالس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 93,3 93,3 93,3 14 نعم

 100,0 6,7 6,7 1 احيانا

Total 15 100,0 100,0  

 24السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 80,0 80,0 80,0 12 نعم

 93,3 13,3 13,3 2 ااحيان

 100,0 6,7 6,7 1 لا

Total 15 100,0 100,0  

 25السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 86,7 86,7 86,7 13 نعم

 100,0 13,3 13,3 2 احيانا

Total 15 100,0 100,0  
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 26السؤال

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 73,3 73,3 73,3 11 نعم

 86,7 13,3 13,3 2 احيانا

 100,0 13,3 13,3 2 لا

Total 15 100,0 100,0  

 27السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 66,7 66,7 66,7 10 نعم

 100,0 33,3 33,3 5 احيانا

Total 15 100,0 100,0  

 28السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 80,0 80,0 80,0 12 نعم

 93,3 13,3 13,3 2 احيانا

 100,0 6,7 6,7 1 لا

Total 15 100,0 100,0  

 29السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 66,7 66,7 66,7 10 نعم

 80,0 13,3 13,3 2 احيانا

 100,0 20,0 20,0 3 لا
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Total 15 100,0 100,0  

 31السؤال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 93,3 93,3 93,3 14 نعم

 100,0 6,7 6,7 1 احيانا

Total 15 100,0 100,0  

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart-type N 

 15 1,29099 5,6667 الشفافية

 15 1,76743 6,1333 المساواة

Corrélations 

 المساواة الشفافية 

 الشفافية

Corrélation de Pearson 1 ,584
*

 

Sig. (bilatérale)  ,022 

N 15 15 

 المساواة

Corrélation de Pearson ,584
*

 1 

Sig. (bilatérale) ,022  

N 15 15 

 

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

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart-type N 

‌في‌التوظيف‌الكفاءة

 

7,7333 2,46306 15 

 15 1,95911 7,1333 الاستمرارية

Corrélations 
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‌في‌التوظيف‌الكفاءة 

 

 الاستمرارية

‌في‌التوظيف‌الكفاءة

 

Corrélation de Pearson 1 ,585
*

 

Sig. (bilatérale)  ,022 

N 15 15 

 الاستمرارية

Corrélation de Pearson ,585
*

 1 

Sig. (bilatérale) ,022  

N 15 15 

 

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

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart-type N 

 يةلكترونالإ‌داارةتوظيف‌الإ

 

7,2667 5,81214 15 

 15 6,07650 7,9333 الملاءمة

Corrélations 

 يةلكترونالإ‌داارةتوظيف‌الإ 

 

 الملاءمة

 يةلكترونالإ‌داارةتوظيف‌الإ

 

Corrélation de 

Pearson 

1 ,939
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 15 15 

 الملاءمة

Corrélation de 

Pearson 

,939
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 15 15 

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

‌

‌
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 ممخص                                                         
 

011 
 

أثخت في السؤسدة الإجتساعية   التيية يذيج العالع اليػـ العجيج مغ التصػرات الإقترادية و العػلس    
و التى تػجيت اليػـ إلي عالع مغ الخقسشة الحؼ يحقق جػدة السؤسدات وىحؼ الأخيخة  تقػـ  بسختمقيا

ولسعالجة ىحا  دور تدييخ الإدارة العسهمية في جهدة الخجمة العسهمية عمييا دراستشا و التى عشػناىا ب 
ىل ىشاك علاقة بين نسط تدييخ الإدارة العسهمية وجهدة مفاده السػضػع انصمقشا مغ تداؤلا جػىخيا 

 و تتفخع عشو ثلاث أسئمة جدئية و ىي :   الخجمة العسهمية؟
ىل تػجج علاقة بيغ تبشي الإدارة العسػمية لسبجأ الذفاؼية و تبشي العامل لسبجأ السداواة في تحقيق   .1

 الخجمة العسػمية ؟ 
العسػمية لسبجأ الكفاءة في التػضيف و مبجأ الإستسخارية في تقجيع ىل تػجج علاقة بيغ تبشي الإدارة  .2

 الخجمة العسػمية ؟ 
 ىل ىشاؾ علاقة بيغ تػضيف الإدارة الإلكتخونية و مبجأ السلائسة في تقجيع الخجمة العسػمية ؟  .3

 جػدة الخجمة العسػميةولمتعخؼ عمى السداىسة الحؿيؿية التي تؤدييا الإدارة العسػمية  مغ أجل 
 تسثل في الفخضية العامة ولسدتخجمي ىحا الرشجوؽ الػششي اعتسجنا عمى شخح ترػر نطخؼ مدتقبمي 

 ثلاث فخضيات فخعية: 
 لشسط تدييخ الإدارة العسػمية علاقة بجػدة الخجمة العسػمية .    

تحقيق الخجمة  ىشاؾ علاقة بيغ تبشي الإدارة العسػمية لسبجأ الذفاؼية وتبشى العامل لسبجأ السداواة في  /1
 العسػمية.

ىشاؾ علاقة بيغ تبشي الإدارة العسػمية لبجأ الكفاءة في التػضيف ومبجأ الاستسخارية في تقجيع الخجمة  / 2
 العسػمية.

 ىشاؾ علاقة بيغ تػضيف الإدارة الإلكتخونية ومبجأ السلائسة في تقجيع الخجمة العسػمية. / 3
بسؤسدة صشجوؽ الػششي لمتأميشات الإجتساعية لغيخ الأجخاء   دراسة ىي عبارة عغ دراسة ميجانية      

casnos   : قج كانت تيجؼ الجراسة إلي 
 . الكذف عغ نسط تدييخ الإدارة العسػمية في علاقتو بجػدة العسػمية 
  الكذف عغ شبيعة العلاقة بيغ تبشي الإدارة العسػمية لسبجأ الذفاؼية وتحقيق السداوة في تقجيع الخجمة

 ية.العسػم
  الكذف عغ شبيعة العلاقة بيغ تبشي الإدارة العسػمية لسبجأ الكفاءة في التػضيف والاستسخارية في تقجيع

 الخجمة العسػمية ذات الجػدة.



 ممخص                                                         
 

010 
 

 .الكذف عغ شبيعة العلاقة بيغ تػضيف الإدارة الإلكتخونية ومبجأ السلائسة في تقجيع الخجمة العسػمية 
 جراسة السيجانية الي  الشتائج التالية: في الشياية ىحؼ ال استخلاصوتع      

ىشاؾ علاقة ارتباشية شخدية مػجبة متػسصة بيغ متغيخؼ الفخضية الأولى، الستسثميغ في الذفاؼية و  .1
 .السداواة 

ىشاؾ علاقة ارتباشية شخدية مػجبة متػسصة بيغ متغيخؼ الفخضية الثانية الستسثميغ في الكفاءة في  .2
 التػضيف و الإستسخارية 

ؾ علاقة ارتباشية شخدية مػجبة قػية بيغ متغيخؼ الفخضية الثالثة الستسثميغ في التػضيف الإدارة ىشا .2
الإلكتخونية و السلائسة في تقجيع الخجمة العسػمية ، و عميو فإف الفخضية العامة قج تحققت برػرة مػجبة 

 العسػمية . ، أؼ ىشاؾ علاقة ارتباشية بيغ نسط تدييخ الإدارة العسػمية و جػدة الخجمة

 
 الخجمة العسػمية ، الادارة العسػمية، تدييخ ، جػدة الخجمة الكمسات السفتاحية:
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Summary 

 Today ,The world is witnessing many economic and global developmente that have 

affected the various social institutions , which have headed today to a world of digiti 

zation that achieves the quality of institutions, essentially , is there a relationship bet 

ween the style of public administration mangement and the quality of pudlic service? 

Three sud questions arise from it :  

1. Is there a relationship bet  ween the public administrationś adoption of the principle 

of tranparency and the workers adoption of the principle of equality in achieving 

public service ?  

2. Is there relationship between the public adminicttrationś a doption of the priniciple 

of efficienyin employment and the ptinciple of continuity in providing public service ?  

3. Is there a relationship between the emploment of electronic management and the 

priniciple of oppropriateness in providing public service ?  

Inorder to identify the real contribution made by the public administration to the 

quality of public service for the users of this national fumd , wre relied on putting forw 

ard a theoretical future vision represented in the general hay pothesis and three sud 

hypotheses :  

     The style of public adminisstraion mangemenis related to the quality of public 

service . 

1. There is a relationship between the public adminisrtation ś adoption of the principle 

of tranparency and the worker ś adoption of the principle of equality in achieving 

public service . 

2. There is a relationship between the public administration ś adoption of the 

preniciple of efficiencyin employment and the principle of continuity in providing 

public service  . 

3. There is a relationship between the a relationship bet ween the employment of 

electronic mangement and the principle of appropriateness in the provision of public 

service . 

      And a study , which is a field study at the national fund for social security for Non-

wage workers (casnos ) , aimed at :  

1. Revealing the style of public administration management in relation to public 

quality . 

2. Disclose the nature of the relationship betuveen the public administration ś adoption 

of the principle of transparency and the provision of public service . 

3. Disclose the nature of the relationship  between the public administration ś adoption 

of the principle of efficiency in employment and continuity of provi ding quality pulic 

service . 

4. Disclose the nature of the relationship between the amployment of electronic     

      management and the principle of appropriateness in the provision of public service  
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In the end , this fiéld study was drawnto the follo wing results :  

1.   There is a moderate positive direct correlation between the variables of the first 

hypothesis , which are transparency and equality . 

2. There is a positive , mediun , dired correlation between the two variables of the 

second hypothesis represented in the sfficiencly in employment and continuity . 

3.There is a strong positive direct correlation bet ween the variables of the third hy 

pothesis represented in the amployment of electronic mandement and the 

opptopriateness in providing public service , and accordingly , the general hypothesis 

has been posilively achieved , that is , there is a correlation between the style of public 

administration mangement and the puelity of public service . 
 

Keywords: public service, public administration, management, service quality. 

 
 
 
 


