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 متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية واثرها على جودة الخدمات لمنظمات الاعمال

 دراسة اس تطلاعية لعينة من العاملين لفنادق محافظة دهوك -

 3محمد علينزار  م.روش ابراهيم محمد و  م.و  محمد عبد الرحمن عمر م.

 زاخو، اقليم كردس تان العرافجامعة ، الاقتصادقسم ، كلية الادارة والاقتصاد

 

 المس تخلص
لى التعرف على متطلبات تطبيق الإدارة من الـفنادق الالكترونية واثرها على جودة الخدمات، واس تخدم في هذا البحث المنهج الوصفي التحليلي، من خلال تسليط الضوء على مجموعة  يهدف هذا البحث اإ

حصائياً وعرضها بوساطة حزمة )75الس ياحية في محافظة دهوك بوصفها مجتمع للبحث، وعينة البحث هم مدراء ورؤساء أ قسام والمخولين وبواقع ) ( SPSS( فرداً، وقد تم تحليل ومعالجة مخرجات الاستبانة اإ

لكترونية واثرها على جودة الخدمات في المنظمات عينة  الإحصائية باس تخدام النسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات دارة الإ المعيارية وعلاقتي الارتباط والتأ ثير، لبيان واقع تطبيق متطلبات الإ

لى ) لى )(. ودرجة التفاق الكل %66.80البحث، وقد أ ظهرت نتائج التحليل الوصفي لمتغير متطلبات الإدارة الالكترونية أ ن درجة التفاق الكلية وصلت اإ (. %70,67ية لمتغير جودة الخدمات وصلت اإ

لى )وجود علاقة ارتباط معنوية بين متطلبات الإدارة الالكترونية وجودة الخد لى )وجود علاقة تأ ثير معنوية لمتطلبات الإدارة وبناءً على اختبار مخطط البحث وفرضياته فقد توصل البحث اإ مات(. واإ

ليه البحث من اس تنتاجات فقد وضعت مجموعة من المقترحات كان من أ همها توفير هيأكل الالكترونية تنظيمية مرنة  الالكترونية في جودة الخدمات(. لى ما توصل اإ عند تقديم الخدمات المطلوبة للزبائن واستناداً اإ

يجابًا من اجل   النجاح والارتقاء بجودة الخدمات.من قبل الافراد العاملين لتساهم في تقليل الإجراءات الروتينية للمنظمات. وهذا ينعكس اإ

 .الإدارة، الإدارة الالكترونية،  الجودة، جودة الخدمات الكلمات الدالة:

 

 المقدمة .1

ان المعرفة من أ هم السمات الذي يتميز به وقتنا المعاصر الذي نعيشه فكثرة المعلومات 

من حولنا وكثرة اس تعمالنا لمثل هذه المعلومات، وازدياد اعتمادنا عليها في اعمالنا اليومية، 

عمال الالكترونية، وتزايد الاعتماد والاقبال على  وخيرا دليل على ذلك النمو الواضح للل 

البريد الالكتروني، وتزايد على الاقبال على تلك المواقع الالكترونية التي تقدم تلك 

الخدمات على الش بكات العالمية، فبدأ  الانتقال في اعمال الانسان من الحياة اليدوية 

لى الحياة الر  لى مجالت متتعددة في حياة الانسان اإ قمية بعد أ ن دخلت التقنية الرقمية اإ

  في عمليات المتابعة جوهرها يكمن وبهذا ،من خلال وسائل التصالت مع الآخرين
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التقنيات  والقدرة على توظيف هذه المس تمر للعملالتقنية والتقييم  للتطورات المس تمرة

نجاز الاعمال من اجل توفير الكثير من الوقت والجهود والاموال ومن  الحديثة في اإ

آخر ولإدراك اجل ضمان اس تمرارية وديمومة نتائجها  او لتنفيذها التطورات التقنية أ

 عن المتحدة للامم احدى التقارير تافاد وفي هذا المجال قد وسلاسة، تطبيقها ببساطة

بداعية  من المنافع تحقيق في بان القدرة المعرفة مجتمع تطوير ثورات المعلوماتية والمعرفة واإ

تباع القدرة على في يتضمن والمعلومات التصالت تقنية وس ياسات  استراتيجيات اإ

 الى مس توى من التقدم الاجتماعي من الوصول نوع معين من بيئة تتمكن لتوفير

تساعد على توفير المعلومات ونشر البيانات والمعلومات وهذه  القدرة وهذه والحضاري

تعد اولى الخطوات للوصول الى مجتمع متقدم علمياً ومعرفياً وبالتالي الوصول الى مجتمع 

 الالكتروني متقدم.

 البحثمشكلة  1. 1

ان التقنيات الحديثة قد تكون مشكلة امام مجموعة من المنظمات وذلك بسبب قلة 

المعرفة والخبرة من قبل العاملين وهذا يكون التحدي الابرز لتلك المنظمات والتي 
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يتعين على المنظمات سواء كانت انتاجية او خدمية مواكبة التقدم التقني لتتمكن من أ داء 

فعالية بعيدًا عن التعقيد الحاصل، وعلى ضوء ما تقدم يمكن اعمالها وواجباتها بكفاءة و 

 تحديد مشكلة البحث من خلال السؤال الرئيس الآتي:

ما هو واقع تطبيق متطلبات الإدارة الإلكترونية واثرها على جودة الخدمات في 

 المنظمات عينة البحث وينبثق منه ال س ئلة الفرعية الآتية:

لإدارة الالكترونية وتأ ثيرها على جودة الخدمات ما هي أ همية تطبيق متطلبات ا -أ  

 للمنظمات عينة البحث؟

ما هي افضل العوامل التي قد تساعد على تطبيق متطلبات الإدارة الالكترونية في  -ب

 المنظمات عينة البحث؟

ما طبيعة العلاقة بين متطلبات الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات للمنظمات على  -ج

 مسـتوى عينة البحث؟

 اهمية البحث 2. 1

تتمثل في حيوية موضوع البحث الحالي في الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات من 

خلال تسليط الضوء على الإدارة الإلكترونية كمتغير رئيسي وجودة الخدمات كمتغير 

معتمد لبيان مفهوم وأ همية كل منهما وتطبيقها للمسؤولين في المنظمات عينة البحث الذين 

مًا للتحديث والتطوير واس تخدام ال ساليب التكنولوجية بشكل افضل يسعون دو 

والتي قد تمكنهم من زيادة ورفع مس توى الافراد العاملين والوصول الى افضل اداء 

 تنظيمي والذي سيساهم من تقديم افضل خدمة للزبائن الحاليين للمنظمات عينة البحث.

 أ هداف البحث 3. 1

مكانية تطبيق متطلبات الإدارة الإلكترونية التي هدف البحث في التعرف على مد ى اإ

تواجهها المنظمات عينة البحث ومعرفة ماهو أ ثر ذلك على جودة الخدمات فيها من 

 خلال معرفة التالي:

طار مفاهيمي يس تعرض فيه مفهوم الادارة الإلكترونية ومفهوم جودة  -أ   تقديم اإ

براز المتطلبات وال بعاد التي تساعد   في نجاح المنظمات.الخدمات. واإ

اتجاهات العاملين نحو تطبيق متطلبات الإدارة الالكترونية لتقديم الخدمة تحليل  -ب

 المناس بة وتفسيرها ووصفها للوقوف على العوامل المحددة لتلك الاتجاهات.

 والفرعي. البحث على مس توى الكلي اختبار العلاقة بين متغيري -ج

 البحثحدود  4. 1

اختيار المنظمات الفندقية في محافظة دهوك والتي تتوفر فيها : الحدود المكانية -أ  

 المقومات ال ساس ية للحصول على البيانات والمعلومات المطلوبة.

تم اختيار العاملين )رؤوساء ال قسام، والمخولين في الوحدات  الحدود البشرية: -ب

 الإدارية( عينه البحث.

 البحثوصف المنظمات عينة  5. 1

مجتمع البحث يتكون من المنظمات الفندقية الدرجة الاولى في محافظة دهوك والمتكونة 

فندق فنادق( وهي )فندق ش ندوخا، فندق جيان، فندق دلشاد بلص،  6من )

(، والتي تسعى لتقديم أ فضل الخدمات قصر دهوك، فندق سرس نك ، فندق سولف

واختصت عينة  الزبائن،بهدف تلبية متطلبات الزبائن والعمل على تحقيق رضا 

البحث في هذه المنظمات من المدراء ورؤساء أ قسام الوحدات الإدارية والفرعية ومن 

 ينوب عنهم.

( اس تمارة اس تبيان للعاملين بهذه الفنادق على المدراء ورؤساء الاقسام 80وتم توزيع )

 ( اس تمارة.75والمخولين في هذه المنظمات وقد تم استرداد )

 لبحثاانموذج  6. 1

لى العلاقة التطبيقية بين متغيري البحث الحالي اعتماداً على قياس كل متغير،  يشير اإ

وقد اعتمد في هذا المخطط متغير متطلبات الإدارة الالكترونية بوصفه متغيراً مس تقلًا 

(.1ناه )يؤثر في جودة الخدمات بوصفه متغيراً معتمداً، كما هو موضح في الشكل أ د
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 البحث( مخطط 1الشكل )

 البحثفرضيات  7. 1

 واس تكمالً لمتطلبات البحث تم صياغة ثلاثة فرضيات رئيسة وتتمثل بالتي:

الفرضية الرئيسة ال ولى: ل توجد علاقة ارتباط ذي دللة معنوية بين متطلبات  -أ  

 الادارة الالكترونية وجودة الخدمات على المس توى الكلي.

الرئيسة الثانية: ل توجد علاقة ارتباط ذي دللة معنوية بين متطلبات الفرضية  -ب

 الادارة الالكترونية وجودة الخدمات على مس توى المتغيرات الفرعية.

الفرضية الرئيسة الثالثة: ل توجد علاقة تأ ثير ذي دللة معنوية لمتطلبات الادارة  -ج

 نة البحث.الالكترونية في جودة الخدمات على المس توى الكلي لعي 

الفرضية الرئيسة الرابعة: ل توجد علاقة تأ ثير ذي دللة معنوية لمتطلبات الادارة  -د

 الالكترونية في جودة الخدمات على مس توى المتغيرات الفرعية لعينة البحث.

 أ ساليب التحليل الإحصائي  8. 1

لى أ هداف البحث  اس تخدمت مجموعة من ال ساليب الإحصائية من اجل التوصل اإ

( في SPSSالية واختبار فرضياته من خلال الاعتماد على البرنامج الاحصائي )الح

  التحليل وتمثلت هذه ال ساليب بالآتي:

 التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات والانحرافات المعيارية.  -أ  

 معامل الارتباط البس يط )بيرسون( لقياس قوة العلاقة بين البعدين.  -ب

معامل الارتباط المتعدد الذي يس تعمل في تحديد قوة العلاقة وطبيعتها بين مجموعه  -ج

 من ال بعاد المفسرة والمس تجيبة. 

بعاد المفسرة في  -د  ال بعاداس تخدم الانحدار البس يط والمتعدد لقياس التأ ثير لل 

 المس تجيبة.

 الاطار النظري. 2

 مفهوم الادارة الالكترونية    1. 2

 التكنلوجي اسهم في تطوير العمل الاداري لمنظمات الاعمال كما أ ن ظهور نظامالتقدم 

تبادل المعلومات الإلكترونية يمثل الولدة الاولية للادارة الالكترونية وتطوير  

الوظائف الحديثة من خلال اس تخدام الش بكات الحديثة وخاصة الإنترنت كما ان 

يساهم في توفير الوقت والجهد وانجاز للاعمال اس تخدام المنظمات الادارة الالكترونية س 

وان التطور الحاصل للاتصالت وتكنولوجيا المعلومات ساعد على ظهور التبادل 

& (Ahmed, 2013: 34الإلكتروني والفضاء الرقمي والبنية التحتية التكنولوجية 

Ellatif ) المعلومات و ظهرت الإدارة الإلكترونية بسبب الثورة الهائلة في ش بكات

نتاجيتها وجودة  والتصالت والذي أ حدث تحول مهما في أ داء المنظمات بتحسين اإ

(، فمن الضروري ايجاد بنية تحتية 25: 2010خدماتها وسرعة أ دائها )المسعودي، 

لكترونية في المنظمات، اذ ان تطوير عمليات الإدارة الإلكترونية بشكل متكامل  اإ

عمل الإداري بأ نس يابية ل غراض توثيق العمليات الإدارية باعتبارها الوس يلة ل تمتة ال

(، وتتضمن Alrahahle, 2014: 264الكترونياً وفق التطبيقات الإلكترونية الممنهجة )

الإدارة الإلكترونية العمليات التي تساهم في التكامل بين الوظائف الإدارية وأ قسام 

القدرة على توفير الخدمات وتوفر تكنولوجيا المعلومات مع بعضها البعض وتكون لديها 

(، وان Rawash, 2014: 215ال من وال داء الجيد لنجاح ال عمال الإلكترونية )

اس تخدم مفردة الإدارة التقليدية معبرة عن العاملين الذين يقومون بال عمال الإدارية في 



كاديمية لجامعة نوروز                                                                                                                                                    160  المجلة ال 

| doi: 10.25007/ajnu.v6n2a50بحث أ صيل 

تقليدية تعبر المنظمات اذ تس تخدم لتركز على الوظيفة التي يعمل به العاملين، والإدارة ال 

لى  على انها علم أ و نظام أ و فن، وعن طريق الادارة الالكترونية يمكن الوصول اإ

الاهداف بأ فضل الوسائل وباقل التكاليف وفي الوقت المحدد بالس تخدام ال مثل 

للموارد المادية المتاحة، كما تظهر في الإدارة التقليدية س يطرة فئة معينة من ال فراد 

ة ما على أ عمال الاخرين من خلال القيام بالعديد من الوظائف وذلك العاملين في منظم

: 2009(، ويذكر )السميري، 12: 2012وصولً لتحقيق ال هداف المرجوة )خلوف، 

دارة الإلكترونية مفهوم ميكانيكي تقوم به اغلب المنظمات الادارية بالعتماد 61 ( أ ن للاإ

الوصول الى الاهداف التي تسعى اليها على مجمل تقنيات المعلومات اللازمة من اجل 

الادارة الجديدة من خلال خفض العمل الورقي وتسهيل الاجراءات والتخلص من 

الروتين والانجاز الافضل للتعاملات والمهام لتكون جاهزة للربط مع الحكومة 

لى تطبيقات  الإلكترونية، والإدارة الإلكترونية تعني الانتقال من العمل التقليدي اإ

وماتية بما فيها ش بكات الحاسب الآلي لربط الوحدات التنظيمية مع بعضها لتسهيل معل

نجاز ال عمال وتقديم  الحصول على البيانات والمعلومات لتخاذ القرارات المناس بة واإ

آخرون على  الخدمات للمس تفيدين بكفاءة وبأ قل تكلفة وبأ سرع وقت ممكن، بينما ركز أ

تمد عليها الإدارات الإلكترونية، وتعرف الادارة بعض المسائل الإجرائية التي تع 

الالكترونية "بأ نها الجهود الإدارية التي تتضمن تبادل المعلومات وتقديم الخدمات 

للمواطنين وقطاع ال عمال بسرعة عالية وتكلفة منخفضة عبر أ جهزة الحاسوب وش بكات 

(، كما 3: 2004لحمضي، الإنترنت مع ضمان سرية أ من المعلومات المتناقلة" )الحمادي وا

انها القيام بكل الاعمال والتعاملات التي تكون بين اثنين او اكثر من العاملين او 

(، كما 31: 2004المنظمات عن طريق اس تخدام ش بكات اتصال الالكترونية )غنيم، 

أ ن الإدارة الإلكترونية تعني اس تخدام تكنولوجيا المعلومات والتصالت من اجل 

(، ويشير )نجم، (Alrahahle, 2014: 265ات الادارية والتحكم بها تحسين العملي

لى أ نه يمكن تتبع تطور الإدارة في ظل الإدارة الإلكترونية من خلال ما 138: 2008 ( اإ

 يلي:

دارة الرقميات. -أ   لى اإ دارة ال ش ياء اإ  التحول من اإ

لى الإدارة عن بعد. -ب  التحول من الإدارة المباشرة اإ

لى التنظيم الش بكي.التحول من التنظيم اله -ج  رمي اإ

لى قيادة الذات. -د  التحول من قيادة الاخرين اإ

آخرون،   تحسين( بأ ن الإدارة الإلكترونية تعمل على 428: 2006ويشير )النمر وأ

لكترونية حديثة تتسم  جودة أ داء العمل بالمنظمات عن طريق اس تخدام أ ساليب اإ

مواكبة كل مشكلات الإدارة  بالكفاءة والفعالية والسرعة بالإضافة الى قدرتها على

التقليدية والقضاء عليها، والادارة الإلكترونية مصطلح يمثل نوعاً من انواع ال عمال 

الإلكترونية الذي يشير الى الهيأكل والعمليات والتي تتفق مع امداد الخدمات 

الإلكترونية للمواطنين ومنظمات ال عمال على حد سواء. ويعرفها )السالمي والسليطي، 

الورقية او المكتبية والتحول الى  التعاملات التخلص عن ( على أ نها32: 2008

المكتب الإلكتروني عن طريق الاس تخدام الامثل لتكنولوجيا المعلومات وتحويل 

الخدمات العامة على اإجراءات مكتبية تتم معالجتها حسب خطوات متعددة. وبعبارة 

ترونية بأ نها تمثل التطبيق ( الادارة الإلك160: 2010اخرى يصف )قدوري، 

الإلكتروني في الخدمات التي تؤدي الى التفاعل والتواصل بين المنظمة والزبائن، وبين 

الحكومة وال عمال والقيام بالعمليات الداخلية والترابط بين الاعمال بعضها ببعض 

 الكترونياً من اجل تحسين وتبس يط أ وجه الادارة الديمقراطية المرتبطة بالمواطنين

 وال عمال على حد سواء.

( اإلى أ ن الإدارة الإلكترونية منهج 4: 2004يشير كل من )الحمادي والحميضي، 

حديث يعتمد على تنفيذ كل ال عمال والمعاملات التي تتم بين طرفين أ و أ كثر من ال فراد 

أ و المنظمات باس تخدام كل الوسائل الإلكترونية مثل البريد الإلكتروني، والتحويلات 

لكترونية لل موال، والتبادل الإلكتروني للمستندات أ و الفاكس والنشرات الإ 

 الإلكترونية.

دارة الالكترونية بأ نها  واستناداً للمفاهيم السابقة اعلاه يمكن تحديد المفهوم الإجرائي للاإ

عمليات تطبيقية للاعمال الكترونية والتي تنعكس على الواقع العملي لس تخدام الموارد 

فعالية لضمان تحقيق جودة الخدمات التي تساعد في زيادة معدل الاعمال بكفاءة و 

 المطلوبة للمنظمة.

 الإلكترونية الإدارة أ همية 2. 2

أ ن الادارة الالكترونية اصبحت شرطاً أ ساس ياً للمنظمات التي لديها الرغبة في دخول 

تدخل في مجال المنافسة في المس تقبل والتي س يفرضها المنافسين على المنظمات التي 

: 2009( ، ويشير )السميري، Rawash,2014:215-216التنافس الالكتروني )

دارة الإلكترونية لها أ همية سواء بالنس بة للمنظمات او على المس توى 70 ( ان للاإ

 البلدان، وتكمن أ همية الإدارة الإلكترونية فيما يأ تي:

 مس توى على تسهيل الاجراءات داخل المنظمات الذي ينعكس بشكل ايجابي -أ  
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 الخدمات المقدمة للزبائن.

 تقليل الوقت المنفذ في اتمام المعاملات الادارية المختلفة. -ب

 الدقة والوضوح لمختلف العمليات المنجزة داخل المنظمات. -ج

 تبس يط اجراءات التصال والتعامل بين اقسام المنظمة وبين المنظمات المختلفة. -د

 على تقليل نس بة الاس تخدام الورقي في ان الاس تخدام الادارة الالكترونية يساهم -ه

 المنظمة.

تحسين فاعلية ال داء واتخاذ القرار من خلال توفير المعلومات والبيانات لمن يرغب  -و

 الحصول عليها.

المرونة في عمل الفرد العامل من خلال سهولة الدخول اإلى الش بكة الداخلية من  -ز

 لمكان الذي يرغب فيه.أ ي مكان قد يتواجد فيه للقيام بالعمل في الوقت وا

 سهولة وسرعة وصول التعليمات والمعاملات الإدارية للموظفين والزبائن والمراجعين. -ح

سهولة اتمام معاملات المراجعين من خلال جهة واحدة تقوم بهذه العملية بالإنابة  -ط

 عن الدوائر ال خرى.

تساعد  ان بمقدور تكنولوجيا المعلومات والتصالت ان (Seresht&others)ويؤكد 

على توفير الخدمات الرئيس ية للمجتمع باجمعه بغض النظر عن الموقع الجغرافي وباقل 

حيث يرى أ ن للتكنولوجيا دور مهم في تحسين الانتاجية والكفاءة في ،  تكلفة ممكنة

 (.28: 2010)المسعودي، المنظمات 

 نحو الإدارة الإلكترونية:متطلبات التحول  3. 2

التحول نحو الإدارة الإلكترونية يتطلب توفير العديد من المتطلبات سواء المتعلق منها 

بعملية التنظيم وادارة التحول أ و المتعلق بالموارد البشرية والإمكانات المادية، وعدم أ و 

دارة ضعف وجود تلك لمتطلبات يشكل عائقاً من عوائق التحول، وتطبيق نظم الإ 

لى الإدارة الالكترونية يتطلب توفر  الالكترونية الحديثة والتحول من الإدارة التقليدية اإ

توليفة متكاملة من العناصر والمتطلبات الجوهرية التي تتبادل التأ ثير والوظائف وال دوار 

(، كما اإن 234: 2005في س ياق تطور عملية التحول الالكتروني للمنظمة )ياسين، 

ايجاد وتوفير الوظائف عن طريق الادارة الالكترونية كثيرة وواسعة ل نها  تأ ثيرها على

قد تغير بشكل كلي التطبيقات النظرية والعملية الادارة الالكترونية من خلال نظم 

لى طرق  جديدة، وأ دوات ونماذج من خلق الثروة وتحقيق القيمة المضافة بالإضافة اإ

وهذا يعني ان (. (Ellatif&Ahmed,2013:34حديثة للمنافسة القائمة على الابتكار

الادارة الالكترونية هو التخلص من التعاملات الورقية وان تحل محلها المكاتب 

: 2009الالكترونية عن طريق الاس تخدام الواسع للكنلوجيا المعلومات )عمار، 

لى الإدارة الإلكترونية كما ير (، و 27 اها هناك العديد من المتطلبات الضرورية للتحول اإ

 والتي تتمثل فيما يلي: (7: 2004، المغربي(

 التزام الإدارة العليا بدعم وتبنى مشروع الإدارة الإلكترونية. -1

 التخطيط الاستراتيجي لعملية التحول نحو عالم الرقميات. -2

 وضع خطة متكاملة للاتصالت الشاملة بين جميع الجهات. -3

ش باعها. -4  التركيز على دراسة حاجات العملاء واإ

 الاهتمام بالعاملين القائمين بتقديم خدمات الإدارة الالكترونية. -5

 الدراسة المتكاملة للاإجراءات ومعدلت ال داء. -6

 التركيز على ترابط نظم الخدمات. -7

ويتفق معظم الباحثين على ان متطلبات التحول نحو الادارة الالكترونية تنحصر في 

لى اعتماد ( 1مجموعة من المتطلبات وكما مؤشر في الجدول ) فقد اهتدا البحث الحالي اإ

تلك المتطلبات وعلى وفق الس ياق اربعة متطلبات والتي تمثل خلاصة اتفاقهم بشأ ن 

 الآتي:

آراء عدد من الباحثين بخصوص متطلبات الادارة الالكترونية  (1الجدول )  أ

 الباحث والس نة
متطلبات 

 ادارية

متطلبات 

 مالية

متطلبات 

 تقنية

متطلبات 

 بشرية

متطلبات 

 تشريعية

متطلبات 

 امنية

   * * * * 2011الحس نات، 

 *  * * * * 2010السميري، 

 *  * * * * 2010المسعودي، 
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  *  *  * 2009عمار، 

   * *  * 2006النمر واخرون، 

     * * 2006الصيرفي، 

  *  * * * 2004غنيم، 

 *  *   * 2005العلاق، 

Newton,2000 *  *    

آراء الباحثين بخصوص متطلبات الادارة الالكترونية. لى أ  الجدول اُعدا استناداً اإ

 المتطلبات الإدارية 1. 3. 2

من المتطلبات الاساس ية التي تساعد للتحول الى الادارة الالكترونية هو المطلب 

( حيث يرى ضرورة تطوير 72: 2006)الصيرفي، ويؤكد ذلك ، الإداري او التنظيمي

وتبس يط اإجراءات وخطوات العمل مما يخفف ال عباء الإدارية , والربط بين كافة 

الخدمات والإجراءات الحكومية بما يكفل سهولة ومرونة التعامل بين الجهات 

لى اهمية العمل على تنبيه 245: 2004، غنيم)ويرى ، والوزارات المختلفة الإفراد ( اإ

الإدارة الإلكترونية ، كذلك تأ كيد وتفعيل دور القطاع وعمليات  بجدوى تطبيق أ عمال

لى جنب مع القطاع الحكومي على اعتبار انه يمثل قوة مهمة لنجاح  الخاص جنباً اإ

لبد من توفر قيادات  (238: 2005، ، ويشير )ياسينتطبيقات الإدارة الإلكترونية

دارية كفوءة لديها القدر  المعلومات  ة على التعامل بكفاءة وفعالية مع تكنولوجيااإ

عادة هندسة الثقافة التنظيمية وصنع المعرفة ، والتصالت ولديها القدرة على الابداع واإ

اضافة اإلى ذلك يس توجب على كل الإدارات في المنظمات التخلص من الإجراءات 

 عمال المتبعة داخل المنظمات،البيروقراطية والروتينية المعقدة لكل ابداع وتطوير في الا

آخرون،  من المتطلبات التنظيمية  (430: 2006ومن جهة اخرى يشير )النمر، وأ

 اللازمة أ يضاً للتحول نحو الإدارة الإلكترونية كالتالي:

عادة تشكيل الهرم الإداري، وبيان حدود السلطات والمس ئوليات والواجبات. -أ    اإ

 اسب مع مبادئ الإدارية الإلكترونية.تغيير شكل الإجراءات التنظيمية لتتن  -ب

دارات قائمة.  -ج لغاء أ و دمج اإ دارات جديدة أ و اإ  اس تحداث اإ

الحصول على دعم القطاع الخاص لتنفيذ بعض المراحل من المشروع أ و المشاركة في  -د

 بعضها.

لى البيئة الإلكترونية.  -ه  تطوير نظم التعليم والتدريب بما يتلاءم مع التحول اإ

 المتطلبات التقنية 2. 3. 2

يمثل هذا المطلب الاساس لمعنى الادارة الالكترونية اذ يمثل الاجهزة والتقنيات 

اللازمة لنجاح الاعمال ويتم من خلالها تمثيل المعلومات وتحويلها الالكترونيا مع ضمان 

سرية المعلومات ودقتها وتنفيذ الاعمال والخدمات بطريقة غير مباشرة باس تعمال 

(، ولقد أ حدثت تكنولوجيا المعلومات 74: 2009، الش بكات الالكترونية )عمار

المعاصرة تقدماً واضحاً في العديد من الدول المتقدمة وكان لها دور اإيجابي على شعوبها، 

فعن طريق هذه التقنية وتطبيقاتها يمكن وضع المنظمات في موقع تنافسي عن طريق 

داراتها ومؤسساتها، ويؤكد )ياسين،  علـى ضرورة ربط ( 235: 2005توظيفها في اإ

الإدارة الإلكترونية بكافة اوجه التكنولوجيا الرقمية من وسائـط وش بكـات وأ دوات. 

فالتقنية الرقمية تتطور بسرعة هائلة، كما تتنوع أ نماطها، مما يضع خيارات دائمة ومفتوحة 

أ مـام الإدارة مثل ارتباط بعض أ نشطة ال عمال بخدمات ال كشاك التفاعلية والتلفاز 

فاعلي وخدمات الهاتف الخلوي المتكامل مع الانترنت وتقنياتها مثل خدمات الرسائل الت

ان  (Jessup &Valacich, 2006: 132)والوسائط المعلوماتية ال خرى، ويذكر 

تقنيات الحاس بات وش بكات المعلومات زادت من قلق الدول من مخاطر تأ ثير التقنية 

بد من أ تخاذ التدابير اللازمة لسن على المعلومات وخصوصيات ال فراد، لذا ل

آمنة. لكترونية أ  التشريعات والقوانين الدولية الكفيلة بتوفير ال من المعلوماتي وتوفير بيئة اإ

 المتطلبات البشرية 3. 3. 2

ذ بدون هذا العنصر لن تتمكن  يعد العنصر البشري من أ هم العناصر في المنظمات، اإ

ن ا متلكت أ ضخم المعدات والآلت وال جهزة، المنظمات من تحقيق أ هدافها حتى واإ

حيث يعتبر هو المنشأ  للادارة الالكترونية فهو من اكتشفها ومن ثم طورها وسخرها 

لتحقيق اهدافه التي يصبوا اليها لذلك فان الادارة الالكترونية من والى العنصر 
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يداً ( ، لذا لبد من تأ هيل العناصر البشرية تأ هيلًا ج 73: 2009البشري )عمار، 

البشرية الفنية المتخصصة ذات  وعلى مس توى عالي من الكفاءة، ويمكن اإعداد الكوادر

الارتباط بالبنية المعلوماتية ونظم العمل على ش بكات التصالت الإلكترونية ، من 

عداد الكوادر البشرية الفنية  خلال تنفيذ مجموعة من البرامج التدريبية والتي تساعد في اإ

ة التطور التقني ولتحقيق الكفاءة عند تنفيذ تطبيقات الإدارة الإلكترونية المطلوبة لمواكب

آخرون ( ان هناك جملة من 217: 2005، ويرى )العلاق، (432: 2006، )النمر وأ

 :المتطلبات البشرية حددها فيما يأ تي

 تحديد الاحتياجات الحالية والمس تقبلية من ال فراد المؤهلين في نظم المعلومات   -أ  

 يات.والبرمج 

 اس تقطاب أ فضل ال فراد المؤهلين في مجالت نظم المعلومات والبرمجيات. -ب

 توفير نظم فعالة للمحافظة على ال فراد وتطويرهم وتحفيزهم. -ج

فراد ) -د تاحة الفرصة لهم للتعامل Empowermentالتمكين الإداري للاإ ( من أ جل اإ

 السريع  مع المتغيرات في البيئية التكنولوجية.

 متطلبات مالية 4. 3. 2

لى الإمكانيات المالية لتوفير تقنية المعلومات خاصة على  وتتمثل في الحاجة الكبيرة اإ

مس توى الدولة ككل، كما أ ن هذه التقنية في تطور مس تمر، ال مر الذي يجعل اللحاق 

بهذه التطورات صعباً، اذ يعد مشروع الإدارة الإلكترونية من المشاريع الضخمة والتي 

 أ موال طائلة لكي نضمن له الاس تمرار والنجاح وبلوغ ال هداف المنشودة، من تحتاج اإلى

تحسين مس توى البنية التحتية وتوفير ال جهزة وال دوات اللازمة والبرامج الالكترونية، 

: 2006، وتحديثها من وقت لآخر، وتدريب العناصر البشرية باس تمرار )الصيرفي

( ان ما 60: 2011)الحس نات،  ( 77: 2009كل من )السميري،  ، ويرى(75

دارة المنظمات توفير الدعم المالي اللازم لما يلي:  يتطلب تطبيق الإدارة الإلكترونية في اإ

نشاء المواقع وربطة توفير البني -أ    الش بكات. التحتية فيما يتعلق بشراء ال جهزة واإ

دارة تصميم وتطوير البرامج الالكترونية اللازمة لتطبيقات الإدارة  -ب الإلكترونية في اإ

 المنظمة.

 الاس تعانة بالمدربين المؤهلين لتدريب القوى البشرية في المنظمة. -ج

 صيانة ال جهزة والبرامج الإلكترونية. -د

  تحديث ال جهزة والبرمجيات. -ه

 .جودة الخدمات. 3

 المفهوم 1. 3

والتي تعني طبيعة  Qualitsالى الكلمة اللاتينية  Qulaityيرجع مفهوم الجودة 

الشخص او طبيعة الشئ ودرجة الصلابة، وقد كانت قديما تعني الدقة والتقان ، اما 

حديثا فقد تغير مفهومها بعد تطور علم الادارة وظهور الثورة الصناعية والشركات 

الكبرى وازدياد حدة المنافسة، حيث اصبح لمفهوم الجودة ابعاد جديدة متشعبة 

وان مفهوم الجودة يحظى باهتمام كبير سواء من قبل ال فراد  (،100: 2014)عذاب، 

لى  أ و من قبل منظمات ال عمال على اختلاف أ نواعها وأ نشطتها وهذا الاهتمام أ دى اإ

تباين واختلاف مفهوم جودة الخدمة حيث تعني جودة الخدمة بوجه عام بأ نها أ ش ياء 

كنها حقيقة واضحة قد تكون كثيرة لعديد من الناس بالرغم من أ نها غير ملموسة ول

اذ تعد جودة  ،(2009:20محدودة المعالم ولكنها بدون حدود أ و نهاية )علوان، 

الخدمات من المفاهيم المعقدة نظراً لما تمتاز به الخدمة نفسها من خصائص كاللاملموس ية 

والفنائية والتلازمية وعدم التجانس وغيرها، وأ ن جودة الخدمة تظهر من خلال مقارنة 

توقعات الزبائن وادراكهم للخدمة المقدمة وبالتالي فأ ن نفس الخدمة المقدمة يمكن النظر 

الزبائن, وذات جودة منخفضة لدى زبائن  ليها بأ نها ذات جودة عالية من قبل بعضاإ 

آخرين لذلك وبعبارة أ خرى فأ ن جودة الخدمة تعتمد على الزبائن أ نفسهم )عزيز  أ

بشكل تلقائي وأ صبح هناك نموذج  وأ خذت ممارس تها تزداد(، 255: 2015ومطلك، 

من خلال استثمار  ا وفاعليتها التنظيميةللجودة تس تطيع من خلاله المنظمات تحسين أ دائه

جهود العاملين في المنظمة او الشركة، ومحاولته التطوير المس تمر لجميع العمليات والمهام 

(، 17: 2006المحياوي، )وتركيزه على رضا الزبون وحاجاته وتوقعاته المس تقبلية 

لتصميم التسهيلات وتعرف على انها نظام تجهيز الخدمات والمتمثلة بالإحاطة المادية 

المقدمة من تقنية وال فراد ونظام للرقابة على العمليات بما يحقق الرضا والقبول لدى 

مكانية  الزبائن معتمدين على التغذية العكس ية لمواجهة المشكلات في تقديم الخدمات واإ

وقد عرفت الجودة كنوع من الثبات (، 67: 2006تطويرها مس تقبلًا )الجريري، 

آخر، وقد اعتبرت ملاءمة الغرض والتي والكمال حين اً او هي مطابقة للمواصفات حيناً أ

ما تلبية شروط او مواصفات الزبون او اهداف العمل او الوظيفة  يمكن أ ن تعني اإ

وعرفت جودة الخدمات بانها معيار لدرجة تطابق (، 24: 2006المحياوي، (مهامها 

دمة أ و أ نها الفرق بين توقعات الزبائن ال داء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبون لهذه الخ

درأكاتهم لل داء الفعلي لها، مما يساعد في كسب رضاهم وتقوية العلاقة مع  للخدمة واإ

والجودة التي تش تمل على البعد الإجرائي والبعد (، 112: 2008المنظمة )القيسي، 
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لجانب الشخصي ك بعاد مهمة في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية، حيث يتكون ا

الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمة أ ما الجانب الشخصي للخدمة 

اللفظية مع الزبائن )الدرادكة  فهو كيف يتفاعل العاملون بمواقفهم وسلوكياتهم وممارساتهم

 (.134: 2002والش بلي،

اصلة ونس تنتج من المفاهيم اعلاه بأ ن جودة الخدمات هي الاجراءات والتفاعلات الح

بين مقدم الخدمة والزيون لزيادة رضاه عن الخدمة المقدمة له لتحقيق مس توى عالي من 

 جودة الخدمات.

 اهمية جودة الخدمات 2. 3

لى تحقيق النجاح  لجودة الخدمة أ همية كبيرة بالنس بة للمنظمات التي تهدف اإ

ن أ جل خلق والاس تقرار، ففي مجال الخدمات فاإن الزبائن والموظفين يتعاملون معاً م

الخدمة وتقديمها على أ على مس توى، فعلى المنظمات الاهتمام بالموظفين والزبائن معاً، 

: 2002)الدرادكة والش بلي،  لذلك تكمن أ همية الجودة في تقديم الخدمات فيما يلي:

151) 

لقد ازداد عدد المنظمات التي تقوم بتقديم الخدمات فمثلا نصف  نمو مجال الخدمة: .أ  

لى جانب ذلك فالمنظمات الخدمية  المنظمات ال مريكية يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات اإ

 .مازالت في نمو متزايد ومس تمر

لى وجود منافسة  اإزدياد المنافسة: .ب اإن تزايد عدد المنظمات الخدمية سوف يؤدي اإ

اإن الاعتماد على جودة الخدمة سوف يعطي لهذه المنظمات مزايا شديدة بينها لذلك ف

 تنافس ية عديدة.

ن الزبائن يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المنظمات التي  فهم الزبائن: .ج اإ

تركز على الخدمة ، فلا يكفي تقديم خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفير 

 المعاملة الجيدة والفهم ال كبر للزبائن.

أ صبحت المنظمات الخدمية في الوقت الحالي تركز  لمدلول الإقتصادي لجودة الخدمة:ا .د

على توس يع حصتها السوقية لذلك ل يجب على المنظمات السعي من أ جل جذب زبائن 

جدد، ولكن يجب كذلك المحافظة على الزبائن الحاليين، ولتحقيق ذلك لبد من 

 الاهتمام أ كثر بمس توى جودة الخدمة.

 (87:  2004اخرون بان اهمية  جودة الخدمة تتمثل فيما يأ تي: )الطائي وفضل، ويرى 

قيام الزبائن بفحص المنتجات قبل شرائها حيث اصبحت عملية الشراء تتصف  -أ  

بالتعقيد والتشابك الى درجة ان الزبائن ليترددون في تقديم شكواهم عندما تكون 

 المنتجات رديئة.

دراء في تقديم خدمات اضافية مناس بة للزبائن على ان التطور التكنلوجي يساعد الم -ب

الرغم من ان الخدمات تتطلب لمسة انسانية من قبل مقدمي الخدمة ذوي التصال 

 المباشر مع الزبائن.

بسبب تزايد حدة المنافسة في قطاع الخدمات فان الادارة تجبر على اخذ جودة  -ج

 ة.الخدمة بنظر الاعتبار في انشطتها تمثل ميزة تنافس ي

يصال جودة الخدمة تعد مهمة والتي يمكن  ن ال س باب التي قد تدعو لتطوير واإ اإ

 (208: 2008تلخيصها بثلاثة جوانب: )الضمور، 

ن المنظمات ذات الشهرة المعروفة بارتفاع مدى التطابق في مواصفات جودة  -أ   اإ

 خدماتها قد تحقق ميزة تنافس ية في سوق الخدمة على نظائرها.

ن جودة الخدمة  -ب ال فضل تس تطيع تحقيق أ سعار اس تثنائية )أ ي البيع بأ سعار اإ

مرتفعة(، فالزبائن عادة ما يكونون مس تعدين لدفع أ سعار عالية للخدمات التي تلبي 

 أ كثر لجميع معايير توقعاتهم.

كل من هذه ال س باب السالفة الذكر لجعل جودة الخدمة في المقدمة لها تأ ثير مباشر 

الصورة الذهنية المدركة ورضا الزبون فمن الممكن أ يضاً تطبيق  على الربحية، وبناءً على

 ذلك على المنظمات غير الهادفة للربح.

 وصف متغيري البحث وتشخيصهما واختبار فرضياته(الاطار العملي ). 4

بهدف التعرف على ماهية المكونات الرئيسة في البحث وفرضيتيه وطبيعة علاقة 

الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات، حيث تم وصف  الارتباط والتأ ثير بين متطلبات

وتشخيص متغيري البحث واختبار فرضيتيه. واعتماداً على ما تقدم فقد تم تقس يم ذلك 

لى الآتي  :اإ

 وصف متغير متطلبات الادارة الالكترونية وتشخيصهما 1. 4

نتائج  تقدم هذه الفقرة عرضا لتشخيص متطلبات الادارة الالكترونية بالعتماد على

زاء مضامين المتغيرات الواردة في اس تمارة الاستبانة مس تخدمين في ذلك  المبحوثين اإ

 :النسب المئوية وال وساط الحسابية والانحرافات وتم تحقيق ذلك وفقا الآتي
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 وصف متغير المتطلبات الادارية 1. 1. 4

المبحوثين قدرها ( وجود نس بة اتفاق ايجابية بين ال فراد 2يلاحظ من الجدول )

%( والذي جاء 20,00%( وعدم التفاق )9,87%( وبلغت نس بة المحايدين )70,13)

(، ومن بين أ هم المؤشرات التي 0,91( وبانحراف معياري )3,70كله بوسط حسابي )

( الذي ينص على أ ن الإدارة العليا X1عززت نس به التفاق الايجابية هو المؤشر )

ت التقنية في مجال الحاسب الآلي وجاء كله بوسط تحرص على مواكبة المس تجدا

( الذي ينص على X4(، وكذلك المؤشر )1,00( وبانحراف معياري )3,99حسابي )

أ ن خطة المنظمة الس نوية قادرة على مواجهة التطورات التكنولوجية المتسارعة الذي 

 ( الذي ينصX5(، والمؤشر )0,97( وبانحراف معياري )3,52جاء بوسط حسابي )

دخال التقنيات الحديثة في  على أ نه يمكن للهيكل التنظيمي للمنظمة أ ن يس توعب اإ

( وبانحراف معياري 3,64العمل لتطبيق الإدارة الإلكترونية الذي جاء بوسط حسابي )

(0,90.) 

 والانحرافات المعيارية للمتطلبات الادارية الوسط الحسابي( النسب المئوية و 2جدول )

 الاس ئلة المؤشر
 ل اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

ل اتفق 

 بشدة
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
% % % % % 

X1 
حرص الإدارة العليا على التفاعل مع المس تجدات 

 التقنية في مجال الحاسب الآلي
40.0 36.0 12.0 6.7 5.3 3.99 1.00 

X2 0.84 3.33 13.3 16.0 8.0 49.3 13.3 الوعي والفهم بأ همية تطبيق الادارة الالكترونية 

X3 
عادة تنظيم للهيكل التنظيمي في ضوء  جراء اإ يتم اإ

التغييرات الحاصلة في طبيعة ونمط العمل 

 الإداري

30.7 37.5 6.5 14.7 10.7 3.64 0.90 

X4 
مواجهة الرؤية التنظيمة الس نوية قادرة على 

 التطورات التكنولوجية المتسارعة
33.3 44.0 9.3 8.0 5.3 3.92 0.97 

X5 
يمكن للهيكل التنظيمي للمنظمة أ ن يس توعب 

دخال التقنيات الحديثة في العمل لتطبيق  اإ

 الإدارة الإلكترونية

28.0 38.7 13.3 9.3 10.7 3.64 0.90 

المؤشر 

 الكلي
 

29.07 41.07 9.87 10.93 9.07 
3.70 0.91 

70.13 9.87 20.00 

عداد الباحثين بالعتماد على نتائج الحاس بة الالكترونية.  المصدر: من اإ

 وصف بعد المتطلبات البشرية 2. 1. 4

المبحوثين قدرها ( وجود نس بة اتفاق ايجابية بين ال فراد 3يلاحظ من الجدول )

( %20,00( وعدم التفاق )%16,80( وبلغت نس بة المحايدين )63,20%)

(، ومن بين أ هم 0,88( وبانحراف معياري )3,58والذي جاء كله بوسط حسابي )

( الذي ينص على أ ن X3المؤشرات التي عززت نس به التفاق الايجابية هو المؤشر )

وجاء كله واكبة التطورات التكنولوجية المتسارعة الموارد البشرية في المنظمة قادرة على م

( الذي X1(. وكذلك المؤشر )0,95( وبانحراف معياري )3,84بوسط حسابي )

ينص على أ ن لدى العاملين في المنظمة اتجاهات متوافقة مع تطبيق استراتيجية الإدارة 

ؤشر (، والم0,89( وبانحراف معياري )3,60الإلكترونية الذي جاء بوسط حسابي )

(X4 الذي ينص على أ ن ) توجد للافراد العاملين في المنظمة القدرة على العمل

( وبانحراف معياري 3,59الذي جاء بوسط حسابي ) التشاركي ضمن الإطار الجماعي

(0,88.) 
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 البشرية( النسب المئوية والوسط الحسابي والانحرافات المعيارية للمتطلبات 3جدول )

 ال س ئلة المؤشر
 ل اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

ل اتفق 

 بشدة
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
% % % % % 

X1 
لدى العاملين في المنظمة اتجاهات متطابقة عند 

 0.89 3.60 5.3 12.0 29.3 24.0 29.3 تطبيق استراتيجية الإدارة الإلكترونية

X2 
المنظمة فكرة عن مفهوم لدى العاملين في 

 الإدارة الإلكترونية
25.3 34.7 13.3 8.0 18.7 3.40 0.85 

X3 
الموارد البشرية في المنظمة لديها القدرة على 

 .مواكبة التطورات التكنولوجية المتسارعة
34.7 36.0 14.7 8.0 6.7 3.84 0.95 

X4 
الافراد العاملين في المنظمة قادرة على 

 الإطار الجماعي العمل التشاركي ضمن
25.3 44.0 9.3 6.7 14.7 3.59 0.88 

X5 
تقديم الحوافز المعنوية لتشجيع العاملين على 

 .تطبيق الإدارة الالكترونية
14.7 48.0 17.3 10.7 9.3 3.48 0.86 

المؤشر 

 الكلي
 

25.87 

 

37.33 16.80 9.1 10.9 
3.58 0.88 

63.20 16.80 20.00 

عداد   الباحثين بالعتماد على نتائج الحاس بة الالكترونية.المصدر: من اإ

 وصف بعد المتطلبات التقنية 3. 1. 4

( وجود نس بة اتفاق ايجابية بين ال فراد المبحوثين قدرها 4يلاحظ من الجدول )

( %15,22( وعدم التفاق )%15,18( وبلغت نس بة المحايدين )69,60%)

(، ومن بين أ هم 0,94( وبانحراف معياري )3,81وسط حسابي )والذي جاء كله ب

( الذي ينص على انه X4المؤشرات التي عززت نس به التفاق الايجابية هو المؤشر )

يوجد ربط بين المركز الرئيسي للوكالة والفروع عن طريق ش بكات الحاسب الآلي وجاء 

( X1لمؤشر )(، وكذلك ا1,07( وبانحراف معياري )4,19كله بوسط حسابي )

الذي ينص على أ ن تتوافر لدى ادارة المنظمة أ جهزة ومعدات تكنولوجية متطورة 

( وبانحراف 3,95ملائمة لتطبيق الإدارة الإلكترونية الذي جاء بوسط حسابي )

دارة المنظمة سرعة ( الذي ينص على أ ن X3(، والمؤشر )0,98معياري ) توجد لدى اإ

( 3,83الذي جاء بوسط حسابي )بة مسايرتها تغيير في تكنلوجيا المعلومات وصعو 

 (.0,95وبانحراف معياري )

 ( النسب المئوية والوسط الحسابي والانحرافات المعيارية للمتطلبات التقنية4جدول )

 ال س ئلة المؤشر
 ل اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

ل اتفق 

 بشدة
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
% % % % % 

X1 
تتوافر في المنظمة أ جهزة ومعدات تكنولوجية 

 متطورة ملائمة لتطبيق الإدارة الإلكترونية.

. 

44.0 25.3 17.3 8.0 5.3 3.95 0.98 
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X2 
المنظمة تتوفر فيها برمجيات الحاسوب 

المختلفة والتي تسهم في تطبيق الإدارة 

 الإلكترونية.

26.7 38.7 14.7 5.3 14.7 3.57 0.88 

X3  سرعة تغيير في تكنلوجيا المعلومات

 وصعوبة مسايرتها.

22.7 50.7 18.7 2.7 5.3 3.83 0.95 

X4 
يوجد ربط بين المركز الرئيسي للوكالة 

والفروع عن طريق ش بكات الحاسب 

 الآلي

49.3 29.3 14.7 4.0 2.7 4.19 1.07 

X5 
هنالك تكامل وتوافق مابين الوحدات 

مع التقنيات للادارة  الادارية بما تتناسب

 .الالكترونية

25.3 36.0 10.7 18.7 9.3 3.49 0.86 

المؤشر 

  الكلي

33.60 

 

36 15.18 7.72 7.50 
3.81 0.94 

69.60 15.18 15.22 

عداد الباحثين بالعتماد على نتائج الحاس بة الالكترونية.  المصدر : من اإ

 المتطلبات الماليةوصف بعد  4. 1. 4

( وجود نس بة اتفاق ايجابية بين ال فراد المبحوثين قدرها 5يلاحظ من الجدول )

( %16,00( وعدم التفاق )%19,73( وبلغت نس بة المحايدين )64,27%)

( ، ومن بين أ هم 0,91( وبانحراف معياري )3,69والذي جاء كله بوسط حسابي )

( الذي ينص على أ ن X4ابية هو المؤشر )المؤشرات التي عززت نس به التفاق الايج

دارة المنظمة نظام حوافز للمتميزين في مجال العمل الالكتروني  وجاء كله يوجد لدى اإ

( الذي X2(. وكذلك المؤشر )0,97( وبانحراف معياري )3,90بوسط حسابي )

ي جاء ينص على أ نه يتوفر الدعم المالي اللازم لتصميم و تطوير البرامج الالكترونية الذ

( الذي ينص X1( ، والمؤشر )0,93( وبانحراف معياري )3,77بوسط حسابي )

دارة المنظمة الدعم المالي اللازم لشراء التقنيات الالكترونيةعلى أ ن  الذي  توجد لدى اإ

 .(0,92( وبانحراف معياري )3,73جاء بوسط حسابي )

 لحسابي والانحرافات المعيارية للمتطلبات المالية( النسب المئوية والوسط ا5جدول )

 ال س ئلة المؤشر
 ل اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

ل اتفق 

 بشدة
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
% % % % % 

X1 
الدعم المالي اللازم متوفر لدى المنظمة لشراء 

 التقنيات الالكترونية
22.7 50.7 13.3 4.0 9.3 3.73 0.92 

X2 
يتوفر الدعم المالي اللازم لتصميم وتطوير 

 البرامج الالكترونية
25.3 40.0 24.0 8.0 2.7 3.77 0.93 

X3 
في مجال الإدارة الإلكترونية وجود المخصصات 

 0.89 3.63 8.0 13.3 16.0 33.3 29.3 المالية لبرامج التدريب لموظفي الموارد البشرية

X4 
مجال العمل يوجد نظام حوافز للمتميزين في 

 الالكتروني
38.7 28.0 21.3 9.3 2.7 3.90 0.97 

X5  في مجال الاعمال الالكترونية يتوفر الدعم المالي

 اللازم لتوظيف الخبراء

14.7 38.7 24.0 16.0 6.7 3.39 0.85 
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المؤشر 

  الكلي

26.14 38.13 19.73 10.1 5.9 
3.69 0.91 

64.27 19.73 16.00 

عداد   الباحثين بالعتماد على نتائج الحاس بة الالكترونية.المصدر : من اإ

 وتشخيصهما جودة الخدمات وصف متغير 2. 4

زاء  تقدم هذه الفقرة عرضا لتشخيص جودة الخدمات بالعتماد على نتائج المبحوثين اإ

المئوية مضامين المتغيرات الواردة في اس تمارة الاستبانة مس تخدمين في ذلك النسب 

 :وال وساط الحسابية والانحرافات وتم تحقيق ذلك وفقا الآتي

( وجود نس بة اتفاق ايجابية بين ال فراد المبحوثين قدرها 6يلاحظ من الجدول )

( %15,00( وعدم التفاق )%14,33( وبلغت نس بة المحايدين )70,67%)

بين أ هم  (، ومن0,98( وبانحراف معياري )3,95والذي جاء كله بوسط حسابي )

( الذي ينص على أ ن X3المؤشرات التي عززت نس به التفاق الايجابية هو المؤشر )

دارة المنظمة توفر المنظمة ال مان الوظيفي للعاملين فيها مما يزيد من جودة خدمة  اإ

(. وكذلك 1,04( وبانحراف معياري )4,11وجاء كله بوسط حسابي )الزبائن 

رة المنظمة تلتزم بتقديم الخدمة للزبون وفق ما تم ( الذي ينص على أ ن اداX8المؤشر )

(، 1,02( وبانحراف معياري )4,05التفاق عليه الذي جاء بوسط حسابي )

دارة المنظمة تس تمع المنظمة الى شكاوي ( الذي ينص على أ ن X6والمؤشر ) اإ

الذي جاء بوسط حسابي  المس تفيدين ومشكلاتهم وتعمل على ايجاد الحلول الناجحة لهم

 (.0,93( وبانحراف معياري )3,77)

 والانحرافات المعيارية لجودة الخدمات الوسط الحسابي( النسب المئوية و 6جدول )

 ال س ئلة المؤشر
 ل اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

ل اتفق 

 بشدة
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
% % % % % 

X1 
في أ داء الموظفين مما يؤدي هناك ثقة واهتمام 

لى تقديم خدمات جيدة للزبائن  0.92 3.73 6.7 6.7 25.3 29.3 32.0 اإ

X2 
ل يتم اعادة التوقفات في الخدمة مما يساعد 

 0.95 3.84 8.0 9.3 13.3 29.3 40.0 على تقديم خدمات جيدة للزبائن

X3 
هنالك تعامل لئق واحترام من قبل الافراد 

 الزبائنالعاملين تجاه 
37.3 46.7 8.0 5.3 2.7 4.11 1.04 

X4 
يوجد هنالك تنوع في طريقة تلبية طلبات 

 0.89 3.61 10.7 9.3 16.0 36.0 28.0 احتياجات الزبائن

X5 
توفر المنظمة جميع المتطلبات والتسهيلات 

المالية والمادية التي تضمن تقديم خدمة 

 جيدة

36.0 28.0 20.0 10.7 5.3 3.79 0.93 

X6 
تس تمع المنظمة الى شكاوي المس تفيدين 

ومشكلاتهم وتعمل على ايجاد الحلول الناجحة 

 لهم

22.7 48.0 14.7 13.3 1.3 3.77 0.93 

X7  يتم تحديد الحاجة الى اعادة تحديد

 المواصفات المطلوبة

45.3 25.3 12.0 10.7 6.7 3.92 0.97 
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X8 
تتعهد المنظمة بتوفير الخدمة للزبون على 

 1.02 4.05 5.3 8.0 5.3 38.7 42.7 التفاق عليه وفق ما تم

المؤشر 

  الكلي

35.50 35.17 14.33 9.17 5.83 
3.85 0.95 

70.67 14.33 15.00 

عداد الباحثين بالعتماد على نتائج الحاس بة الالكترونية  المصدر : من اإ

 اختبار فرضيات البحث 3. 4

للعمليات الوصفية والتشخيصية القائمة على معطيات التحليل الوصفي لمتغيري اس تكمالً 

متطلبات الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات، وانسجاماً مع أ هداف البحث واختباراً 

لفرضياتيه، يهدف هذا المحور اإلى اختبار علاقات الارتباط والتأ ثير في المنظمات عينة 

 البحث من خلال الآتي:

علاقات الارتباط بين متطلبات الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات على  1. 3. 4

 المس توى الكلي

جابة على هذا السؤال، وللكشف عن العلاقة بين متطلبات الإدارة الإلكترونية  للاإ

الخدمات من وجهة نظر عينة البحث والتحقق من الفرضية الرئيس ية ال ولى  وجودة

رتباط بين متطلبات الادارة الالكترونية وجودة التي تنص على عدم وجود علاقة ا

لى وجود علاقة ارتباط معنوي بين متطلبات الادارة 7الخدمات، اذ يشير الجدول ) ( اإ

ذ بلغت قيمة معامل الارتباط ) ( عند مس توى 0,635الالكترونية وجودة الخدمات، اإ

(، وهذا يعني انه كلما اهتمام من قبل المنظمات عينة الدراسة بتوفير 0,05معنوية )

المتطلبات تتمكن المنظمة من التحول نحو متطلبات الإدارة الالكترونية وسيزيد من 

ننا  ذلك تقديم افضل الخدمات والوصول الى افضل اداء من قبل العاملين وبهذا فاإ

"وجود علاقة ارتباط تي تنص على نرفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة وال

 معنوية بين الادارة الالكترونية وجودة الخدمات".

 ( علاقة الارتباط بين متطليات الادارة الإلكترونية وجودة الخدمات على مس توى الكلي للمنظمات عينة البحث7جدول )

 البعد المس تقل

 

 البعد المعتمد

 لكترونيةمتطلبات الادارة الا

 *0.635 جودة الخدمات

N = 75 *P≤ 0,05 

عداد الباحثين بالعتماد على نتائج الحاس بة الالكترونية.  المصدر : من اإ

علاقات الارتباط على مس توى المتغيرات الفرعية لمتطلبات الإدارة   2. 3. 4

 الالكترونية في جودة الخدمات.

تركز هذه الفقرة على التحقق من صحة الفرضية الثانية والتي تنص على عدم وجود 

ارتباط معنوي لمتطلبات الادارة الالكترونية بمتغيراته الفرعية في جودة الخدمات، 

لى أ ن متطلبات الادارة الالكترونية 8وتشير نتائج تحليل الانحدار في الجدول ) ( اإ

وانحصر معامل هذه العلاقة ات ذات ارتباط معنوي في جودة الخدم

ننا *(، 0572*,0,728بين) وتاسيساً على ما تقدم وعلى ضوء الفرضية الرئيسة الثانية فاإ

"وجود ارتباط معنوي نرفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة التي تنص على 

 للمتطلبات الادارة الالكترونية بمتغيراته الفرعية في جودة الخدمات".
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 ( علاقات الارتباط بين متطلبات الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات على مس توى المتغيرات الفرعية8جدول )

 البُعد المس تقل

 

 

 البُعد المعتمد

 متطلبات الادارة الالكترونية

 المؤشر الكلي
 المتطلبات المالية البشريةالمتطلبات  المتطلبات التقنية المتطلبات الإدارية

 جودة الخدمات

*0.624 0.712* *0.640 *0.714 *0.705 

*0.614 *0.449 *0.547 *0.533 *0.572 

*0.487 *0.651 *0.454 *0.538 *0.610 

*0.502 *0.647 *0.638 0.591* *0.622 

 0.728* 0.781* 0.619* 0.796* 0.581* المؤشر الكلي

*P≤ 0,05                                                                                                 N = 75 

عداد الباحثين بالعتماد على نتائج الحاس بة الالكترونية.  المصدر : من اإ

جودة الخدمات على و الادارة الالكترونية علاقة التأ ثير بين متطلبات  3. 3. 4

 المس توى الكلي

تركز هذه الفقرة على التحقق من صحة الفرضية الرئيسة الثالثة التي تنص على عدم 

وجود تأ ثير معنوي لمتطلبات الإدارة الالكترونية في جودة الخدمات، وتشير نتائج 

لى أ ن لمتطلبات الإدارة الالكترونية ذات تاثير 9تحليل الانحدار في الجدول ) ( اإ

( وهي اكبر من 23,658( البالغة )Fقيمة ) ويدعم ذلك جودة الخدماتمعنوي في 

( ومس توى معنوية 73,1( عند درجتي حرية )3,432قيمتها الجدولية البالغة )

(، ويدعم ذلك 0,625( البالغة )R2( ويس تدل من قيمة معامل التحديد )0,05)

( المحسوبة t(، وعزز ذلك قيمة )0,911( البالغة )Betaقيمة معامل الانحدار )

(، وتأ سيساً على ما 3,450( وهي اكبر من قيمتها الجدولية البالغة )9,512والبالغة )

ننا نرفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة التي تنص على  "وجود تأ ثير تقدم فاإ

 .جودة الخدمات"معنوي لمتطلبات الإدارة الالكترونية في 

 رة الالكترونية في جودة الخدمات على مس توى الكلي للمنظمات عينة البحث( علاقة تأ ثير متطلبات الادا9جدول )

 البعد المس تقل

 

 البعد المعتمد

 الادارة الالكترونية

2R 

F 

Bo B1 الجدولية المحسوبة 

 0,871 جودة الخدمات
0,911 

(9,512*( 
0,625 23,658* 3,432 

75N =  (73،1)DF   0,05*P≤ 

(  : )t المحسوبة 

عداد الباحثين بالعتماد على نتائج الحاس بة الالكترونية.المصدر   : من اإ



171                               Academic Journal of Nawroz University (AJNU) 

 
 doi: 10.25007/ajnu.v6n2a50 | بحث أ صيل

علاقة تأ ثير متطلبات الادارة الالكترونية في جودة الخدمات على مس توى  4. 3. 4

 المتغيرات الفرعية

تركز هذه الفقرة على التحقق من صحة الفرضية الرئيسة الرابعة التي تنص على عدم 

تأ ثير معنوي لمتغيرات متطلبات الادارة الالكترونية في جودة الخدمات، وتشير  وجود

( اإلى أ ن متغيرات متطلبات الادارة الالكترونية 10نتائج تحليل الانحدار في الجدول )

( وعلى التوالي البالغة Fذات تاثير معنوي في جودة الخدمات ويدعم ذلك قيمة )

( وهي اكبر من قيمتها الجدولية 14,984، 11,612،  17,659،  15,543)

( ويس تدل 0,05( ومس توى معنوية )71,1( عند درجتي حرية )1,246البالغة )

، 0,487، 0,342،  0,453( وعلى التوالي البالغة )R2من قيمة معامل التحديد )

  4,281،  6,218( المحسوبة وعلى التوالي والبالغة )t(، وعزز ذلك قيمة )0,289

(، وتأ سيساً 1,246( وهي اكبر من قيمتها الجدولية البالغة )3,987،   5,862،

ننا نرفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة التي تنص على  "وجود على ما تقدم فاإ

 تأ ثير معنوي لمتطلبات الادارة الالكترونية في جودة الخدمات".

 لكترونية في جودة الخدمات على مس توى المتغيرات الفرعية للمنظمات عينة البحث( علاقة تأ ثير متطلبات الادارة الا10جدول )

 البعد المعتمد

 

 

 البعد المس تقل

 جودة الخدمات

2R 

F 

 الجدولية المحسوبة Bo B1 المتطلبات

متغيرات متطلبات 

 الادارة الالكترونية

 0,527 المتطلبات الإدارية
0,801 

(6,218* ) 
0,453 *15,543 1,246 

 0,499 المتطلبات التقنية
0,792 

(4,281* ) 
0,342 17,659* 1,246 

 0,376 المتطلبات البشرية
0,521 

(5,862* ) 
0,487 11,612* 1,246 

 0,611 المتطلبات المالية
0,876 

(3,987) * 
0,289 *14,984 1,246 

75N =   (71،1)  DF   0,05*P≤ 

(  :)t المحسوبة 

عداد الباحثين بالعتما .د على نتائج الحاس بة الالكترونيةالمصدر: من اإ

 الاس تنتاجات والمقترحات. 5

 الاس تنتاجات 1. 5

اغلبية الافراد في ال قسام المختلفة للمنظمات عينة البحث وضعوا  -أ  

الركيزة ال ساس ية في العمل المتطلبات الإدارية في المرتبة ال ولى وذلك يدل على انها 

 الإداري للمنظمات لمساهمتها في زيادة جودة الخدمة.

دارة المنظمات عينة البحث لتخفيض كلفة الخدمة المقدمة بشرط  -ب تسعى اإ

لى  الا يؤثر ذلك التخفيض على جودة الخدمة المقدمة والتي تسعى من خلال ذلك اإ

لى أ د  نى حد ممكن. اس تخدام المزيج التسويقي لتقليل التكاليف اإ
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توفر المنظمات الكثير من التجهيزات الالكترونية المتطورة التي تساهم في  -ج

رفع جودة الخدمة وتقليل الوقت اإل أ ن هذه ال جهزة المتطورة تتطلب وجود افراد 

 عاملين مؤهلين لقيادتها ل نها تعتمد على التكنولوجيا العالية.

حصائية بين متطلبات توصل البحث الى وجود علاقة ارتباط ذات دل -د لة اإ

 الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات في المنظمات عينة البحث، وهي علاقة طردية.

آراء أ فراد  -ه حصائية في أ أ كدت نتائج البحث عن وجود فروق ذات دللة اإ

العينة حول درجات تأ ثير متطلبات الإدارة الالكترونية في جودة الخدمات في المنظمات 

 عينة البحث.

 المقترحات 2. 5

ضرورة ان يتم توفير خدمة الانترنت لجميع الإدارات وال قسام في المنظمات  -أ  

 عينة البحث والمراكز الخدمية مما يسهل عمل الادارة الالكترونية.

توفير هيأكل الالكترونية تنظيمية مرنة عند تقديم الخدمات المطلوبة للزبائن  -ب

الإجراءات الروتينية للمنظمات. وهذا من قبل الافراد العاملين لتساهم في تقليل 

يجابًا من اجل النجاح والارتقاء بجودة الخدمات.  ينعكس اإ

تشجيع العاملين وتهيئتهم للتحول نحو الإدارة الالكترونية عن طريق رصد  -ج

أ نظمة جيدة للحوافز للتغلب على المقاومة التي يبديها البعض لعملية التغيير من خلال 

 ظمات ال خرى التى طبقت الإدارة الإلكترونية.تبادل الخبرات مع المن

تصالية فاعلة تمكن المنظمات من الإتصال المباشر بزبائنها من  -د وضع خطط اإ

 م.أ جل التعرف على حاجاتهم وطلباتهم وكذلك مشأكله

تحسيس ال فراد العاملين بأ همية تطبيق مفهوم الجودة والمحافظة على العملاء  -ه

آخر وولئهم للمنظمة من خلال القي ام بدورات تدريبية للعاملين للتعرف على أ
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